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LO MAS DESTACADO
1 | DEL 2017

Se generaron 236 nuevos Cargos

N

1049 empleados fueron ascendidos

83% de los empleados tienen contrato a término indefinido

N,

H
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2.1 Historia

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

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

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

&

|| Banco de Occidente

Momentos importantes en la historia de la organizacion:

1965 El Banco inici6 operaciones en Cali
como sociedad comercial de
naturaleza bancaria.

anonima

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

1973 El Banco inici6 una nueva etapa bajo la
orientacion del grupo econémico Sarmiento
Angulo, el cual lo fortaleci6 con recursos de
capital y su reconocida experiencia.

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

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

1981 Nacio Leasing de Occidente.

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

1991 Nacio la Fiduciaria de Occidente S.A.

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

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

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

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

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

2007 Implementacion de un nuevo modelo
comercial.

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

2010 / 201 / 2013 El Banco fue certificado
por la firma Great Place to Work como el
mejor Banco para trabajar en Colombia.

2014 EI Banco con el proyecto Estrategia
Corporativa cambid la estructura de las
Bancas y cre6 una nueva Vicepresidencia de
Servicio al Cliente.

2015 ElI Banco
funcionamiento

celebra 50 anos de

20716 XXXXXX
20T7 XXXXXX




INFORME DE GENERACION DE VALOR SOCIAL | 2017

PERFIL
GENERAL

2

2.2 Perfil del Banco

El Banco de Occidente tiene presencia en 67
ciudades del pais a través de 224 Oficinas vy
6 Centros de Pagos y Recaudos. De las ofici-
nas, 81 ofrecen horario adicional, en éstas los
clientes, pueden acceder a todos los produc-

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

&

tos 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 atencion personalizada de reclamos vy reque-
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rimientos de los clientes. De igual manera, los
clientes pueden realizar en esta red de ofici-
nas, desembolsos de créditos, apertura de
cuentas, captacion, retiro y cancelacion de
CDT's, actualizacion de datos de clientes,
avances en efectivo por ventanilla, transferen-
cia de fondos y expedicion de cheques de
gerencia.

El Banco cuenta con 17 Credicentros que son
oficinas especializadas en la atencion de los
productos de la Banca de Vehiculos y Bienes
Intermedios: Occiauto, Occimoto, Occiauto
Vehiculos Productivos y Occiequipo. Ademas
estas oficinas extienden su cobertura a traves
de 120 Centros de Financiacion ubicados
estratégicamente dentro de un concesionario
y su funcion principal es la atencion a clientes
y ofrecimiento de crédito de vehiculos vy
motos.

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

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

En la busqueda de este proposito vy el creci-
miento continuo de los resultados, estamos
comprometidos con los mas altos valores
éticos, la calidad en los procesos v la utiliza-
cion de la tecnologia mas adecuada.

2.3.2 Vision

Ser la mejor entidad financiera del pais

o

|| Banco de Occidente

Cali

29 Oficinas

2 Credicentros

1 Oficina Leasing
Andalucia
Buenaventura
Buga
Cartago
Espinal
Florencia
Girardot
Ibagué

2 Oficinas

1 Credicentro

1 Oficina Leasing
Ipiales
La Victoria
La Unién
Neiva

3 Oficinas

1 Oficina Leasing
Palmira

2 Oficinas
Pasto

2 Oficinas

1 Oficina Leasing

1 Credicentro

1 Centro de Pagos

v Recaudos
Puerto Tejada
Popayan

2 Oficinas
Tulua
Santander de
Quilichao

Ciudad de Panama

Bogota

54 Oficinas

1 Credicentro

2 Centros de Pa-

gos v Recaudos

1 Oficina Leasing
Chia
Duitama
Facatativa
Mosquera
Sogamoso
Tunja

1 Oficina

1 Credicentro
Zipaquira

Banco de Occidente
Panama S.A.

Barbados

Medellin

19 Oficinas

1 Credicentro

1 Centro de Pagos

vy Recaudos

1 Oficina Leasing
Armenia

2 Oficinas

1 Credicentro
Bello
Dosquebradas
Envigado
Guatape
Itagui
Manizales

2 Oficinas

1 Oficina Leasing
Monteria

2 Oficinas

1 Credicentro
Pereira

3 Oficinas

1 Credicentro

1 Oficina Leasing
Rionegro
Sabaneta
San Antero

Region Region
Suroccidental Noroccidental

Barranquilla

10 Oficinas

1 Credicentro

1 Centro de Pagos

vy Recaudos

1 Oficina Leasing
Bucaramanga

6 Oficinas

1 Credicentro

1 Centro de Pagos

v Recaudos

1 Oficina Leasing
Barrancabermeja
Cartagena

6 Oficinas

1 Oficina Leasing

1 Credicentro

1 Centro de Pagos

v Recaudos
Cacuta

2 Oficinas

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

2 Oficinas

1 Oficina Leasing

1 Centro de Pagos

v Recaudos
Sincelejo
Valledupar
Villavicencio

2 Oficinas

1 Credicentro
Yopal
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2.4 Estrategia de Negocio

La Estrategia Corporativa del Banco se enfoca
en sus segmentos core (Entidades Territoriales,
Empresas Emergentes, Instucional y Vidas
Conscientious), definiendo una propuesta de
valor para cada uno v fijando una MEGA.

Objetivos Corporativos

@ Crecimiento Rentable en Participacion de
Mercado en Cartera, con Calidad y Riesgo
Controlado

® Crecimiento Rentable en Participacion de
Mercado en Captaciones de Bajo Costo

@ Desarrollo de Nuevos Negocios
@ (alidad vy Eficacia en el Servicio

@ Desarrollo  Tecnologico y Operativo vy
Eficiencia en Costos

2.4.1 Mega

En el ano 2024 el Banco de Occidente tendra
el 15% de las utilidades del sistema bancario
Colombiano.
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2.5 Principios y Valores
2.5.1 Principios

La estructuracion de relaciones y negocios Es politica del Banco de Occidente, y sus Filiales, Fiduciaria de Occidente S.A,, Ventas y Servi-
confiables y seguros, requiere de la instaura- cios S.A, Banco de Occidente (Panamad) y Occidental Bank (Barbados) la aplicacion de los
cion de un clima de confianza con altos estan-  siguientes principios:
dares de calidad en las relaciones con el clien-
te. Es asi como se deben conducir los nego-
cios vy ejercer las funciones con lealtad, clari-
dad, transparencia, precision, probidad comer- -~ n
cial, seriedad y cumplimiento, con el fin de 1 .
crear valores que permitan el desarrollo de ® Principio de Buena Fe 2 .

bienestar social. @® Principio de Transparencia ;-
La filosofia de trabajo del Banco de Occidente ® Principio de Equidad .
refuerza este principio: “actuar en condiciones

éticas de responsabilidad, caracter e idoneidad ® Principio de Prudencia

profesional, primando el interés general sobre . W )

el interés particular”. @ Principio de Legalidad

® Principio de Fiscalizacion

® Principio de Colaboracion

o

H Banco de Occidente
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2.5.2 Valores Corporativos

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

Los Valores Corporativos representan nuestra
forma de actuar y definen hacia donde quere-
mos llevar la organizacion.

A traves de la campana Valores en Movimien-
to se instauran los compromisos que rigen las
actividades cotidianas de todos y se promue-
ven las conductas deseadas para el logro de
los objetivos estratégicos.

La institucion fomenta una cultura organiza-
cional que representa los Valores Corporativos
practicados y gestionados por todos los cola-
boradores.

2

H Banco de Occidente

¢ Honestidad

Generamos confianza a través de la coheren-
cia entre lo que pensamos, decimos y hace-
mMos.

Actuamos con el ejemplo, dentro de las
normas v 1as leyes. Somos claros, concretos vy
cumplimos con nuestros compromisos

¢ Respeto

Reconocemos y valoramos a l1as personas en
su integridad.

Expresamos el respeto cuando comprende-
mos la diferencia, tenemos un trato amable y
generamos confianza a través de la escucha y
el servicio.

10

¢ Cooperacion

Trabajamos juntos para que las cosas sucedan.
Compartimos un mismo objetivo. Generamos
redes colaborativas y trabajamos unidos para
entregar nuestra Propuesta de Valor

e 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 determinacion para tomar deci-
siones coherentes, dentro del marco de Ia
legalidad vy la normatividad.
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2.6 Calificaciones y Reconocimientos

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

Ranking de MERCO: E| estudio Monitor
Empresarial de Reputacion Corporativa -
MERCO ubicd al Banco por ano consecutivo
dentro de las 100 empresas con Mayor repu-
tacion en Colombia, ocupando el puesto 85.
Asi mismo, dentro del ranking de empresas
que mejor atraen y retienen el talento perso-
nal, ubico al Banco en el puesto 82.

Calificaciones de Riesgo Fiduoccidente:
Unica fiduciaria en Colombia con las maximas
calificaciones de riesgo de contraparte y de
administracion de portafolios, otorgadas por las
calificadoras internacionales de riesgo mas
reconocidas.

Calificaciones de Riesgo FIC's: Maximas
calificaciones de riesgo de los Fondos de
Inversion Colectiva administrados por Fiduoc-
cidente, otorgadas por las calificadoras interna-
cionales de riesgo mas reconocidas.

Certificacion ISO 9001: 2008 A Fiduciaria
de Occidente: En 2017 ICONTEC nos renovo

1

la certificacion del sistema de gestion de
calidad 1SO:9001:2008 para todos los proce-
sos requeridos para prestar los servicios
fiduciarios de FIC’s, portafolios de inversion,
fiducia de garantia fiducia de administracion
en sus diferentes modalidades.

ISO 27001: Durante el ano 2017 se inicid un
proyecto con el acompanamiento de |la
consultora Ernst & Young para reforzar el
Sistema de Gestion de Seguridad de la Infor-
macion, con miras a obtener la certificacion
ISO/IEC 27001 en el ano 2018 en Fiducci-
dente.

A Fiduccidente, la publicacion financiera
britdnica The European nos reconoce como:

e La Mejor Fiduciaria de Colombia en 2017.

e | a Mejor Administradora de Activos en
Colombia en 2017

A Fiduccidente, la publicacion internacio-
nal Capital Finance International nos reco-
noce como:

e El mejor Equipo de Administracion de Activos
en 2017 en Colombia.
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El Sistema de Control Interno, SCI, es el refe-
rente del Banco y de sus Filiales para garanti-
zar 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
administracion con el fin de evaluar operacio-
nes especificas con seguridad razonable en
tres principales categorias: Efectividad v
Eficiencia Operacional, Confiabilidad de Ila
Informacion Financiera y el Cumplimiento de
politicas, leyes y normas que sean aplicables.

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

La Junta Directiva aprob¢ la Circular Regla-

mentaria con la que la Direccion General
estableci6 el marco conceptual y normativo

2
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para el SCI como elemento fundamental del
gobierno corporativo.

El Codigo de Gobierno Corporativo, se
encuentra publicado en la pagina de Internet
del Banco www.bancodeoccidente.com.co.

Ademas se realizan campanas para promover
los Valores Corporativos y el Codigo de Etica,

Conducta y Régimen Sancionatorio que rige.

al Banco en todos los niveles de la organiza-
cion.

El Banco se compromete con la aprobacion
por parte de la Junta Directiva de las herra-
mientas empleadas para arraigar la cultura
corporativa en todas |as instancias de su orga-
nizacion y de las Filiales.

12

El Codigo de Etica, Conducta y Régimen
Sancionatorio se entrega a cada empleado a
su ingreso al Banco y periddicamente se
actualiza y se realiza el control correspon-
diente de recepcion de esta informacion por
parte del equipo humano del Banco de Occi-
dente.

La capacitacion virtual es otra de las herra-
mientas utilizadas en el Banco de Occidente
para fomentar todas las acciones encamina-
das a que se cumplan las normas corporativas.
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3.1 Organos de Control

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

3.1.1 Control Interno

En materia de Control Interno se destaca el
papel de la Junta Directiva, ya que sus miem-
bros, como principales administradores del
Gobierno Corporativo estan comprometidos a
realizar su tarea con profesionalismo, integri-
dad, 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 mejo-
ramiento.

De otra parte, el Representante Legal es el
responsable de implementar los procedimien-
tos de control vy hacer las labores de verifica-
cion que soporten los procedimientos bajo
cumplimiento de las normas. Por su parte, Ia

9
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Auditoria Interna busca apovyar el logro de los
objetivos de la organizacion a través de la
revision de los procesos de una manera siste-
matica y organizada que permita identificar
oportunidades de mejora en relacion con la
eficiencia en los procesos, la gestion de
riesgos y controles y el gobierno corporativo.

El Banco de Occidente y sus Filiales cuentan
con Auditores Internos que cumplen con
NOrmMas y parametros minimos para garantizar
el ejercicio profesional idoneo, acorde con los

estandares y mejores practicas internacionales.

3.1.2 Control Externo

Como 6rgano privado de fiscalizacion, la Revi-
soria Fiscal se encuentra estructurada con el
animo de ofrecer seguridad a los accionistas
sobre la calidad de la informacion financiera, Ia
seguridad y conservacion de los activos socia-
les y el cumplimiento de las disposiciones
legales.

La Revisoria Fiscal ejerce una funcion 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 Ia

13

comunidad por encima de intereses particula-
res.

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

3.2 Aplicacion de Principios
Eticos

3.2.1 Conflictos de Interés

Con el fin de evitar cualquier situacion que
pueda involucrar conflicto de intereses, los
directivos y empleados del Banco obran equi-
tativamente y prestan sus servicios contratados
sin esperar retribucion diferente de la pactada
en 13 relacion contractual o laboral, sin consi-
derar beneficios personales o de terceros.

Los directivos y empleados se abstienen de
recibir dinero, regalos o atenciones por peque-
Na que sea su cuantia, como gratificacion a su
gestion realizada.
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La ética representa las caracteristicas humanas ideales o de autodisciplina para gobernar Ias
relaciones con los clientes, con los empleados del Banco de Occidente v sus Filiales que también

|| Banco de Occidente
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se plantean el ejercicio de la actividad profe-
sional bajo criterios de competencia, indepen-
dencia e integridad moral.

Las reglas de ética mencionadas a continua-
cion son normas que deben cenirse estricta-
mente a los mandatos constitucionales, lega-
les, estatutarios, reglamentarios y del Coédigo
Corporativo de Conducta, en aras de proteger
la confiabilidad y la seguridad de estas institu-
ciones financieras. Estas reglas se refieren a:
ética en la administracion del riesgo, correcto
manejo de Ias relaciones con clientes, inexis-
tencia de conflictos de interés, calidad en el
desarrollo del trabajo, compromiso de solucion
dentro del error ajeno vy la politica de revela-
cion de informacion.

3.2.2 Cumplimiento de Principios
Eticos

Toda actividad a cargo debe ser desplegada
con el maximo de diligencia, oportunidad vy
confiabilidad, buscando el cumplimiento de los
objetivos institucionales sin apartarse de los
principios éticos y morales y de los mandatos
legales e internos.
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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 interve-
nir como deudora o como acreedora
en toda clase de operaciones de crédi-
to. Al 31 de diciembre de 2017, Fidu-
ciaria de Occidente S.A cuenta con un
total de 533 empleados distribuidos en
30 con contrato a téermino fijo, 433
con contrato a término indefinido, 34
con contrato de aprendizaje y 36
Outsourcing y empresas especializa-
das, a través de 11 agencias ubicadas
en las ciudades de Medellin, Cali
Barranquilla, Manizales, Bucaraman-
ga, Cartagena, Pereira, Santa Marta,
Monteria, y San Andrés. 11 El Banco

H Banco de Occidente

de Occidente (Panama) 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 2017.

Banco de Occidente (Panama) S.A.

Cuenta con un total de 69 empleados
distribuidos en 2 con contrato a térmi-
no fijo, 55 con Contrato a término
indefinido (19 realizan labores especia-
les para Occidental Bank Barbados), 1
con contrato temporal, ocasional o
accidental (este colaborador realiza
labores especiales para Occidental
Bank Barbados) y 11 Outsourcing vy
empresas especializadas; que operan
en una sucursal. Occidental Bank (Bar-
bados) Ltd. se incorporo bajo las leyes
de Barbados en Mayo 16 de 1991, con

15

licencia internacional que le permite
prestar servicios financieros a perso-
nas naturales y empresas no residen-
tes en Barbados. Al 31 de diciembre
de 2017.

Occidental Bank (Barbados) Ltd.

Cuenta con un total de 16 empleados
distribuidos en 1 con contrato a térmi-
no fijjo y 15 con contrato a término
indefinido, de los cuales 2 desarrollan
sus actividades directamente en Bar-
bados v 14 se encuentran ubicados en
la Oficina de Representacion en
Colombia de Occidental Bank (Barba-
dos) Ltd. El objeto social de Ventas vy
Servicios S.A. es la prestacion de servi-
cios técnicos o administrativos a los
que se refiere el articulo quinto de la
Ley 45 de 1990, como son: progra-
macion de computadoras, mercadeo,
la creacion y organizacion de archivos
de consulta vy realizacion de calculos
estadisticos e informes en general.
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Ventas y Servicios S.A.

Se consolida en virtud de la influencia
dominante a nivel administrativo que
ejerce la Matriz en la misma. Al 31 de
diciembre de 2017, Ventas y Servicios
SAA. cuenta con un total de 6.804
empleados distribuidos en 162 con
contrato a término fijo, 5316 con
contrato a término indefinido, 1.082
con contrato de obra o labor v 244
con contrato de aprendizaje a traves
de 18 regionales en el territorio
colombiano

©®
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Participacion del Banco de Occidente en sus Fiales

94,98%

45,00%

S.A,

Fiduciaria de Occidente Ventas y Servicios 5.A,

95,00% R

Occidental Bank
Barbados Ltd.

Banco de Occidente
Panama 5.A.
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3.4 Estructura Organizacional
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Direccion de Finansa

o
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Dir. Comunbcackiny Cult,
Direccidn Estrategla
Direccidn Transf. Digital
Direccidn Migracidn trans

Gerencia Gestidn Hum, I
Diroccién Adm, Personal
Direccidn de Seleccidn
Coordinaciones Ges. Hum

Direcclones Gestidn Hum, |

Coordinacidn de Salarics Diir. Mircads y lquides
Gevencia Estrat. y Transi I Die. PYG y fillales
Direccidn de Innovacidn Gerencia Seguridad Beria I

Gerencia Control Crédite |

Direccidn Op. Leasing

Gerencla Crédito Bea Gob I

Direccidn Seguridad inf.
Diroccldn de Prevencidn
Direcciones Tonales
Coordinacidn Admin,
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Gerencia Créditos Espec. ]

Direcciones de Crédito

Direccidn Crédito Consume |

Dirgccidn procesos crédite |

Gerencia Tecnalogla |
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Direcciones Desamolio

Subgeia. Infraestroctura
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Subgcia. Soluciones Func.
Direcclones Sol Func.

Direccidn de Arquitectura

Direccidn de Inmuebles
Direccidn Interventoria
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Asquitecto |nterventor
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Direccidn Centro Esp. SAP
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Gerencia 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.

Participacion del Banco de Occidente en Endeudamiento 2017 = | Empleados Banco de Occidente 2008 - 2017
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822.937.453
847.863,989

Diclembre

| Valor de los Desembolsos Banca Empresarial 2017
Noviembre

Dctubre I 70,295,583
Septiembre I 758.153.424

Agosto I 796.079.859
julip A 754.667.242
Junic  — 147 778.824
Mayo Y £59.243.899
Abril S o571 562,321

Marzo  — 15,5 036,53

e ___________FE:CETLYSHI
Enern I 535,846,434

Valor de las Colocaciones Leasing Persona Juridica 2017 |

S 1231T34T

o R | 4 F1L5T
B —

Fetpr [ 5 111 150,51
Trers | 1 17917, 474

Cantidad de Desembolsos Banca Empresarial 2017

4 365

Julis

'

Enero
Febrern
Marzo
Juria
Aot
Septiembre
Octubre
Moviembre
Diciermbire

Cantidad de Contratos Leasing Persona Juridica 2017 :

EL- T ] 184

EE
ra
287 58 E 3]

Enera
Febrero
Marso
Abril

e
Junio

Julio
Agosto
Septiembre
Octubre

o
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4.1 Distribucion de Valor Econémico

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

Banco de Fiduciaria de
Occidente Occidente
(Millones) (Millones)

Valor Econémico Directo

Generado - VEDG

1 Ingresos totales
Ingresos (1) 6.481.164,17 80.147 S
Valor Econémico Distribuido - VED -1.251.129,65 52.911 @ Provecto dstribucion de utiidades
Costos Operacionales (2) -246.184,70 7.563 semestral julo v dicembre 30 de 2013
Salarios y Beneficios a los trabajadores (3) -435.574,66 31.853 de ko ot Directia
Pagos a los Proveedores de Capital (4) -262.348,80 5.592 o LTESE?EDEI?OFf?ﬁfp:elsrtnopsuem
Pago a los Gobiernos (5) -305.398,00 7.902 ?f;;er?itr?asn;;gnfigggfr% W
Inversién Social en la Comunidad (6) -1.623,50 - . E:Zi:’n;GMF
Valor Econémico Retenido (VEDG - VED) 5.230.034 51 27.236

H Banco de Occidente
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Distribucion de Valor Econémico Banco de Occidente 2017 S 8 Distribucion de Valor Econémico Fiduciaria de Occidente 2017 ¥

H Costos Operacionales
B Costos Operacionales

H35alarios y Beneficios a los

trabajadores M 5alarios v Beneficios a

los trabajadores
H Pagos a los Proveedores

de Capital E Pagos alos

Proveedores de

Capital
i Pago a los Goblermnos

E Pago a los Gobiernos

M |nversion Social en la

Comunidad H inversion Social en la

Comunidad

wWValor Econdmico Retenido

H Banco de Occidente
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5.1 Medio Ambiente

Conscientes de la necesidad de proteger el
medio ambiente y de educar a los colombia-
nos en esta materia el Banco de Occidente
dedica desde hace 34 anos tiempo y esfuerzo
para rescatar los recursos naturales de nuestro
pais. De igual manera, estimula a las empresas
y personas naturales a trabajar por el cuidado
y proteccion del agua como fuente de vida, a
través del Premio Planeta Azul que en el 2017
cumplio 24 anos de existencia.

Durante este tiempo ha apoyado con diversas
acciones encaminadas a la toma de conciencia
de los colombianos sobre la necesidad de
preservar y defender los recursos naturales a
traves de diferentes iniciativas como la adop-
cion del chigdiro, el oso de anteojos v la tortu-
ga verde, animales en peligro de extincion.

9

|| Banco de Occidente

5.1.1 Premio Nacional de Ecolo-
gia Planeta Azul

El Banco, identificado como entidad compro-
metida con la causa de conservacion del
medio ambiente, cre6 en 1993 el «Premio
Nacional de Ecologia Planeta Azul Banco de
Occidente: Agua principio de la Vida». Desde
su primera version hace 24 anos se han
recibido los diferentes trabajos.

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

22
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El agua un tema actual y de gran preocupacion
para el mundo entero. Por eso los recursos que
el Banco de Occidente encamina hacia este
premio le permiten continuar con su interés
ecologico, contribuir a la sociedad colombiana vy
destacarse en el mercado como una entidad
comprometida con un asunto primordial como es
la sostenibilidad del planeta.

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

H Banco de Occidente

GANADORES

Xili

CONVOCATORIA
2016 - 2017

PREMIO NACIONAL
DE ECOLOGIA

PLANETA AZUL

TEMA AGUA PRINCIPIO DE VIDA

Banco de Occidente

Ganadores

Categoria

Empresarial

Primer Puesto “Gran Premio Planeta Azul™

1eiey INTRLETNTT BIY ALIA - MAATES dL ACEA

Segundo Puesto “Placa de Reconocimlemo”™
Peoapey b ACLA PR LB RO RO, LIRS LRSS AR E

[

mencidn Especizl "Placa de Reconocimiento™
Frmpatin RATRL - BELITIIEACK IS DIL S EOMPDRAALA
el Rays e i AL St

EPatEgnn'a__
equenasy
Medianas
Empresas

Primer Puesto “Gran Premio Planeta Azul®
T T,

Segundo Puesto “Placa de Reconocimiento™

Categoria
General

Primer Pucsto =Gran Premlo Planeta Azul™
: i T T —

Aty ==

Segundp Puresto “PLaca de Reconocimiento™
puibe PROTIE 0, (SO, . PY LA Y

e [T T

Tercer Puesto "Placa de Reconpeimégnto™
Sempurts [0S "SOD DESZING DO LILYIAK ER

Grupc

AVAL
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5.1.2 Libro Ecologico

Sierra Nevada de Santa Marta Colombia Caminos del Agua

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

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

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

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

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

Este ano completamos 34 ediciones del libro con el cual el Banco ha querido promover el conocimiento vy Ia
proteccion de los recursos naturales con énfasis en la conservacion de los recursos hidricos. Con esta publica-
cion y con el concurso "PLANETA AZUL", que desde hace 24 anos viene realizando, el Banco exalta y recono-
ce programas, proyectos y acciones que muestran resultados concretos y que han logrado un avance sustancial
hacia el conocimiento, proteccion, conservacion y recuperacion del recurso agua.

©®

H Banco de Occidente
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Paramos de Colombia
Golfos y Bahias de Colombia
Rio Grande de la Magdalena
Altiplanos de Colombia

La Orinoquia de Colombia

Bosque Seco de Colombia

Deltas y Estuarios de Colombia

La Amazonia de Colombia

El Chocd Biogeografico de Colombia

El Banco a través del Premio Planeta Azul estimula el
desarrollo de proyectos y programas que se dedican a la
proteccion y conservacion de los recursos naturales . Con la
publicacion anual del ya reconocido “Libro sobre ecologia vy
recursos naturales” el banco aporta al conocimiento y divul-
gacion de aspectos importantes de las riquezas naturales de
Colombia con lo cual contribuye de manera decidida al
cuidado de este patrimonio que es fundamental para la
permanencia de la vida en el planeta tierra.

Ya se completan 34 ediciones del libro bellamente editado
con mas de 750.000 ejemplares que se distribuyen a lo
largo y ancho del pais y se han realizado 13 concursos Eco-

9

H Banco de Occidente

Saltos, Cascadas y Raudales de Colombia
Colombia, Paraiso de Animales Viajeros
Ambientes Extremos de Colombia
Cafiones de Colombia

Region Caribe de Colombia

Colombia Naturaleza en Riesgo

El Escudo Guayanés en Colombia Un Mundo
Perdido

Microecosistemas de Colombia - Biodiversidad
en detalle

logia Planeta Azul, en los cuales han participado miles de
colombianos dedicados a la proteccion del medio ambiente,
particularmente del recurso AGUA.

Entre los ganadores del concurso en la categoria General y de
pequenas y medianas empresas, el Banco ha entregado
premios por cerca de mil quinientos millones de pesos, vy en las
categoria grandes empresas el PREMIO ha reconocido el
trabajo que diferentes sectores empresariales desarrollan con
el empleo de tecnologias limpias y de reconversion de tecnolo-
gias obsoletas y asi contribuir a la descontaminacion ambiental.

Angel Guarnizo Vasquez
Jurado Premio Planeta Azul

25
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5.2 Donaciones El Banco de Occidente apoya a fundaciones
y organizaciones sin animo de lucro que
trabajan con proyectos afines a la entidad o
que puedan representar aliados estratégicos.

Se entregaron en 2017 recursos por S
197.421.203 destinados a diferentes
entidades.

s Control Donaciones Ano Total 2017 g

Entidad Pagos Realizados

CORPORACION MICROCREDITO $250.000.000
FDI Pacifico $100.000.000 ® Donaciones 2017 =
PROARTES (3 Bienal Int/nal de Danza) $50.000.000
) FUNDACION LAURA MARIA | § 1.200.000

Sl 2R AL SIS LS s SEEE00I000 ASOCIACION NUEVO FUTURO DE COLOMBIA B $ 8.000.000
VALLENPAZ $16.672.964 PROARTES B $10.802.000

VALLENPAZ CENA M $ 15.000.000
VALLENPAZ CENA $ 15.000.000

VALLENPAZ M $ 16.672.964

PROARTES $10.802.000 UNIDAD DE ACCION VALLECAUCANA $36.000.000

PROARTES (3 Bienal Int/nal de Danza) $50.000.000

ASOCIACION NUEVO FUTURO DE COLOMBIA
“Evento El Rastrillo”

$ 8.000.000

FDI Pacifico $100.000.000

$1.200.000 CORPORACION MICROCREDITO $250.000.000

FUNDACION LAURA MARIA

9
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5.3 Cultura

5.3.1 Premio Nacional al
Periodismo Economico ANIF -
Fiduciaria de Occidente

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

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

o
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Cada ganador recibe la estatuilla representativa
del premio y dinero en efectivo. El monto en
efectivo de cada uno de los premios es de
$7.000.000, con premios totales por $35
millones de pesos. Adicionalmente, desde
el 2016, en caso de tener alguna categoria
desierta, premiaremos a los sequndos mejores
trabajos.

La ceremonia de premiacion se llevd a
cabo el 23 de noviembre de 2017 .
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Ganadores del Premio de
Periodismo Economico 2017

Categoria Prensa
Ganador: Martha Ligia Morales, Omar Gerardo
Ahumada Rojas, Mauricio Galindo, Carlos Arturo
Garcia y Rolando Lozano por su trabajo
“Los auxilios nuestros de cada dia".

Categoria de Medios Digitales
Ganador: Daniel Mauricio Salazar Castellanos,
Angélica Maria Benavides Gomez, Andrés Felipe
Viola Amaya, Andrés Felipe Viola Amaya, Diego
Nicolds Ojeda Garzoén, Sandra Karyna Carvajal
Gonzalez, Juan Felipe Guille, Stephanie Carvajal
Arenas, Heiner Acosta, Felipe Reyes Ramirez,
Eduardo Contreras por su trabajo
"Especial Multimedia: Bitcoin”,

En segundo lugar:

Guillermo Reinoso Rodriguez, Alejandro Ramirez,
John Montano, Paola Benjumea, Nelson Ardila,
Catalina Moreno, Rafael Jaller Santamaria, Leidys
Becerra, Lucevin Gomez, Enriqgue Bueno, Monica
Vargas, Catalina Puentes, Mauricio Serna
por su trabajo
“Hacia un Sisbén mas Justo”.

Categoria de Revista Especializada
Ganador: Oswaldo Vargas Pinzén por su trabajo
“La Colombia de los 50 Millones”.

En segundo lugar:

Laura M Charry P. por su trabajo"Oro Verde’,

Categoria de Television
Ganador: Lidis Ribon Aislant.
por su trabajo
"0JOS A LA OBRA: RUTA DEL SOL IlI".

N J
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6.1 Universidad San Buenaventura

La Universidad de San Buenaventura Cali agradece el apoyo del Banco de Occidente por la aprobacion
del Credito Findeter para la ejecucion del proyecto institucional “Facultad de Medicina”.

Con este proyecto nuestra universidad busca aportar a la region y al pais profesionales idoneos y capacitados
en ciencias de la salud para el beneficio de la poblacion y de la investigacion cientifica.

Para nosotros es de gran importancia contar con ustedes como aliados estrategicos.

Fray Ernesto Londono Orozco OFM
Rector
Universidad San Buenaventura

o

Banco de Occidente
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6.2 Colacteos

La vinculacion y apoyo del Banco de Occidente fue decisivo para Cooperativa, reactivandose como empresa produc-
tiva y como ente social cooperativo que asegura y desarrolla los factores necesarios de su objeto social, para que
sus asociadosen su gran mavyoria pequenos productores de leche del departamentos, puedan asi satisfacer sus nece-
sidades basicas vitales.

La Cooperativa se ha comprometido con la region, departamento y sus municipios de influencia para convertiese en
un propulsor de desarrollo social y productivo, para ello cuenta con 354 asociados vy sus predios productivos, también
como empleador la cooperativa es de las entidades mas importantes, ya que vincula laboralmente a 655 colaborado-
res respaldando la participacion de la mujer en un 35% favoreciendo al 74% de ellas como madres cabezas de fami-
lia. Con esta vinculacion del Banco de Occidente, el futuro de la cooperativa toma otro rumbo, después de superar
momentos criticos se ha despejado de una forma clara y expedita el camino para implementar todos los programas
y proyectos de desarrollo productivo y social de la Cooperativa.

Reitero mi agradecimiento y aprecio mucho la confianza depositada en mi como lider de este proceso

Hector Alfredo Buchelli Espinosa
Gerente General
Colacteos

9

|| Banco de Occidente
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6.4 Occimoto

La asesoria y desembolso de créditos para adquisicion de
motos es otro de los frentes que se trabajo durante el
2017.

El Banco cuenta con un portafolio de financiacion de
motos con valor mayor o igual a 16 SMMLV. El portafolio
de OCCIMQOTO, 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 vy la asesoria de ejecutivos especializados del
Banco, que estan capacitados para brindar al cliente
interesado un servicio individualizado sobre la financiacion
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.
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El Banco de Occidente ofrece a sus emplea-
dos un adecuado clima laboral, que se ve
reflejado en el desempeno y productividad de
la organizacion al mantener un balance entre
las responsabilidades laborales vy Ia vida perso-
nal y familiar de sus empleados.

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

LLas relaciones con el sindicato son excelentes,
producto del trabajo alineado con el Banco en
la permanente busqueda de propuestas orien-
tadas al bienestar de los empleados.

®
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7.1 Perfil de los Empleados

El Banco vy su Filial Fiduciaria de Occidente
durante el 2017, emplearon 9.147 personas.

La planta de personal del Banco tuvo un
decrecimiento de -1.6% con respecto al ano
2016. Se crearon 236 nuevos cargos en el
ano 2017.

La planta de personal de Fiduciaria de Occi-
dente tuvo un crecimiento de 3.63% con
respecto al ano 2016. Se crearon 23 nuevos
cargos en el ano 2017.

El Banco durante el 2017, emple6 8.675
personas.

El Banco tuvo 1897 ingresos nuevos Yy
cambios de contratos en el 2017.

El Banco tiene dentro de sus politicas de
desarrollo del recurso humano la promocion,
esto se refleja en los 1.049 empleados
ascendidos en el 2017, de los cuales 45

ascendidos ocuparon cargos de nivel directivo.

31

Empleados Banco de Occidente
segun Sexo 2017

Hombres
40%

Mujeres
60%

Empleados Fiduciaria de Occidente
segun Sexo 2017

Hombres
43%

Mujeres
57%
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Empleados Banco de Occidente Empleados Fiduciaria de Occidente Empleados Fiduciaria de Occidente
por Tipo de Contrato 2017 por Tipo de Contrato 2016 por Grupo de Edad 2016

Mas de 45
anos
13%

Entre 36 y
45 anos
26%

M Término indefinido @ Término Fijo 94% Entre 25 y
35 aifos
46%

i Aprendices SENA BTérmino Indefinido W Término Fjo

Empleados Banco de Occidente
por Grupo de Edad 2017

Embre 25y
35 ahen

T sweTEoncanmIGERs
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7.2 Empleo, Seleccion y
Evaluacion

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

Los procesos de seleccion se inician con vacantes
de cargos autorizados en planta. Se cuenta con
un perfil que determina el nivel de estudio, expe-
riencia y competencias requeridas para cada
cargo.

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

o

H Banco de Occidente

7.2.1 Valoracion de
Desempeno.

Actualmente la Valoracion del Desempe-
no, busca mantener un mejoramiento
continuo de la organizacion via el mejo-
ramiento de las personas, con miras a la
Estrategia Organizacional.

33

Alineacion de objetivos y resultados individuales,
con los objetivos v resultados de area/Gerencia/vi-
cepresidencia.

Movilidad dentro de la organizacion.

Definir programas de Formacion y Desarrollo.
Estimacion del potencial de cada empleado.
Definicion de incrementos salariales.

Adjudicacion de beneficios e incentivos no salariales.
Suministro de informacion para el proceso de
gestion de consecuencias.

Identificacion de prioridades de intervencion frente
a resultados organizacionales y procesos claves
para su consecucion.
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7.2.3 Incrementos por Méritos

El Banco tiene definidos incrementos por
meéritos de acuerdo con el desempeno de
los empleados. Los incrementos por méritos
para cargos de nivel No Convencionado
(Nivel Profesional) vy los Convencionados
(Nivel Operativo) deben ser sometidos al
Comité de Salarios, que revisa la Valoracion
de Desempeno correspondiente a3 los
Ultimos seis meses.

7.3 Clima Laboral

El Banco de Occidente ofrece un adecuado
Clima Laboral para sus empleados, realizan-
do de forma constante mediciones y toman-
do 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 corporativos. Por esta razon, desde
el ano 2006 se han desarrollado modelos
de intervencion que permiten identificar Ia
percepcion de los empleados en los diferen-
tes frentes

©
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7.3.1 Plan de Accién

El objetivo es que el clima de Ia organizacion
muestre progresos mediante acciones foca-
lizadas en el trabajo individual y de equipo.
De los compromisos adquiridos en la Gltima
medicion del ano 2016, el Banco durante el
ano 2017 y con la participacion de todas las
Vicepresidencias continud trabajando en los
planes de accion, asi:

e Divulgacion de los resultados de la encuesta
de Clima Laboral con equipos de cada
Vicepresidencia.

e (Construccion de iniciativas para generar los
planes de accion de cada Vicepresidencia, con
la participacion de equipos interdisciplinarios
de todos los niveles.

e Definicion de iniciativas a implementar por
cada Vicepresidencia, con la participacion de
los lideres de primer nivel.

e Grupos focales, que permiten diagnosticar la
situacion y definir planes de accion mas
acertados.

e Entrevistas privadas a los empleados.

34

Talleres focalizados sobre las dimensiones con
valoraciones sensibles v bajas de cada Areg,
Oficina y Division.

Herramientas de formacion: Coaching a lideres,
coaching grupal a equipos vy psicoterapias.
Divulgacion beneficios legales vy extralegales del
Banco.

Definicion de prioridades organizacionales, las
cuales estan siendo lideradas por la Vicepresi-
dencia de Recursos Humanos:

e Fortalecer el Programa de Reconoci-
miento.

e (Continuar con la divulgacion de la politica
de ascensos y de compensacion salarial,
a través de las herramientas y plataforma
de comunicacion al interior del Banco.

e Definir y ejecutar un proyecto de impac-
to social (voluntariado).

e Se fortalecio el sentido de corresponsabi-
lidad por parte de los lideres de la alta
gerencia al implementar acciones para
gestionar el Clima Laboral de cada Vice-
presidencia.
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7.3.2 Acciones en Fiduciaria de Occidente

En el 2017 se gestionaron acciones en los siguientes frentes del ambiente laboral:

a) Bienestar Social B) Ambiente Laboral

Actividades Actividades

De Vuelta al Podio: Futbol 5, Ping Pong parejas/mosquito,
Rumba aérobica, futbol 5, Spinning, Jenga, Linea 4, Stop ,
Rana mixta, Minitejo, Atletismo, Fotografia, Pintura,
Dardos, Kinect rumba y Boggler.- 180 participantes- Intervencion Microclimas: Atencidn a casos especiales detectados por
los diferentes canales: Comité de convivencia, Reportes directos por
parte de jefes o funcionarios y/o Entrevistas de retiro.

Plan de Intervencion derivado de GPTW: Sesién de grupos focales y
ejercicio de definiciéon de planes de accién

Obsequios fechas especiales: Cumpleafios, Nacimientos,
Dia de la mujer, hombre, padre, madre, secretarias

Otras actividades: Feria interna funcionarios, dos ferias de

servicios caja de compensacidn, visita nuevos proveedores, Termémetros: Mediciones de Clima laboral
programa de asesorias juridica y familiar, Ferias
proveedores Definicion de Atributos de Liderazgo y Taller Journey para lideres

Oferta al empleado

Apoyo en casos de duelo
Péliza de hospitalizacién y cirugia ( 165 afiliados)

Péliza de Hogar( 15 afiliados)

H Banco de Occidente
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7.4 Salud y Seguridad

7.4.1 Seguridad y Salud en el Trabajo

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

Durante el 2017, estos programas incluyeron, entre otros:
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Durante el 2017, estos programas
incluyeron, entre otros:
° Induccion en Seguridad vy salud en el

Trabajo (Curso virtual)
e Examenes médicos ocupacionales

e Prevencion de Riesgo biomecanico- Inspec-
ciones ergonomicas, Capacitacion pausas
activas e higiene postural

e (apacitacion Prevencion de Riesgo psicoso-
cial

e Programas de prevencion de accidentalidad:
Investigacion de accidentes, Inspecciones de
seguridad, Divulgacion de estandares para
prevencion de caidas, Capacitacion seguri-
dad vial

e Programa de prevencion y atencion de
emergencias

e Divulgacion de pautas de Fomento de estilos
de vida saludable: Pausas activas, Preven-
cion de cancer en el hombre vy la mujer,
enfermedad respiratoria, enfermedad
gastrointestinal,

e Actualizacion de matrices de l|dentificacion
de peligros
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7.4.2 Acciones en Fiduciaria de Occidente

Actividades generales: Induccidén a nuevos ingresos en Seguridad y salud
en el trabajo re induccion en temas generales (Bogota y regionales-100%)),
Copasst (mensual), capacitacion de brigada de emergencia (mensual- 20
brigadistas en Bogotd), Encuentro de brigadistas a nivel nacional, Semana
de la Salud y del cuidado y examenes periddicos ocupacionales.

Ambiente y Trabajo Seguro: Viernes saludables, programa de pausas
activas, comunicaciones de estilos de vida saludable, generacion de cultura
de autocuidado, gestion de peligros y riesgos, cursos virtuales y escuelas
osteomusculares

Riesgo psicosocial: Actividades de ambiente y convivencia laboral, Comité
de convivencia, programa de liderazgo: atributos y programa Journey
(virtual y presencial) y planes de intervencion ambiente laboral ( 3 areas)

Implementacion del Sistema de gestion: Avance seglUn requerimientos
legales a nivel nacional, implementacién mddulo SST, politicas y Gestidon de
cambio y manejo de contratistas ( fase inicial).

9
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7.5 Formacion

7.5.1 Universidad Corporativa

Es el medio para desarrollar habilidades vy
competencias del talento humano de la orga-
nizacion, a traves de programas de formacion
presenciales y/o virtuales, alineados con la
estrategia corporativa y orientada a alcanzar
los resultados esperados por parte del Banco.

La Universidad, tiene como objetivo preparar
a los colaboradores del Banco para asumir
nuevos retos y mayores responsabilidades en
la organizacion.

7.5.2 Escuela de Lideres

Es un programa de formacion para todos los
lideres del Banco de Occidente con el fin de
potenciar las competencias que se necesitan
para el logro de sus objetivos de area y con
esto los objetivos y retos organizacionales.

7.5.11 Programas de formacion
presencial

El area de Formacion y desarrollo tiene como
objetivo potenciar las competencias del perso-

H Banco de Occidente
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nal para mejorar su desempeno en los diferentes procesos vy
contribuir a su desarrollo profesional, mediante acciones de
formacion dirigidas al desarrollo del talento requerido para
alcanzar los grandes propositos establecidos en el direcciona-
miento estratégico del Banco.

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

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

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

La Vicepresidencia de Recursos Humanos
establece las politicas sobre las cuales se
rige la capacitacion virtual en su plataforma:
e ureka.

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

7.5.3 Modelo de Formacion

El Area de Formacion con el fin de generar
impacto en la Organizacion, implementa el

4
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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 vy

promuevan una mejora en los resultados, a través de las personas.

/ /

i '."'ﬂ

Identificar [isehar Cioardinar
Mecasidades Flanes  do Flanes  de
da Formaciin Farmacin Formacién

Verifcar
Efectividad y
il Impacto.

B) Modelo Medicion de Impacto
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7.5.5 Acciones en Fiduciaria de
Occidente

La formacion es un tema de vital importancia
en la Fiduciaria, lo cual se refleja en uno de
sus objetivos estratégicos de contar con el
personal idoneo. Este objetivo esta presente
desde el proceso de induccion (Normativa vy
Organizacional), el entrenamiento en el puesto
de trabajo y el programa de formacion, que
incluye las capacitaciones (Normativas y de
Actualizacion) vy las formaciones en competen-
cias, aspectos que se constituyen en sus prin-
cipales pilares.

Las prioridades del Programa de Formacion
se establecen de acuerdo a los aspectos prin-
cipales de trabajo para el cumplimiento de la
estrategia, de manera que se conserve la
coherencia entre la estrategia, las competen-
cias y la formacion.

9
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7.6 Relaciones Laborales

La vigencia de la Convencion Colectiva de Trabajo, esta
comprendida entre el primero 1° de enero de 2018 vy el
31 de diciembre de 2021. Esta convencion sélo aplica para
los funcionarios del Banco de Occidente y no se extiende
a los trabajadores de sus Filiales.

Testimonio de José Eudoro Gallo, Presidente del Sindicato
del Banco de Occidente, empleado de la entidad hace 45
anos:

"Yo destaco las excelentes relaciones entre la empresa y
el sindicato desde que empezd a funcionar en el ano 73.

El Banco de Occidente es un Banco de puertas abiertas.
Hemos venido trabajando sin mayores problemas y
por consiguiente no se han presentado interrupcio-
nes en las labores. Desde el Presidente, hasta el Auxiliar
Operativo todos tenemos la funcion de destacar el papel
del Banco. La recomendacion de la Presidencia es traba-
jar a favor del Banco, esto ha sido muy importante para
conservar la buena relacion entre el sindicato vy la empre-

"

Sa.

9
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7.7 Bienestar De igual manera, se llevan a cabo actividades institucionales tales como: Programa acerquémo-
o nos, ceremonias por celebracion de quinguenios de antigiiedad, celebracion dia de la secretaria,
Nuestro proposito es contar con colaborado-  fiesta de navidad para los empleados vy sus hijos (menores a 12 afios) y programa de prepara-

res motivados y productivos que aporten 3 13 cjon para los empleados que estan préximos a su pension.

consecucion de la MEGA del Banco, involu-

crando a los lideres de Ia alta gerencia como  Tampbién se ofrecen diferentes convenios, los cuales estdn encaminados a generar bienestar y

aliados estrategicos en Clima Laboral. salud en los empleados. Algunos de estos convenios se establecen con: Gimnasios, escuelas
deportivas, de danza, arte y musica, opticas, clinicas odontologicas, escuelas de conduccion,

Generamos bienestar en los colaboradores v revistas, periodicos, centros de salud, belleza y medicina alternativa, escuelas de idiomas vy
sus familias a traves de la administracion de  programas culturales.

los servicios y beneficios, la ejecucion de
actividades que promueven el equilibrio entre
lo social, emocional, fisico y laboral.

El Banco brinda a sus empleados y sus fami- Poélizas Auxilios
lias posibilidades de mejoramiento de calidad

de vida profesional y familiar a traves de Asistencia Médica, Bachillerato, escolaridad
dlfe_rentes tipos de auxilios, actividades vy Vlida y Accidentes hijos de los empleados,
polizas. Personales Universidad de los

empleados y de sus
hijos, Educacion Especial,
Diplomado, Nacimiento,

A lo largo del ano, se realizan diferentes
actividades para los empleados y sus familias:
Actividades recreo deportivas, taller de adoles- ' o e
centes y vacaciones recreativas para los hijos Matrimonio, Optico,
de los empleados, dia de plenitud para los Escritura, Defuncion.
padres de los empleados (mayores a 55 anos),
dia de la familia, talleres de economia familiar
y conferencias para el desarrollo de la familia.

o
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7.8 Apoyo al Fondo de
Empleados

Los aportes a diciembre de 2017 del Banco
de Occidente a Fondoccidente fueron
significativos, lo cual beneficia a sus asociados,
que ascienden a 7.140.

Fondoccidente como empresa de los emplea-
dos del Banco de Occidente disfrutd de tasas
preferenciales para sobregiros y créditos de
tesoreria. De otra parte, se destacan las
asesorias en proyectos de tecnologia, el
soporte en contrato de servicios, apoyo logisti-
co con proveedores, cobertura del correo
interno, apoyo legal y de recursos humanos, la
cesion de espacio fisico para la realizacion de
las reuniones de Junta Directiva y la ubicacion
de las oficinas en ciudades como Bogots,
Medellin y Barranquilla.

Fondoccidente contribuy6 a aumentar la
riqueza de sus asociados en el ano 2017
en $18.779 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

4
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ahorros, el uso de servicios de bienestar, reintegro de recursos con la revalorizacion de los apor-
tes, pago de auxilios y reintegros e indemnizaciones de las polizas. Fondoccidente lleva a cabo
sus programas de manera independiente y auténoma con relacion al Banco de Occidente,
incluso cuando recibe apoyo en varios frentes de la entidad.
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8.1 Régimen de Proteccion al Consumidor
Financiero

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

8.2 Sistema de Atencion al Consumidor
Financiero

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

] Banco de Occidente

5]

Con

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

Adoptar sistemas para suministrarles informacion
adecuada (Informacion financiera).

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

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

Fortalecer la cultura de mejoramiento continuo.

una periodicidad anual, se realiza un curso virtual

con el objetivo de que todos los colaboradores del Banco
comprendan en qué consiste el Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero vy la importancia del mismo para
sus clientes.

44
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8.3 Educacion Financiera

Se refiere al conjunto de habilidades y conocimientos que permiten a un individuo tomar decisiones informadas sobre Ia
bdneidisteaidon filwsciereesses proresmicicaivengoren consideracion los productos y servicios del sistema financiero.
Todo lo anterior, con el proposito 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 financie-
ro, de manera que se genere una cultura de planeacion financiera y de prevencion de riesgos.

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

H Banco de Occidente
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8.4 Segmentacion

| 2017

8.4.1 Segmentacion Banca Personal

Elite I 15.708

Preferente - 108.274
— =

Clientes Banca Personal por Segmento Dic 2017

354.577

478,559

46

Segmento Perfil

Banca Personal

Duefics de empresas, sccionistas, miembros de funtas Directives,
Sferulivis OF SMETELE reconotda de primer  segundo nivel

Maslurisdos con ingresos mayores 5 19 SMLY para cuedsdes toos Ay By
e 153 SHALY para chudades thoo

o o L VERTES My a5 520 MM para cludsde Tipos Ay B
¥ e 430 SMLY pare cludade tips C
o que cumplan con alguno de los dgu par BN s

de negocia por producta;

& Promedic ulgimon & Mased on depdaltos, mayes o igual & § 40 MM
i Ehuchides tipo A y B v de 3 30 MM para cludades tipo C

*  Proemedio ultimes § Messt o0 eoletacienst, meor o lgual a S 75 MM
parn Chodedes oo Ay By ds S 60 MM para cludades tipo T

= Proenedio wEimos G Meses en vivienda, mayor o dgusd a 5 350 MM
v Clusisdey thoos A y By de S 280 MM pars cludades tipa ©

*  Promedic ultimes & Meses en vahicule, miyor o igual @ S TS bW para
chadaden tpos Ay By de 560 MM para cludades tipo C

Maslarisdon con ingresod mayores @ 6.4 SWLY y menores & 189 MUY para
cludades tipss A v By para cludades 1igo €. con ingrewn mayohe & 5.1
LY y mencees 8 15,0 SMLY

O WA R a5 280 MM y 255199
para cludades fipos Ay B, para cludsdes tips T con vanias mayores a5
100 MM ¥ reseanes 5 5 4190 bl

& Promnedho ultimed § Meses o0 depdaltos, mayoer o lgusl 8 § 10 MM
para clhudades tpos Ay By de 5 8 MM para cludades fipo C

*  Promedio uitimos § Meses on colocaciones, mayor o igual 3 % 40 MM
i eludnded tig Ay By de 5 30 MM pars cludades tips C

& Promedio ulEimos & Meses en vivienda, mayor o igusd a 5 150 MM
para cludsdes tipos A y By de 5 1230 MM para cludades tipo ©

*  Promedio ultimed § Mess o0 vehlculs, mayor o igusl 8 5 I5 ML para
chadades tipas Ay B iy de 5 20 MM para clsdades tigo ©

|| Banco de Occidente

voso.

Asalarisdos con ingresos mayores 3 LISMLY y menores & 6.4 SMLY para
cludadies tipos A y By pare ciudades tigo C. Con ingreses mayonesa 1.9
SMLY ¥ mancned 3 5.00 SMLY,

I -1 £on werias mury a5 100 MM § menores & 5 2799 Mg
para cludades fipos Ay B, pads cludsdel tipa © con vordas mayorer a § 70
MMy menores a5 59505 MM,
Advance
*  Clisnted ton prod dhe depdit b s Wira, whireda o
wehiculos gue no cemplan pardmetros definidos por ruksra,
= [lentes gue hayen terido signascionss sneriores 8 s Banca de

jsiola - O
PRraords con Mmant productos de Liranes yfa Tarets de crédita,

Adslarisdos con ingreso Inferianes & 1.9 3MLY
indegarndi 3 werdan infer 85 100 MM
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8.4.2 Segmentacion Banca Empresarial

g
H

]

Banca Empresas

Segmento

Gobierno

Entidades pertenecientes al sector oficial

Corporativo

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

Empresarial Grande

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

Empresarial Pyme

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

o
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Clientes Banca Empresarial por Segmento 2017

i
Gobierno i 24922

Corporativo I 1.306

Empresas Grandes 21.923

empresas pymes | ' >
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8.4.3 Segmentacion Banca de Vehiculos y Motos

Clientes por Lineas de Negocio
Banca de Vehiculos, Motos, Plan Venta y Bienes Intermedios 2017

Bienes de Cormume Intermedio I a0

| o
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Segmento

por Linea de
Negocio

Vehiculos

Banca Vehiculos

Perfil

Asabarladas, personas cuyo salario representa por lo menos el G0N de sus
ingresos totales. Confrato a términa Indefinido deberd tener por o menos tres
meses de vintulaidn (prosentande continuidsd laboral de un afkel, v, para
contrato @ término fijo (prestacidn de servicios u obra labor), debe estar
renovado por mds de un afio. £ ingreso minimo requerido para un asalariedo
debe sor por lo menos de 3 SMMLY en Bogotd y 2,5 SMMLY en el resto de
dudades

Rentitas de Capital, personas cuyos ingresas prostenen de intereses, beneficios,
ganancias ¥ en goneral, todo cuanto represente rendimiento de capltal; este
incluye ademds ingresos generados por alquiler, Deberd llevar en su actividad,
dos afies de experientia. El ingress minimo requerido para un rentista de capital
debe ser por lo menos de 5 SMMLY on Bogotd v 4 SMMLY en el resto de
dludades

Profesionales Independientes persanas que tengan un titulo como profesional o
tecndlogo v que su actividad estd relaclonada con dicha profeddn, cuyes
ingresos, 3l menos el B, deben prowenir de su actividad profesional,
independientemente del ndmero de fuentes de ingreso que presente. La
experiencia en el sector debe ser, por lo menos, de un afio y el Ingreso minimo
requerido de 3.5 SMMLY en Bogotd y 3 SMMLY en ol resto de dudades

Comerdiantes |ndependientes, personas declarantes o no, cuyos Ingresos
dependen en un porcentaje superior al B0% de actividades comerciabes, en las
cuales no existe winculo laboral alguno, Deberd Bevar on w establocimiento
comercial 0 en s actividad comercial |, dos aflas de constituida o de experiencia
como comerciante, respectivamente. El ingreso minimo requerido debe ser por
o menos de 5 SMMLY en Bogotd 4 SMMLY en el resto de dusdades

Traniportador; personas natural o juridica, cuyos Ingresos en un 60% o mis
provienen de 1o sctivided del transporie de carga o de pasajeras (excepto
taxistas), con la condicidn de ser propietanio de wna o mis vehicules generadares
de renta,

Lo Ingresos deben ser por ko menos de & SMMLY en Bogotd y 5.5 SMMLY en el
reito de cudades

o la mayor proporcién de los mismos deben provenir de su actividad como
transportadar. El wehiculo debe estar afiliado a una emphesa de transporte o con
contratos de reconocidas empresas.
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8.4.4 Segmentacion Unidad de Leasing VP de Empresas

Unidad de
Modalidad de

Leasing

Leasing Vicepresidencia de Empresas

Segmentos

Financiero

Corporativo, Grandes, Pymes y Gobierno

Operativo

Corporativo, Grandes, Pymes y Gobierno

Habitacional

Corporativo, Grandes, Pymes y Gobierno

©®

H Banco de Occidente

Clientes por Modalidad de Leasing 2017 I

Leasing Operativo i 463

Leasing Habitacional I 65

6.495
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8.5 Corresponsales Bancarios

Actualmente el Banco de Occidente cuenta
con mas de 17.000 puntos de Corresponsalia
ubicados estratégicamente en 982 Municipios
del Pais, en donde se pueden llevar a cabo
transacciones como pago de facturas de servi-
cios publicos y privados, pago de la Seguridad
Social PILA, depo6sitos/consignaciones en
efectivo, retiros con vy sin tarjeta débito del
Grupo Aval.

En el 2017 ampliamos la Red de Correspon-
sales para brindar mayor cobertura a los
Clientes, con la alianza estrategia entre Super-
GIROS y Banco de Occidente adicionando
mas de 8.000 puntos.

En promedio en el ano 2017 las transacciones
en el canal crecieron en un 86% con respecto
al ano 2016, esto demuestra que cumplimos
con nuestra oferta de valor al Cliente en agili-
dad, cercania, comodidad, cubrimiento y sequ-
ridad en las transacciones.

o
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8.6 Servicios Especiales

8.6.1 Pago a Pensionados

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

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

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

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

2
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8.6.2 Pagina Electronica para
Liquidacion y Pago de Impuestos

Diseno y Desarrollo de Paginas Transacciona-
les 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 liquidacion y/o declaracion de impuestos,
esto genera mayor facilidad para los contribu-
yentes 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 tramita-
dores.

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 estable-

9
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cer mecanismos para recuperacion de cartera,
tienen bases de datos con informacion estra-
tégica y actualizada. Con estas herramientas
se tiene |a trazabilidad del recaudo vy se garan-
tiza la integridad de lo que se esta liquidando
y pagando.

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

Adicionalmente, este servicio va en linea con
la Ley 19 de 2012 relacionada con la disminu-
cion de tramites, generando asi valor al sector
oficial y empresarial.
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8.6.3 Cajeros Humanos

Este personal esta ubicado en las instalaciones del cliente, lo cual contri-
buye 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.

8.6.4 Jornadas Moviles de Recaudo

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

2

H Banco de Occidente

53




INFORME DE GENERACION DE VALOR SOCIAL | 2017

8

CLIENTES

8.6.5 Jornadas Especiales para
Recaudo de Impuestos

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

o Visita a grandes empresas para Recaudo
de impuesto con Datafono, evitando el
manejo de efectivo y apoyando el recau-
do masivo del ente territorial (disminu-
cion cartera vencida).

9 Habilitar puntos de recaudo con estruc-
tura muy liviana, en Centros comerciales
donde se ubica un stand con funcionario
liguidador del ente territorial y un cajero
humano Banco con datafono para el
pago.

®
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8.6.6 Desarrollo Ventanilla Unica
de Registro (VUR)

El banco ha puesto a disposicion de las gober-
naciones a nivel nacional, una herramienta
integradora que articula a todas las Institucio-
nes involucradas en el proceso de tramite de
un bien inmueble, se logré una conexion 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 vy 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 participa-
tivo, aprovechando la tecnologia para impulsar
el mejoramiento de la calidad de vida y pros-
peridad de todos los colombianos. Este servi-
cio tiene un alto componente social, al reducir
los desplazamientos de los colombianos que

54

viven a 6 - 8 horas de las ciudades principales,
y que ya desde su Municipio pueden hacer el
tramite. Dos ejemplos son Samanda Caldas vy
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.
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8.6.7 Recaudo a través de Extension de
Red y/0 Corresponsales Bancarios

El Banco de Occidente ha realizado alianzas estraté-
gicas con redes de recaudo nacional para proporcio-
nar a los contribuyentes capilaridad y horarios de
recaudo flexibles, con el objetivo de poner a disposi-
cion una opcion Mas de recaudo en la cual se entrega
la informacion en linea.

8.6.8 Agilizadores Electronicos

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

55

8.6.9 Gestion de Rentas

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

El banco de Occidente ha realizado alianzas
estratégicas para proveer a nuestros clientes
herramientas confiables, seguras, amigables,
flexibles vy personalizables orientadas a Ia
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 vy reclamos. La segunda le permite a
nuestros clientes tener su informacion
integrada para rendir oportunamente los
distintos informes a los entes de control, cons-
tituyéndose en la base del manejo eficiente de
la informacion de los entes publicos en pro del
mejoramiento de indicadores departamentales
y nacionales.

o
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8.6.11 Gobierno en Linea

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

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

H Banco de Occidente

57

8.7.1 Estudio Sectorial Bancario

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

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

8.7.2 ENSE

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

8.7.3 ENSE Reclamos

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

El Teléfono Eficiente y Oportuno, TEO, per-
mite establecer el nivel de satisfaccion con la
atencion telefonica de los clientes internos, en
relacion con la facilidad, rapidez, actitud vy
oportunidad en la atencion. Se realiza anual-
mente.

8.7.5 ENSI

Encuesta de Nivel de Satisfaccion Interna. Este
estudio mide una vez al ano el nivel de satis-
faccion de los clientes internos. Permite cono-
cer si las areas estan cumpliendo con su
mision de entregar productos y servicios opor-
tunos y con la calidad de atencion requerida a
sus companeros de trabajo.

8.7.6 Acciones en Fiduciaria
de Occidente

Para medir la percepcion de nuestros clientes,
la Fiduciaria de Occidente realiza anualmente

©®
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la encuesta 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 vy lealtad. De acuerdo al modelo, punta-
jes en cada indicador superiores a 79 son
deseables.

En el ano 2017, la encuesta se aplico telefoni-
camente a una muestra representativa de
clientes a nivel nacional. Estos fueron seleccio-
nados aleatoriamente considerando una canti-
dad homogénea de clientes de Fondos de
Inversion Colectiva (FICs) y negocios fiducia-
rios.

El periodo de medicion del indicador de satis-
faccion fue septiembre de 2016 a septiembre

de 2017. Dentro de los resultados mas
relevantes, este indicador se ubic6 en 81
puntos con un decrecimiento del 112%

respecto al 2016. Los clientes de FICs tuvieron
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el mayor indice de satisfaccion con 85 puntos;
resaltando, a su vez, un indice de lealtad de
86 puntos, el mas alto desde el ano 2010.
Este resultado ratifica el posicionamiento de
los FICs de Fiduoccidente en el mercado.

La solidez de la marca Fiduoccidente, su
trayectoria en el mercado fiduciario v la credi-
bilidad construida en el mercado fueron los
beneficios mejor calificados por los clientes al
ser comparados con otras fiduciarias.
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8.8 Calidad

8.8.1 Programas de Calidad en el
Servicio

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

CALIDAD EN

SERVICIO
AL CLIENTE

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

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

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

El Banco ha implementado la metodologia Lean en la gestion de reclamos y requerimientos, Se presentd una disminucion del 53% en los
estableciendo una vision de punta a punta del proceso, con inicio y fin en el cliente. El objetivo  reclamos del ano 2017 respecto al ano ante-
del proyecto es aumentar el nivel de resolucion, minimizar errores y tiempos de gestion y cum-  rior, equivalente a 24.398 reclamos, se gene-
plir Ias promesas pactadas con el cliente. raron 1.7 reclamos en promedio por cada mil

clientes en promedio durante el ano 2017.
Namero de Reclamos 2016 - 2017

El promedio de radicaciones del IV trimestre
de 2017 fue de 1,741 reclamos mensuales. Los
codigos de fraudes, no recepcion de extractos,
revista credencial y quejas por mal servicio
representaron el 80X de reclamaciones.

Para el reporte de la Superfinanciera del IV
trimestre de 2017 se presentd un aumento del
4.8% (4.780 reclamos) respecto al Ill trimestre
del mismo afo (4560 casos). Principalmente
por el incremento en los reclamos por quejas
por mal servicio (malas ventas) y reclamos por
seguros.

4331

3208 1911 gz 3747 1482

Ene Feb Mar Abr  May Jun Jjul Ago Sep Oct Nov Dic
==p==feclamos 2J16 =Reclamos 2017
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8.8.3 Indicador de Oportunidad en
la Respuesta al Cliente

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

La Unidad de Gestion de Reclamos, en el
Gltimo trimestre de 2016 presento un venci-
miento promedio de 1.09%, para el mismo
periodo en el 2017 fue del 1.27%.

En el Ultimo ano se generaron las siguientes
acciones para mejorar nuestro nivel de aten-
cion y disminuir el nimero de reclamaciones.

o
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Indicador de Vencidos 2016 - 2017

140%

11%
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O.h% 1% 10% 11N .55 1.0%
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pind, Ven 2016 =S=ind. Ven 2017

@ Se desarroll6 proyecto de disminucion de vencidos que incluy6 ajuste de los ANS

con otras areas, estudio de productividad, seguimiento diario en varios cortes vy
validacion de procedimientos de excepcion, establecimos una meta del 1% la cual
alcanzamos en febrero de 2017.

El afinamiento de fabrica al interior de la UGR permiti6 mejorar favorablemente
indicadores como mala radicacion y radicado innecesario, asi COmo una mayor
oportunidad de atencion de cara al cliente, la cual se vio reflejada en el cumpli-
miento de atencion en 24, 48 y >48 horas.

Se mantiene el esquema de retroalimentacion mediante la generacion de TIPS
y actualizacion continua de la matriz de radicaciones vy divulgacion de los indica-
dores y estadisticos del proceso de reclamos a través de la Intranet.

Por medio de plan padrino se implementa acompanamiento directo de funcio-
narios de la UGR a las areas radicadoras.

Grupo
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8.8.4 Filosofia sobre Derechos de
los Clientes

El Banco de Occidente cree en el valor de una
relacion comercial sana, dinamica y efectiva, a
partir de parametros claros y equitativos en
todo lo referente a derechos y obligaciones.
Ademas, considera que en cada peticion,
solicitud, queja o reclamo de un cliente, se
presenta la oportunidad de validar el compro-
miso del Banco y sus empleados con el servi-
cio ofrecido.

El Banco motiva a todos y cada uno de sus
empleados a mantener muy presente y actuar
consecuentemente, con 1as disposiciones lega-
les vigentes sobre derechos del cliente, asi
como sus obligaciones y también las del
Banco, como proveedores de productos y
servicios financieros.

o
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8.9 Privacidad y Proteccion al
Cliente

8.9.1 Seguridad Fisica y Virtual

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

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

La seqguridad 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 nego-
cios. Este modelo se encuentra estructurado bajo el
enfoque ISO27001.

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

De acuerdo con las politicas del Banco la informa-
cion debe preservar su integridad, sin tener en
cuenta gue su residencia sea temporal o permanen-
te o la forma en que sea transmitida.

9
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Inversiones para garantizar seguridad en la informacion:

@ Las inversiones en seguridad Informatica estan representadas por servicios como

antiphishing, antivirus, crecimiento en herramientas de monitoreo, herramientas
para prevencion de perdida de informacion (DLP), correlacion de eventos (SIEM),
capacitacion interna y proyectos internos: La inversion del area en el ano 2017 fue
de U$S193.438

@ Las inversiones en seguridad de la informacion representadas en proyectos internos

y servicios a los clientes fueron de $630.103.194

@ ldentificacion Biomeétrica: Proyecto en producciéon con un presupuesto ejecutado de

$889.515.360 en costos operativos

@ Gestion de Usuarios: Proyecto en curso con un presupuesto de US530.623

@® Poliza Global Bancaria: $1.374.450.595 (Incluido [VA).
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8.9.3 Atencion de Reclamos en
Seguridad

El Banco cuenta con procedimientos y tiem-
pos estandarizados para la atencion y respues-—
ta 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 reclamacion, un
Comité que se reune dos veces a la semana
estudia las solicitudes y resuelve formalmente
la reclamacion a través del Gerente que atien-
de al cliente.

8.9.4 Estandares de Seguridad
Fisica

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

o
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8.9.5 Atencion Personalizada en
Seguridad

Se ofrece atencion personal a aquellos clientes
que solicitan al Banco la prestacion de los
servicios de pago o recaudo en sus instalacio-
nes. También se presenta con algunos clien-
tes corporativos que demandan Ia 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 condicio-
nes 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.
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8.10 Defensoria del Cliente
Financiero

Es un ente autbnomo e independiente de los
organismos de administracion de la entidad,
que se desempena como vocero de los Clien-
tes o Usuarios financieros ante el Banco y sus
Filiales y esta orientada a la proteccion espe-
cial de los derechos de los consumidores
financieros.

Al Defensor le corresponde conocer y resolver
los reclamos formulados por los consumido-
res, a través de un pronunciamiento o decision
motivada, en relacién con la debida aplicacién
de la normatividad vigente, las estipulaciones
contractuales, las costumbres comerciales vy las
practicas bancarias. Adicionalmente el Defen-
sor puede efectuar recomendaciones al Banco
relacionadas con los servicios y la atencion al
consumidor  financiero  segin  considere
conveniente.

o
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Por disposicion legal el Defensor del Consumidor Financiero del Banco
de Occidente vy sus Filiales ejerce sus funciones con absoluta indepen—
dencia, imparcialidad y objetividad.

Total Reclamaciones

H Reclamos Recibidos DCF

230
D —

TRAMITADOS INADMITIDODS DESISTIDOS TOTAL
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8.11 Estrategia de Informacion a Clientes

66

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

H Banco de Occidente

® Entrega de plegables de productos a
clientes.

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

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

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

® Comunicaciones y Pauta en medios
digitales (Facebook, Twitter, Instagram vy
Google).

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

@ En el caso de Linea Empresarial, el Gerente
de Cuenta es el encargado de explicar a sus
clientes las recomendaciones de seguridad
para este producto.
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De acuerdo con la definicion de la Superintendencia Financiera de Colombia
y como parte de la administracion de Riesgo Operativo, el Plan de Continui-
dad del Negocio hace referencia al conjunto detallado de acciones que descri-
ben los procedimientos, los sistemas y los recursos necesarios para retornar y
continuar la operacion en caso de interrupcion.

Dada la dinamica del negocio, en el sequndo semestre de 2014, se continud
el trabajo de actualizacion permanente del modelo de Continuidad (actualiza-
cion de estrategias, planes y directorios) y se continud con las etapas finales
de implementacion para los procesos de Compensacion electronica. Adicional-
mente se efectu6 monitoreo permanente Ia realizacion de pruebas tanto
tecnologicas como operativas para garantizar la efectividad de los planes.

Finalmente y para dar cumplimiento a la Circular Externa 042 de la Superin-
tendencia 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 él apoyo de Asobancaria.

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

o
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8.12 Accesibilidad

Con el fin de atender de la manera mas
comoda 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 posi-
ble que el acceso a los servicios de esta
entidad financiera haya crecido mediante la
implementacion de las tacticas explicadas a
continuacion.

8.12.1 Accesibilidad Personas
Discapacitadas

El Banco de Occidente cuenta con el manual
arquitectonico de normas y estandares que
reglamentan la accesibilidad a espacios de
atencion al publico para personas con discapa-
cidad tanto en oficinas como en cajeros auto-
maticos.

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

técnicas

H Banco de Occidente

® Hall minimo: de 150 x 1.50 metros.

® Puerta acceso: de 0.90 metro de ancho
minimo.

De acuerdo con las recomendaciones no debe
existir ningun peldano entre el andén y el
acceso a oficinas y cajeros y donde exista el
Banco tiene la obligacion de construir rampas
para personas con capacidad reducida.

En caso de que la oficina de la entidad esté
ubicada en una copropiedad, esta adecuacion
debe ser construida por la administracion del
edificio. El Banco de Occidente cuenta con la
adecuacion de estas normas en todas sus
oficinas y cajeros automaticos, bien sea propio
o satélites.
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8.13 Multicanalidad

Los clientes del Banco cuentan con Acceso
Facil-e4 HORAS, un completo esquema
de servicios tecnolo6gicos que les permite
realizar de manera agil, comoda y segura sus
consultas, pagos vy 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 contrasena
que les permite realizar transacciones de
acuerdo al producto que manejen con

el Banco.

®
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Audio Linea de Occidente A.L.O.

Linea Nacional 01 8000 51 5050
Bogota 320 177

Cali 895 9256

Medellin 231 7700 O

©@ ©@ ©®© ©®© ©

Barranquilla 330 5000

Mediante el servicio de Audiorespuesta, Audio
Linea de Occidente A.L.O., los clientes pueden
realizar consultas, pagos, transferencias, entre
otros servicios. Para ingresar, s6lo deben
marcar su numero de cédula y seqguir las
indicaciones del sistema.

Banca Movil

Este servicio permite a los clientes, recibir
notificaciones vy alertas de sus productos
a través de mensajes de texto via celular,
asi como realizar con toda comodidad,
agilidad vy seguridad las consultas, pagos vy
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Cajeros Electronicos Red AVAL

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

Agilizadores Electronicos ATH

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

o
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Occivirtual

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

Occimovil

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