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1. Lo mas Destacado

de 2011

Se donaron S 3.678 MM a organizacio n animo de lucro

Aumentd 5.39% el nimero de empleos directos nues

Se generaron 308 nuevos empleos

869 empleados fueron ascendidos

83.41% de los empleados tienen contrato a término indefinido

Great Place to Work nos ubica por segundo afio consecutivo dentro de la categoria "Las
25 mejores empresas nacionales con mas de 500 colaboradores" y nos destaca

nuevamente como el MEJOR Banco para trabajar en Ameérica Latina.

Disminuyd en 14% el total de las reclamaciones

24.603 beneficiarios de Occimoto




2. Perfil

General

2.1 Historia

El Banco de Occidente luego de 47 ahos
de existencia considera que a través de su
trabajo diario cumple con el compromiso
de apoyar el desarrollo del pais al
responder de manera cabal a la confianza
de la comunidad, de sus clientes y de sus
accionistas.

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

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

Momentos importantes en la historia de la
organizacion:

1965 El Banco inici¢ operaciones en Cali como
sociedad andnima comercial de naturaleza
bancaria.

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

1973 El Banco inici® una nueva etapa bajo la
orientacion del grupo econdmico Sarmiento
Angulo, el cual lo fortalecid con recursos de
capital y su reconocida experiencia.

1976 el Banco lanzé su propio sistema de
tarjeta de crédito Credencial.

1980 Se amplid 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 Nacid la Fiduciaria de Occidente S.A.

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

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

1998 Se inici6 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
Unién Colombiano. Con esta Ultima 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.

2010/2011 El Banco fue certificado por la firma
Great Place to Work como el mejor Banco para
trabajar en Colombia y la sexta mejor compania
para trabajar en América Latina.

1 1 1 L 1 1 L L 1 1 1 1 [ L L 1 1 1 [ L L 1 L 1 L L L 1 1 L 1 1 L 1 1 L 1 L
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Perfil

General

Region Norocddental

Oficinas

Centros de Pagos y Recaudos
Cajeros Satélite
Credicentros

Centros de Financiacién
Oficinas Leasing

36
1

2.2 Perfil del Banco

El Banco de Occidente tiene presencia en 53
ciudades del pais a través de 184 Oficinas
y 8 Centros de Pagos y Recaudos. De las
oficinas, 47 ofrecen horario adicional, en
éstas los clientes, pueden acceder a todos
los productos y servicios mencionados a
continuacion: caja rapida, pagos a terceros,
cambios de cheques, consignaciones, pago

Oficinas 184
Centros de Pagos y Recaudos 8
Cajeros Satélite 45
Credicentros 13
Centros de Financiacién 68

Oficinas Leasing

de impuestos, pago de dividendos de Grupo
Aval y Ecopetrol y atencion personalizada
de reclamos y requerimientos de los clientes.
De igual manera, los clientes pueden realizar
en esta red de oficinas, desembolsos de
créditos, apertura de cuentas, captacion,
retiro y cancelacion de CDT's, actualizacion
de datos de clientes, avances en efectivo por
ventanilla, transferencia de fondos y expedicion
de cheques de gerencia.

:
Total Puntos de Servicio 331

Total Puntos de Servicio 67
Oficinas 52
Centros de Pagos y Recaudos 1
Cajeros Satélite 15
Credicentros 3
Centros de Financiacién 7
Oficinas Leasing 4

Total Puntos de Servicio

Oficinas 35

Centros de Pagos y Recaudos 3

Cajeros Satélite 11

Credicentros 3

Centros de Financiacion 15

Oficinas Leasing 5

Total Puntos de Servico 72

Region Bogotd

Oficinas 61

Centros de Pagos y Recaudos 3 .

" . ,‘o . Se cuenta con 131 cajeros
Cajeros Satélite 14 bicad Ofici del
Credicentros 2 ubicados en ICInas ade
Centros de Financiacién 29 Banco,. para un total de
Oficinas Leasing 1 176 cajeros.

Total Puntos de Servicio 110
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Red de Oficinas

Region Regioén Region Regién
Suroccidental Bogota Noroccidental Norte

Cali Bogota Medellin Barranquilla
29 Oficinas 54 Oficinas 19 Oficinas 10 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 Union

Neiva

3 Oficinas

1 Oficina Leasing

Palmira

2 Oficinas

Pasto

2 Oficinas

1 Oficina Leasing

1 Credicentro

1 Centro de Pagos
y Recaudos

Puerto Tejada

Popayan

2 Oficinas

Tulua
_ Santander de
Quilichao

1 Credicentro

2 Centros de Pagos
y Recaudos

1 Oficina Leasing

Chia

Duitama

Facatativa

Mosquera

Sogamoso

Tunja

1 Oficina

1 Credicentro

Zipaquira

1 Credicentro

1 Centro de Pagos
y 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

1 Credicentro

1 Centro de Pagos
y Recaudos

1 Oficina Leasing

Bucaramanga

6 Oficinas

1 Credicentro

1 Centro de Pagos
y Recaudos

1 Oficina Leasing

Barrancabermeja

Cartagena

6 Oficinas

1 Oficina Leasing

1 Credicentro

1 Centro de Pagos
y Recaudos

Cuacuta

2 Oficinas

1 Oficina Leasing

Girén

Riohacha

San Andrés (Isla)

Santa Marta

2 Oficinas

1 Oficina Leasing

1 Centro de Pagos
y Recaudos

Sincelejo

Valledupar

Villavicencio

2 Oficinas

1 Credicentro

Yopal

El Banco también cuenta con 13 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
través de 68 Centros de Financiacion ubicados
estratégicamente dentro de un concesionario y
su funcién principal es la atencion a clientes y
ofrecimiento de crédito de vehiculos y motos.

En 2010 Leasing de Occidente se integra al
Banco de Occidente gracias a la Ley 1328 del
15 de julio de 2009 que faculta a las entidades
bancarias a ofrecery prestar servicios de leasing,
creandose asi una nueva Unidad de Negocio,
la cual cuenta con oficina especializada en 13
ciudades principales del pais.
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2.3 Mision y Vision
2.3.1 Misién

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

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

2.3.2 Vision

Ser la mejor entidad financiera del pais
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2.4 Estrategia de Negocio

En el Banco se trabaja con el modelo de pla-
neacion Vision - Estrategia Competitiva.
Con esta metodologia busca construir venta-
jas que le permitan lograr una posicion desta-
cada en el mercado. Cada Unidad Estratégica
de Negocio definid sus ventajas competitivas
en términos de percepcion de valor por parte
del cliente. Se realiz6 la planeacion estratégi-
ca a 3 anos, la cual se actualiza anualmente.
Asi mismo, se llevan a cabo seguimientos tri-
mestrales a los proyectos e indicadores mas
importantes.

Objetivos:

e Crecimiento en Participacion de Mercado
en Cartera, con Calidad y Riesgo Contro-
lado

e Crecimiento en Participacion de Mercado
en Captaciones de Bajo Costo

e Calidad y Eficacia en el Servicio
e Desarrollo Tecnolégico y Operativo
e Eficiencia en Costos Operativos

® |nnovacion

®
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2.5 Principios y Valores

2.5.1 Principios

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

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

@

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

® Principio de Buena Fe

* Principio de Transparencia
* Principio de Equidad

® Principio de Prudencia

® Principio de Legalidad

®* Principio de Fiscalizacién

* Principio de Colaboracién
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2.5.2 Valores Corporativos

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

Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion al Cliente es el centro del es-
fuerzo laboral y personal de todos los em-
pleados. “Solo hay una forma de satisfacer al
cliente, darle mas de lo que espera’”.

Trabajo en Equipo

El trabajo en equipo busca fomentar el sentido
de pertenencia, la participacion y el desarrollo
integral de las personas. “Las personas cum-
plen tareas, los equipos alcanzan metas”.

Compromiso con los Resultados

El compromiso con los resultados es una ac-
titud positiva de hacer las cosas bien. Esto
significa responder adecuadamente a las ex-
pectativas creadas por accionistas, directivos,
clientes y comunidad en general. “No hables
de la dificultad de la carrera, muestra el tro-

”

feo”.
Cuidado de los Recursos Naturales

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

Calidad Total

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

Flexibilidad y Adaptacién al Cambio

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

Lealtad y Honestidad

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

Sentido de Pertenencia

El compromiso y laresponsabilidad espontanea
son los ingredientes indispensables para ser
parte de la solucion. “Cuando entendemos
nuestro lugar dentro de la sinfonia de la
naturaleza, podemos vivir en armonia con su
cancion”.

10
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2.6 Calificaciones y
Reconocimientos

Ranking Mejores Empresas para Trabajar:

La organizacion mundial Great Place to
Work en su ultima medicion del ano 2011,
ubica al Banco de Occidente por segundo
ano consecutivo dentro de las 25 mejores
empresas para trabajar en Colombia y lo
destaca nuevamente en esta version, como
el mejor Banco. En el 2012, para la edicion

de América Latina, GPTW lo ubica dentro
de la categoria “Las 25 mejores empresas
nacionales con mas de 500 colaboradores” y
lo destaca nuevamente como el mejor Banco
para trabajar en América Latina.

BRC Investor Services S.A.:

En noviembre de 2011 el Banco obtuvo la
calificacion AAA y BCR 1+, otorgada por la
sociedad calificadora, para la deuda de largo y
corto plazo respectivamente.

GREAT

En nuestro Banco, nos com PLACE repetir lo que hacemos bien.

T0
WORK

GUNDC ANG

&n Colombia y nos ¢

Grac

de ejemplo a o

zacion mundial Great Place to Work &n su dltima m

del afio 201,

=A% para trabajar

ersion, como el mejor Banco.

4

Ranking de MERCO:

El estudio Monitor Empresarial de Reputacion
Corporativa, MERCO ubicé al Banco por cuarto
ano consecutivo dentro de las 100 empresas
con mayor reputacion en Colombia ocupando
el puesto 57, lo que significa un ascenso de
14 puestos con respecto al afho 2010 donde
ocup? el puesto 71.

Certificacion 1ISO 9001:2008 a Fiduciaria de
Occidente:

Desde el ano 2005 el sistema de gestion
de calidad de la Fiduciaria se encuentra
certificado bajo esta norma. El certificado es
aplicable a todos los procesos requeridos
para prestar el servicio fiduciario de carteras
colectivas y portafolios de inversion, fiducia de
administracion en sus diferentes modalidades
y fiducia de garantia y tiene cobertura para la
ciudad de Bogota.

11



3. Gobierno
Corporativo

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

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

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

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

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

El Banco se compromete con la aprobacion por
parte de la Junta Directiva de las herramientas
empleadas para arraigar la cultura corporativa
en todas las instancias de su organizacion y de
las Filiales.

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

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

®
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Gobierno

Corporativo

3.1 Organos de Control

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

3.1.1 Control Interno

En materia de Control Interno se destaca
el papel de la Junta Directiva, ya que sus
miembros, como principales administradores
delGobierno Corporativo estan comprometidos
a realizar su tarea con profesionalismo,
integridad, competencia e independencia. Su
labor es apoyada por el Comité de Auditoria
que se encarga del control interno y del
mejoramiento constante de los procesos para
que se garantice la transparencia.

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

@

El Banco de Occidente y sus Filiales cuentan
con un Auditor Interno, contralor o funciona-
rio con tareas equivalentes, que cumplen con
normas y parametros minimos para garantizar
el ejercicio profesional iddneo de los controles
internos, acorde con los estandares y mejores
practicas internacionales.

3.1.2 Control Externo

Como drgano privado de fiscalizacion, la Re-
visoria Fiscal se encuentra estructurada con el
animo de ofrecer seguridad a los accionistas
sobre la calidad de la informacion financiera,
la seguridad y conservacion de los activos so-
ciales y el cumplimiento de las disposiciones
legales.

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

Por ética, responsabilidad social y por ley, €l
sector financiero desempena un papel pre-
ponderante frente al Lavado de Activos y la
Financiacion del Terrorismo. Por eso el Ban-
co de Occidente y sus Filiales participan en la
prevencion, deteccion y reporte de este pro-
blema.

13
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3.2 Aplicacién de Principios Eticos
3.2.1 Conflictos de Interés

Con el fin de evitar cualquier situacion que
pueda involucrar conflicto de intereses, los di-
rectivos y empleados del Banco obran equita-
tivamente y prestan sus servicios contratados
sin esperar retribucion diferente de la pactada
en la 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-
Aa que sea su cuantia, como gratificacion a su
gestion realizada.

La ética representa las caracteristicas huma-
nas ideales o de autodisciplina para gobernar
las relaciones con los clientes, con los emplea-
dos del Banco de Occidente y sus Filiales que
también se plantean el gjercicio de la actividad
profesional bajo criterios de competencia, in-
dependencia e integridad moral.

Las reglas de ética mencionadas a continua-
cidn son normas que deben cenirse estricta-
mente a los mandatos constitucionales, lega-
les, estatutarios, reglamentarios y del Codigo
Corporativo de Conducta, en aras de
proteger la confiabilidad y la seguridad de es-
tas instituciones financieras. Estas reglas se
refieren a: ética en la administracion del riesgo,
correcto manejo de las relaciones con clientes,
inexistencia de conflictos de interés, calidad en
el desarrollo del trabajo, compromiso de solu-
cion dentro del error ajeno y la politica de reve-
lacion 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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3.3 Filiales

Sociedad Fiduciaria de Occidente S.A.
Nacid en 1991, tiene como objeto social la
celebracion de contratos y de fiducia mercantil
y de mandatos fiduciarios no traslativos
de dominio, conforme a las disposiciones
legales. Su propdsito fundamental es adquirir,
enajenar y gravar, administrar bienes muebles
e inmuebles e intervenir como deudora 0 como
acreedora en toda clase de operaciones de
crédito.

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

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

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

@

Occidental Bank (Barbados) Ltda. En 1991
se incorpord bajo las leyes de Barbados en
1991 y obtuvo autorizacion para manejar
negocios de Banca dentro de ese territorio.

Ventas y Servicios S.A. Tiene como objeto
social la prestacion de servicios técnicos o
administrativos a los que se refiere el articulo
quinto de la ley 45 de 1990, como son:
programacion de computadores, mercadeo,
creacion y organizacion de archivos de
consulta y realizacion de calculos estadisticos
e informes en general.

94 95%

4%, 005%

Sociedad Fiduciariade
Occidentes A,

Yentasy Servicios S A,

Participacion del Banco de Occidente en sus Filiales

100.00%

95.00%

Banco de Ocddents
Fanamas 4.

Occidental Bank
{Barbados) Ltda.
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3.4 Estructura Organizacional
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4. Motor de Desarrollo

Social y Economico

Para el Banco de Occidente y sus Filiales el apoyo al desarrollo del pais es un compromiso evidenciado

en su oferta de productos y en el incremento de acciones para apoyar al sector empresarial.

4

Participacion del Banco de Occidente en Cifin 2011
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Valor de los Desembolsos Banca Empresarial 2011

Diciembre $959.449177811
Noviembre $701.233554.244
Octubre §624.062487.197
Septiembre $707.857.812389
Agosto $710.780.890.386
Iulio $651528626427
Junio §576.964416403
Mayo 904366160018
Abril $607.972535.45
Marzo $652561787.313
Febrero §629.205360.381
Enero §515.552891765

Diciembre

Noviembre

Octubre

Septiembre

Agosto

Julio

Junio

Mayo

Abril

Marzo

Febrero

Enero

Valor de las Colocaciones de Leasing Persona Juridica 2011

$286.999.884.042

$140.722623497

5138406019839

$107.690.786.381

$111.817.195479

$ 68.360.032549

$167.725.01L481

$143.306.037.716

$125.040.087.152

$125.745745132

$81.209.527.826

556001851059

Cantidad de Contratos Leasing Persona Juridica 2011

Enero
Febrero
Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julioc
Agosto
Septiembre

Octubre

MNoviembre

Diciembre
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Motor de Desarrollo

Social y Economico

4.1 Distribucion de Valor Econémico

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

&

Valor Econdmico Directo Banco de Occidente  Fiduciaria de Occidente Distribucién de Valor Econdmico Banco de Occicente 2011

Generado — VEDG 2011 (Millones) (Millones)

® Costos Operacionales

Ingresos (1) 3,507,251 66,194 @ satioey Benefico als
Valor Econémico Distribuido — VED 892,368 62,253
Costos Operacionales (2) 131,259 7,580 § Pagoalos Gobiemos
Salarios y Beneficios a los trabajadores (3) 304,676 16,272 " Comanitad

Pagos a los Proveedores de Capital (4) 191,745 29,921 Sr——
Pago a los Gobiernos (5) 260,889 8,480
Distribucién de Valor Econdmico Fiduciaria de Occidente
Inversion Social en la Comunidad (6) 3,799 0 zont
Valor Econémico Retenido (VEDG - VED) 2,614,883 3,941

 Salarios y Beneficios ales
trabajadores

(1) Ingresos totales

(2) Diversos menos Donaciones
(S

(4)

® Pagos alos Proveadores

aasg e Capital

& Pagoalos Gobiernos

Gastos de personal

Proyecto distribucion de utilidades- dividendo en efectivo, balance semestral julio y diciembre 31 de 2011.
Incluye el valor pagado por honorarios de la Junta Directiva

(5) Impuesto de Renta + Impuesto al patrimonio + Impuestos indirectos + Contribucion a la

M Inversion Socialenla
Comunidad

M valor Economico Retenido

45,20%

Superfinanciera + Seguro de Deposito + GMF
(6) Donaciones + Premio Planeta Azul



5. Inversion

Social

5.1 Medio Ambiente

Conscientes de la necesidad de proteger el
medio ambiente y de educar a los colombianos
en esta materia El Banco de Occidente dedica
desde hace 27 afos 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 ano
anterior cumplié 17 anos de existencia.

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

5.1.1 Premio Nacional de Ecologia Planeta
Azul

El Banco, identificado como entidad com-
prometida con la causa de conservacion del
medio ambiente, cred en 1993 el «<Premio Na-
cional de Ecologia Planeta Azul Banco de Oc-
cidente: Agua principio de la Vida». Desde su
primera version hace 17 anos se han recibido
2.249 trabajos.

@

El Premio Nacional de Ecologia Planeta Azul
busca impulsar y reconocer a entidades, fun-
daciones, ONG'S, empresas, Pymes, perso-
nas naturales, comunidades e instituciones
educativas que se hayan distinguido por ac-
ciones directas, encaminadas a la educacion,
conservacion y recuperacion del agua.

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
ecolégico, contribuir a la sociedad colombiana
y destacarse en el mercado como una entidad
comprometida con un asunto primordial como
es la sostenibilidad del planeta.

Desde su creacion, el Banco de Occidente ha
entregado $ 656.300.000 en premios a los
ganadores de esta iniciativa que resalta los es-
tudios y acciones dirigidas a la conservacion
y recuperacion de los recursos naturales que
correspondan a un desarrollo sostenible. Los
criterios de evaluacion son: Impacto en térmi-
nos de resultados obtenidos en cuanto a volu-
men y calidad, creatividad, vigencia, replicabi-
lidad, coherencia en las acciones e integracion
de las diferentes areas.
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GANADORES  Categoria Empresaria

Primer Puesto “Gran Premio Planeta Azul”
Premio

’
NOCIOI’\G\ de ECOloglo “Construyendo el modelo para la Gestion Integral
del Recurso Hidrico en la Caficultura Colombiana”
ional de Investigacién del Café
a” - CENICAFE

U | Autor: Centro N
“Pedro Uribe Meji:
“ Chinchina - Caldas
O - 2 0 .‘ Segundo Puesto “Placa de Reconocimiento”
“Hacer mas cerveza utilizando menos agua”
Autor: SAB MILLER - BAVARIA
Bogota

Catfe_gérl'a Pequenas
'y Medianas Empresas

Primer Puesto “Gran Premio Planeta Azul”
“Sostenibilidad con Tecnologias Ambientales”
Autor: Procesadora de Materias Primas PMP
Bogota

Segundo Puesto “Placa de Reconocimiento”

El JURADO al examinar los proyectos recibidos en esta
categoria, no encontré resultados medibles y
cuantificables que le permitieran seleccionar un trabajo
merecedor del SEGUNDO PUESTO.

Categoria General

Primer Puesto “Gran Premio Planeta Azul”

El Jurado consideré que a pesar de ser una categoria
con una alta participacion, no existe un proyecto que
tenga un alto impacto en sus resultados como para ser
merecedor del Primer Puesto.

Segundo Puesto “Placa de Reconocimiento”
“SENDAGUA, un Camino para la Biodiversidad”

Autor: Comunidad Académica de la Institucién Educativa
Técnico Tunia, de la Vereda Vivas Balcazar de Tunia
Piendamd, Cauca

Tercer Puesto “Placa de Reconocimiento”

“Visores Ambientales, Uso Eficiente del Agua P.A.R.E., el
Programa de Biodegradacion de Residuos generados por el
Laboratorio Clinico y el Banco de Sangre”

Autor: Fundacioén Valle de Lili

Cali, Valle del Cauca

Segundo Tercer Puesto “Placa de Reconocimiento”
“Humedal de Cérdoba, un derecho colectivo hecho realidad”
Autor: Junta de Accién Comunal Niza Sur

Bogota

Ganadores
Premio Planeta Azul
2010 - 2011

&
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5.1.2 Libro Ecolégico

En 1984 comenzé 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 riquezas naturales.

En la historia editorial de estos Iujosos
libros que exaltan los tesoros ecoldgicos
de Colombia se han publicado 458.780
ejemplares que buscan asi mismo, promover
Su conservacion.

@

Comentarios de Manuel Felipe Olivera sobre el Premio Planeta Azul, los libros sobre
naturaleza publicados por el Banco y sobre su responsabilidad social y ambiental

Unos afios después de iniciar mi carrera profe-
sional ambiental, el desanimo generado por la
dificultad de encontrar y disponer de informa-
cion de buena calidad sobre nuestro entorno,
se supero al descubrir, con enorme agrado,
que el Banco de Occidente se habia puesto
en la tarea de develar para el pais y el mundo
secretos maravillosos de nuestros ambientes y
de sus componentes. Ese mismo Banco que
una vez confio en mi, sin mayor razon, otor-
gandome a los 18 afios mi primera cuenta co-
rriente y mi primera tarjeta de créedito.

Desde entonces me quedaron claras para
siempre varias cosas: un Banco que cree en
la gente es una organizacion con compromi-
so social, punto. Una empresa que invierte
en conocimiento ambiental, por fuera de las
fronteras de su interés primordial, es una en-
tidad ambientalmente comprometida. Un Ban-
co que ademas inventa un premio ambiental

como el Premio Planeta Azul, incluso antes de
que otros nos pusiéramos en la tarea de crear
estimulos empresariales  similares, es una
organizacion capaz de transformar paradig-
mas demostrando que el progreso pasa por
el compromiso y este se expresa a travées de
hechos tangibles.

Al Banco de Occidente le quedan muchos
mas premios por entregar y cantidad de li-
bros por publicar, porque estos magnificos
esfuerzos se convirtieron en una actividad
imprescindible para los colombianos. Ojala
cada ciudadano ganase un reconocimiento
por su esfuerzo ambiental y pudiese tener en
sus manos esas obras maravillosas, llenas de
conocimiento e imagenes extraordinarias. En
ese momento el Banco habria logrado un pro-
posito adicional: transformar positivamente y
para siempre nuestra sociedad.

Manuel Felipe Olivera

1984 Sierra Nevada de Santa Marta
1985 El Pacifico Colombiano

1986 Amazonia Naturaleza y Cultura
1987 Frontera Superior de Colombia

1988 Arrecifes del Caribe
Colombiano

1989 Manglares de Colombia
1990 Selva Hiumeda de Colombia
1991 Bosques de Niebla de Colombia

1992 Malpelo Isla Ocednica de
Colombia

1993 Colombia Caminos del Agua

Ediciones Anteriores

1994 Sabanas Naturales de Colombia

1995 Desiertos Zonas Aridas y
Semiaridas de Colombia

1996 Archipiélagos del Caribe
Colombiano

1997 Volcanes de Colombia

1998 Lagos y Lagunas de Colombia
1999 Sierras y Serranias de Colombia
2000 Colombia Universo Submarino
2001 Paramos de Colombia

2002 Golfos y Bahias de Colombia
2003 Rio Grande de la Magdalena

2004 Altiplanos de Colombia

2005 La Orinoquia de Colombia
2006 Bosque Seco de Colombia
2007 Deltas y Estuarios de Colombia
2008 La Amazonia de Colombia

2009 El Choco Biogeografico de
Colombia

2010 Saltos, Cascadas y Raudales de
Colombia

2011 Colombia, Paraiso de Animales
Viajeros



Inversion

5.2 Donaciones

El Banco de Occidente apoya a fundaciones y organizaciones sin animo de lucro que trabajan

Social

con proyectos afines a la entidad o que puedan representar aliados estratégicos.

Se entregaron en 2011 recursos por $ 3.678.698.760 destinados a diferentes fundaciones.

Instituto SantaMaria

Fundacién LauraMaria

AsociacionNueve Futuro de Colombia

Fundacian Camerinde| Carmen

Unidad de Accion Valle caucana

vallen paz

Fundacién Museo LaTertulia

Fundacian Civicapor Cali

Donaciones 2011

$800.000
$1.200.000

£5.750.000
$6.927.152
$8.192.000
510.000.000
£36.000.000
$47.792.878

$50.000.000

i

Colegio Mayor Nuestrasefiora del Rosario

Colfuturo

Damnificados delInviernoFundadan Aval

M ss6280.730

E $375.756.000

Dentro de sus programas de reciclaje y ahorro
de energia, el Banco don¢ diferentes recursos a
organizaciones sin animo de lucro que atienden
a poblacion infantil de muy bajos ingresos en
materia de salud.

Donacién a Colfuturo

La Junta Directiva del Banco aprobé para Colfuturo
un aporte de US $ 1.000.000. Como aparece en la
escritura de Insinuacion de Donacion, distribuido a
lo largo de cuatro anos asi:

e 2009 El Banco canceld US $ 400.000, que en
pesos equivalen a $765.956.000

e 2010 El Banco canceld US $ 200.000, que en
pesos equivalen a $375.156.000

e 2011 El Banco cancelé US $ 200.000, que en
pesos equivalen a $375.756.000

e 2012 US $ 200.000

El objetivo de Colfulturo es el fomento de la
educacion de profesionales en el exterior en
prestigiosas universidades del mundo. Se busca
que a su regreso al pais los becarios contribuyan
a impulsar el progreso de los diferentes sectores
econdmicos y sociales.

&
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Donacién a Damnificados del Invierno

Las entidades pertenecientes a Grupo Aval y
la Organizacion Luis Carlos Sarmiento Angulo
destinaron recursos propios ($ 18.000 MM)
para el diseno y construccion del conjunto
residencial Mirador de Usme conformado
por 400 apartamentos, para donarlos a los
damnificados del invierno que han perdido sus
viviendas (beneficia a mas de 1.500 personas).
La seleccion de los adjudicatarios de estos
apartamentos fue realizada por el Programa
Presidencial “Colombia Humanitaria”, de
acuerdo con las normas pertinentes.

Compromiso con la Familia Banco de
Occidente

Durante 2011 en toda Colombia se vividé una
de las mas fuertes temporadas de lluvias en
su historia, muchas regiones fueron afectadas
por este fendmeno natural y la generosidad de
la familia Banco de Occidente se hizo presente
para apoyar a las personas de la ciudad de
Manizales, quienes vivieron 17 dias sin servicio
de acueducto.

@

El Banco entregd 5.000 bolsas de agua
equivalentes a 25.000 litros que fueron
distribuidos durante 6 jornadas, tanto para los
funcionarios de Manizales y sus familias como
para los familiares de los empleados de las
demas regionales que viven en esta ciudad.

Con esta donacion se beneficiaron 272 familias
para un total de 816 personas y también se
donaron 500 bolsas de agua a las personas del
barrio Cervantes.

De igual manera, en el mes de diciembre se
presentd una ruptura en el oleoducto Cano
Limén - Covenas del municipio de Chinacota,
departamento Norte de Santander. Esta
situacion ocasioné el derramamiento de
petrdleo en la quebrada Iscala que desemboca
en el rio Pamplonita, principal afluente que
abastece el acueducto de la ciudad de Cucuta.

Durante mas de dos semanas se realizaron
trabajos de reparacion quedando suspendido
el servicio de acueducto para los habitantes de
la ciudad, motivo por el cual el Banco entregd
528 bolsas de agua equivalentes a 2.640 litros
que fueron distribuidos durante 4 jornadas,
tanto para los funcionarios de Cucuta y
sus familias como para los familiares de los
empleados de las demas regionales que viven
en esta ciudad.
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5.3 Cultura

5.3.1 Premio Nacional ANIF-Fiduciaria de
Occidente al Periodismo Econémico

El premio de periodismo econémico se cred
en 1994 como reconocimiento a la labor
periodistica en materia de analisis y redaccion
econémica. 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 en cuatro categorias
basicas: Prensa, Revista Especializada,
Television y Entrevista.

Criterios de Seleccion: Calidad de analisis
y claridad expositiva, aporte personal
investigativo paralograr unamejor comprension
de los temas econdmicos por parte del
publico no especializado y trascendencia de la
informacion.

Cada ganador recibe la estatuilla representativa
del Premio y dinero en efectivo. La ceremonia
de premiacion se lleva a cabo en la Asamblea
General de ANIF, que se realiza en el mes de
septiembre. En el 2011, el monto de cada
uno de los premios fue de $ 7.000.000. Se
proyectaparael 2012 entregar reconocimientos
econdmicos por valor total de $28.000.000.

Ganadores del Premio de Periodismo
Econémico 2011

En la categoria de Prensa el ganador fue Norbey
Quevedo H, con “La Sinsalida de Haddad”,
publicado en el Diario El Espectador los dias 5
y 12 de Junio de 2011.

En la categoria de Revista Especializada, la
ganadora fue Maria Elena Vélez Mejia, con
“¢ Quién Responde?” publicado en la Revista
Poder el 26 de Febrero de 2011.

En la categoria Television, las ganadoras fueron
Fanny Stella Pallares y Lidis Ribdon Aislant,
con “20 Anos de la Apertura Econdmica”,
transmitido en Caracol TV el 4 de Agosto de
2011.

®
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6. Inclusion

Financiera

En materia de inclusiéon financiera el Banco
se ha enfocado en ampliar sus servicios a la
atencion de créditos para personas de ingre-
sos inferiores a dos salarios minimos legales
vigentes.

6.1 Cooperativa Emprender

Este ano estamos cumpliendo 21 anos apo-
yando en forma ininterrumpida el crecimiento y
consolidacion de la industria de las microfinan-
zas en Colombia. Sin lugar a equivocaciones
el Banco de Occidente ha sido un gran aliado
nuestro y gracias a su generoso y oportuno
fondeo, y lo mas importante: la calidez de sus
funcionarios y su diligencia para solucionar en
todo momento nuestros requerimientos, son
la razén principal por la cual se construyd una
relacion comercial y personal muy satisfacto-
ria y de hecho nos sentimos muy orgullosos de
trabajar con esta institucion.

Claudio Higuera Martinez, Gerente General.

@

6.2 Libranza

El Banco de Occidente atiende a sectores de
ingresos bajos a través del otorgamiento de
créditos en la modalidad de libranza que son
diferidos hasta 36 meses. Los beneficiarios de
este servicio son pensionados, docentes, mili-
tares, empleados oficiales, operarios de sector
real y empleados de este tipo de ingresos del
sector privado. Se ofrecen préstamos entre 3
y 5 veces su ingreso bruto a personas que de-
vengan un salario minimo legal vigente.

Libranza Desembolsos 2011
4.000
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6.3 Occimoto

La asesoria y desembolso de créditos para
adquisicion de motos es otro de los frentes
que se trabaj¢ durante el 2011, fortalecien-
do la participacion en eventos con el fin de
acercar el producto a los clientes y facilitar los
tramites.

El Banco cuenta con una linea de financiacion
de motos de baja cilindrada, inferior a 250 c.c.
Este producto nacié en Banco Aliadas y se
ha mantenido en el portafolio actual de esta
entidad y su mercado objetivo se concentra
en los estratos 2,3 y 4.

Occimoto brinda la oportunidad de financia-
cion de motos a las personas de menores
recursos para contribuir con sus necesidades
de movilizacion, transporte y generacion de
ingresos.

En estudios adelantados por las ensambla-
doras mas importantes del pais y en investiga-
ciones realizadas por el Banco, se encuentra
que el 74% de los motociclistas compran la
moto como medio de transporte y el 1% la
adquieren para aumentar sus ingresos. De
las 500.000 motos vendidas en Colombia en
2011, el 30% fueron adquiridas mediante al-
gun sistema de financiacion, lo que evidencia
que es un mercado con necesidades de apo-
yo crediticio.

Occimoto 2011
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Occimoto Plan
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$20.000.000.000
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Es por esto que el Banco contribuye a mejorar
el bienestar social y econémico de la socie-
dad en Colombia y reconoce en este vehiculo,
un motor de oportunidades para los clientes
y sus familias. La entidad ofrece facilidad y
acompanamiento al cliente en la compra de la
motocicleta y apoyo en la administracion de
su crédito a través de tasas por debajo de las
tasas de usura.

De igual manera se realizan en esta linea preés-
tamos a clientes que no cuentan con experien-
cia crediticia, financiacion hasta el 90% del
valor de la motocicleta con plazos méaximos
de 48 meses que permiten tener al cliente un
flujo de caja positivo y la asesoria de ejecuti-
vOs especializados del Banco, que estan ca-
pacitados para brindar al cliente interesado un
servicio individualizado sobre la financiacion de
motocicletas.

El ajuste de politicas y requisitos para favorecer
a las personas de menores recursos permitio
que durante el 2010 y 2011 se presentara un
crecimiento en la colocacion del producto tra-
dicional de financiacion.

Occ:motj

Su crédito a toda velocidad

&
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El Banco de Occidente ofrece a sus emplea-
dos un adecuado clima laboral, que se ve re-
flejado en el desempeno y productividad de la
organizacion al mantener un balance entre las
responsabilidades laborales y la vida personal
y familiar de sus empleados.

El desarrollo profesional y el fomento de la rea-
lizacion de carrera en el Banco son parte de
las politicas de la organizacion. Se busca sa-
tisfacer 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 practica de los valores
éticos en su trabajo diario y su vida personal y
se orientan sus acciones a la satisfaccion del
cliente. Todas estas acciones se desarrollan a
través de la Vicepresidencia de Recursos Hu-
manos.

Las 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.

7.1 Perfil de los Empleados

El Banco y su Filial, Fiduciaria de Occidente durante el 2011, emplearon 7.309 personas.

®

La planta de personal del Banco tuvo un crecimiento de 5.39% con respecto al ano 2010. Se

crearon 308 nuevos cargos en el afio 2011.

La planta de personal de Fiduciaria de Occidente tuvo un crecimiento de 6.27% con respecto al
ano 2010. Se crearon 18 nuevos cargos en el afo 2011.

Empleados Banco de Occidente segun Sexo 2011

Hombres
45,37%

Mujeres
54.63%

Empleados Fiduciaria de Occidente segun Sexo 2011

Hombres
45,71%

Mujeres
53,29%
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Empleados Banco de Occidente por Tipo de Contrato 2011

417% 087%

WTérmina Indefinidom Términe Fijo M Aprendices SENAM Estudiants s &n Practica

Empleados Fiduciaria de Occidente por Tipo de Contrato
2011

3,95%

96.05%

WTérmino indefinide W Término Fijo

Empleados Banco de Occidente por Grupos de Edad 2011

Masde 45 afios
10.35%

Menor de 26
ahos
33.03%
Entre 36 y45
afios
15,08%

Empleados Fiduciaria de Occidente por Grupos de Edad
2011

Masde 45 afios

1283% Menor de 26
anos

18,09%

Entre 36y 45
afios
27,96%

Entre 26y 35
anos

4112%

7.2 Empleo, Selecciéony
Evaluacion

En el Banco se manejan tres grupos
ocupacionales:  Operativo, Comercial vy
Profesional. La seleccion de personal puede

definirse como “la escogencia del
hombre adecuado para el cargo

adecuado”. Los procesos de seleccion se
inician con vacantes de cargos autorizados en
planta. Se cuenta con una guia que determina
el nivel de estudio, experiencia y edad
deseados para cada uno de los puestos de
trabajo.

Se escogen los candidatos con el perfil
adecuado para el cargo y con potencial para
futuros cargos: “Seleccionar hoy para
el cargo del manana”.

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

El Banco tiene dentro de sus politicas de
desarrollo del recurso humano la promocion,
esto se refleja en los 869 empleados
ascendidos en el 2011, de los cuales 28
pasaron a ocupar cargos de nivel directivo.

®
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7.2.1 Evaluaciéon de Conocimientos

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

Con el fin de realizar capacitaciones interac-
tivas se utiliza internet como instrumento de
capacitacion virtual que apoya el desempefno
de los empleados en su trabajo diario.

7.2.2 Evaluacioén del Desarrollo

Actualmente la Evaluacion del Desarrollo,
constituye una orientacion indispensable en el
desarrollo del principal recurso y valor del Ban-
co: Su Gente. Es asi como la Evaluacion del
Desempeno se cambid por la Evaluacion del
Desarrollo, por ser un proceso dinamico que
permite tanto a Jefes como Empleados y a la
Organizacion, conocer los logros alcanzados y
el potencial de desarrollo de cada uno de sus
empleados, mientras se evalla su desempeno.
Constituye una técnica de gestion administra-
tiva a través de la cual se refuerza el concepto
de jefe-formador.

La Evaluacion del Desarrollo en el Banco se
emplea para:

e Promociones y traslados
¢ Reyvision Salarial

e Establecimiento de una adecuada relacion
Jefe - Empleado

e Auto perfeccionamiento del funcionario
e Deteccion de necesidades de capacitacion

e Estimacion del potencial de cada
empleado

e Refuerzo del papel integral del Jefe

e Reconocimiento a la mayor efectividad de
los funcionarios

@

7.2.3 Incrementos por Méritos

El Banco tiene definidos incrementos por mé-
ritos de acuerdo con el desempefio de los
empleados. Los incrementos por méritos para
cargos de nivel No Convencionado (Nivel Pro-
fesional) y los Convencionados (Nivel Opera-
tivo) deben ser sometidos al Comité de Sa-
larios, que revisa la Evaluacion del Desarrollo
correspondiente a los Ultimos seis meses.

7.3 Clima Laboral

El Banco de Occidente ofrece un adecuado
Clima Laboral para sus empleados, debido a
que en forma constante se realizan mediciones
y se toman las acciones correspondientes para
lograr mejoras en este importante campo que
genera bienestar para el equipo humano de la
entidad y facilita el cumplimiento de los objeti-
VoS corporativos. Por esta razén, desde el ano
2006 se han desarrollado modelos de interven-
cion que permiten identificar la percepcion de
los empleados en los diferentes frentes.

En anos anteriores el Banco aplicaba la En-
cuesta de Clima Laboral con Delima Mercer. En
el 2010 inici6 la evaluacion de Clima Laboral
con Great Place to Work (Gran Lugar para Tra-
bajar), un instituto norteamericano que provee
una de las herramientas mas confiables y de
mas amplia aceptacion para efectuar este tipo
de mediciones.
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Este Instituto ha desarrollado y validado mun-
dialmente un modelo para el entendimiento y
comprension del ambiente laboral a partir de
la construccién, reconocimiento e interaccion
de las tres relaciones basicas en cualquier lu-
gar de trabajo, como son:

&

Relacién de la persona con la
Administracion o la Gerencia

Con los Lideres

Interaccién de la persona con sus Confianza

pares o compafieros de trabajo .
Su rol en la Organizacion

Gon mis compafieros * Conelintangble

Camaraderfa

A partir de estas relaciones, el modelo analiza cinco (5) dimensiones y quince (15) variables que se
agrupan de acuerdo con la siguiente tabla:

" ® Comunicacion
Aceptacidn de los lideres
* |ntegridad

30



Gestion

Humana

Con el Consultor Great Place To Work se logré una participacion del 97.5% de los empleados,
en la encuesta realizada en el ano 2011, lo cual ratificd el compromiso y la participacion en este
proceso tan importante para el Banco, obteniendo un resultado del 84.6% de favorabilidad.

Credibilidad

Respeto

Resultado Clima Laboral Banco de Owidente por Dimensiones 2011

Imparcialidad

W Banco de Goddents 2009 @ Banco de Ocddente 20011 BSector  WRefererte

Camaraderia Orgulla

El esfuerzo sostenido de todos los que trabajan
en el Banco de Occidente ha hecho que sea
reconocido como el mejor Banco para
trabajar en Colombia y en América
Latina dentro de la categoria “Las 25 mejores
empresas nacionales con mas de 500 colabo-
radores”. Ocupar este lugar, es producto de la
consolidacion de una cultura que da prelacion
al desarrollo integral del recurso humano, ba-
sada en el respeto como deber y derecho, no

solo hacia los Empleados sino también hacia
los Inversionistas, los Clientes, los Entes Regu-
latorios, la Comunidad y la Naturaleza.

7.3.1 Plan de Accion

Luego de la aplicacion de la encuesta, se realiza
el proceso de divulgacion de resultados a cada
una de las dependencias del Banco y con base
en el resultado se definen planes de accion que
reflejan las oportunidades de mejora.

@

El objetivo es que el clima de la organizacion
muestre progresos mediante acciones focali-
zadas en el trabajo individual y de equipo. Los
planes de acciéon son:

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

e Trabajo de Dimensiones en forma cualitativa
de los resultados de la Encuesta de Clima
Laboral.

e Grupos focales, que permite diagnosticar la
situacion y definicion de planes de accion
mas acertados.

¢ Entrevistas privadas a los empleados.

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

e Coaching lideres y coaching grupal.

e Divulgacion beneficios legales y extralegales
del Banco.

e Programa 5’s

7.3.2 Acciones en Fiduciaria de Occidente

En el 2011 se consolidaron los resultados del
diagndstico de Clima Laboral que se realizé a
través de entrevistas semi - estructuradas a to-
dos los funcionarios, lo cual permitio detectar y
caracterizar las principales fortalezas y oportu-
nidades de mejora en aspectos como: comu-
nicacion y competencia de los lideres, oportu-
nidades de desarrollo, participacion, trabajo en
equipo, entre otras. A partir de los resultados
obtenidos se realizaron reuniones de discusion
y generacion de planes de mejoramiento con
miembros de todos los niveles de la organiza-
cion.
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7.4 Salud y Seguridad
7.4.1 Salud Ocupacional

Los temas a trabajar en el area de Salud Ocu-
pacional se seleccionan de acuerdo al informe
de ausentismos y con el apoyo de la Adminis-
tradora de Riesgos Profesionales (ARP) Alfa.
Las personas que participan en las diferentes
jornadas, se seleccionan por previa inscripcion
en el momento en que se envia la campana de
expectativa a través de correo electronico.

Con el apoyo de los médicos de las Entidades
Promotoras de Salud, con las cuales se tie-
nen convenios de consultorio empresarial de
medicina y odontologia, se realiza seguimiento
y evaluacion de la poblacion de funcionarios
sensibles a riesgo por enfermedad cardiovas-
cular e hipertension, entre otros. Adicional-
mente se tienen establecidos programas de
chequeos ejecutivos, programas de calidad
de vida y audiometrias para el personal de Call
Center, que esta expuesto a enfermedades
auditivas.

Durante el ario 2011 se realizaron diversas ac-
tividades en las cuatro regionales dirigidas a
preservar, mejorar y mantener la salud de los
funcionarios en su vida laboral, personal y fa-
miliar de manera individual y colectiva. Se rea-
lizaron intervenciones en los siguientes aspec-
tos ocupacionales: cardiovascular, ergonomia,

optometria, audiometria, odontologia, preven-
cion de cancer y de enfermedades gastricas
y respiratorias, chequeos médicos ejecutivos,
jornadas de relajacion y programa de habitos
alimenticios con la Conferencia “Comer bien es
estar bien”. De igual manera, se realizaron jor-
nadas de donacion de sangre.

lornadade Donackn deSangra

Jarnadsde Prevenadn de Cancer de Cusllo Ukering y Sena
Jornadade Prevenciande Cancer de Progata
Jornadade Ergonomiay Pausas Activas

Jornadzde Odartalogm

Jornadade Prevendonde Enfermedades Re spiratorias
Jornadade Vacunacidninfluenza

Jornadade Prevencidn de Enfermedad #s Gastricas
lornadade Prevencidnde Riesgo Cardicvascular
lornadade Osteoporesis

Jornsdade Optometria

Jornadade Audiometria

Jornadade Relajaciin

Beneficlarios Programas de Salud Ocupacional 2011

2877

®
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Ergonomia Programa de Salud Visual

Con el apoyo de la ARP Alfa se realizaron las
siguientes actividades:

e Sensibilizacion en temas de higiene
postural

Con la puesta en practica de este programa el
Banco busca determinar clinicamente el gra-
do de deficiencia visual individual con el fin de
tomar medidas preventivas y correctivas am-
pliando asi la conciencia de los empleados
acerca del cuidado visual, con lo que se obtie-
ne un mejor desempeno y rendimiento laboral.

e |nspecciones de los puestos de trabajo
para evaluar condiciones fisicas y reco
mendaciones para acondicionamiento de

los puestos de trabajo

. . , , 7.4.2 Acciones en Fiduciaria de Occidente
e Evaluacion de riesgos en el area visual y

osteomuscular en los puestos de trabajo A lo largo del afio 2011 se realizaron en esta
e Evaluacién de solicitudes de las EPS, de entidad programas de Higiene y Seguridad In-
acuerdo a los documentos de pato|og|'as dUSTI’IaL Medicina Preveﬂﬂva, eXémeﬂeS méd|‘
presentados por los empleados. cos periédicos ocupacionales vy talleres de es-

tilos de vida saludable. Se implement6 un soft-
ware de pausas activas como herramienta de
apoyo al programa de ergonomia, el cual tiene
cubrimiento a nivel nacional. De igual forma se
llevaron a cabo actividades de esparcimiento
para los empleados y celebracion de fechas
especiales.
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7.5 Capacitacion

7.5.1 Capacitaciéon Operativa

El objetivo del Banco es brindar a los emplea-
dos la oportunidad de capacitarse para mejo-
rar su desempeno en los diferentes procesos y
contribuir a su desarrollo profesional.

Se llevan actividades que involucran al perso-
nal operativo de las Oficinas, Credicentros y
Staff Regional en los diferentes procesos de la
operacion bancaria.

7.5.2 Capacitacién Comercial

Para reforzar y mantener actualizada la fuerza
comercial del Banco de Occidente, anualmen-
te se programan las jornadas de capacitacion,
para cada una de las Unidades de Negocio:
Banca Personal, Banca Empresarial, Oficial,
Intermedia, Intermedia Centralizada y Corpo-
rativa, Banca de Vehiculos y Bienes Interme-
dios y la Unidad de Leasing.

7.5.3 Capacitacioén Virtual

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

En los programas de capacitacion virtual exis-
ten temas definidos por la Superintendencia
como SARO, SARLAFT, PCN, entre otros, los
cuales deben ser observados por el 100% de
los empleados (incluyendo empleados a tér-
mino fijo, estudiantes en practica y aprendices
SENA), quienes deben presentar posterior-
mente una evaluacion que debe ser aprobada.

&
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7.5.4 Acciones en Fiduciaria de Occidente

Para la Fiduciaria de Occidente, la formacion
es un tema de vital importancia y se refiere a
todos aquellos estudios y aprendizajes encami-
nados a mantener y aumentar los conocimien-
tos y habilidades de los funcionarios para el
desempeno de su labor.

En este sentido, los nuevos empleados tienen
el programa de Induccion, el cual involucra el
conocimiento de todas las areas de la entidad
y ademas participan en el Programa de Entre-
namiento en el Puesto de Trabajo PE.P.T., que
ofrece formacion especifica en las funciones y
conocimientos tedricos y practicos propios del
cargo.

Durante el ano 2011 se continuaron realizando
programas orientados a desarrollar y actuali-
zar a los funcionarios en el desempeno de su
labor, de acuerdo a los objetivos estratégicos
planteados en la organizacion. Se destacaron
en 2011 formaciones normativas, prevencion
de riesgos, operaciones derivadas, sistema de
atencion al consumidor financiero y actualiza-
ciones juridicas y tributarias.

Las personas que se vinculan a la Fiduciaria
y que desempenan labores en el proceso de

Gestion de Inversiones, deben tomar la capaci-
tacion del Sistema de Administracion de Ries-
gos de Mercado (SARM) y Sistemma de Admi-
nistracion de Riesgos de Liquidez (SARL).

7.6 Relaciones Laborales

La vigencia de la Convencion Colectiva de Tra-
bajo, esta comprendida entre el primero 1° de
Enero de 2009 y el 31 de Diciembre de 2011.
Esta convencion solo aplica para los funciona-
rios 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, em-
pleado de la entidad hace 40 anos:

“Yo destaco las excelentes relaciones entre la
empresa y el sindicato desde que empezd a
funcionar en el ano 73. El Banco de Occiden-
te es un Banco de puertas abiertas. Hemos
venido trabajando en la negociacion sin
mayores problemas y por consiguiente
no se han presentado interrupciones en
las labores. Desde el Presidente, hasta el pa-
tinador todos tenemos la funcién de destacar
el papel del Banco. La recomendacion de la
presidencia es trabajar a favor del Banco, esto
ha sido muy importante para conservar la bue-
na relacion entre el sindicato y la empresa”.
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7.7 Bienestar

El Banco se preocupa por brindar a sus em-
pleados y sus familias posibilidades de mejo-
ramiento de calidad de vida profesional y fa-
miliar a través de diferentes tipos de auxilios
y polizas.

Pdlizas Auxilios

Asistencia médica, | Escolaridad hijos
Viday accidentes | empleados, Universidad
personales. de los empleados y de
sus hijos, Nacimiento,
Matrimonio, Optico,
Escritura, Defuncion.

A lo largo del ano se realizan diferentes activi-
dades para los empleados y sus familias: taller
de adolescentes y vacaciones recreativas para
los hijos de los empleados, dia de plenitud para
los padres (mayores a 55 anos) de los emplea-
dos, dia de la familia, economia familiar y acti-
vidades recreodeportivas.

De igual manera se llevan a cabo actividades
institucionales tales como: programa Acerqué-
monos, celebracion dia de la secretaria, fiesta
de navidad para los hijos (menores a 12 anos)
de los empleados vy fiesta de navidad para los
empleados del Banco.

También se ofrecen diferentes convenios, los
cuales estan encaminados a generar bienestar
y salud en los empleados. Algunos de estos
convenios se establecen con: gimnasios, es-
cuelas deportivas, centros de salud, belleza
y medicina alternativa, escuelas de idiomas y
programas culturales.

7.8 Apoyo al Fondo de Empleados

Los aportes del Banco de Occidente al
Fondo de Empleados, que agrupa a 5.784
asociados a cierre de diciembre de 2011,
fueron significativos.

El Fondo como empresa de los empleados
del Banco disfrutd de tasas preferenciales de
sobregiro, exoneracion de comisiones en las
consultas telefénicas, traslados de dinero, co-
misiones por débitos automaticos, abonos
a cuentas propias, cheques en formas conti-
nuas, Occired, entre otros.

FONDOCCIDENTE contribuyo a au-
mentar la riqueza de sus asociados en
$ 9.549 Millones en el 2011.

Los valores estimados del Beneficio de los Aso-
ciados, se hacen respecto a los costos de los
créditos y los ahorros, el uso de otros servicios,
el reintegro de recursos con la revalorizacion
de los aportes, pago de auxilios y reintegros de
las pdlizas. Asi mismo, el Banco facilita la rea-
lizacion de eventos como juntas y asambleas.

Fondoccidente lleva a cabo sus programas de
manera independiente y auténoma en relacion
con el Banco de Occidente, incluso cuando re-
cibe apoyo en varios frentes de la entidad.

De otra parte, se destacan las asesorias en
proyectos de tecnologia, el soporte en contra-
to de servicios, apoyo logistico con proveedo-
res, cobertura del correo interno, apoyo legal
y de recursos humanos y cesion de espacio
fisico para la ubicacion de oficinas.

&
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8.1 Régimen de Proteccion al
Consumidor Financiero

El Régimen de Proteccion al Consumidor Fi-
nanciero tiene como objeto establecer los
principios y reglas que rigen la proteccion a
los consumidores financieros en las relaciones
entre clientes y usuarios con las entidades vi-
giladas por la Superintendencia Financiera de
Colombia.

El gran cambio que se presenta en esta regla-
mentacion, es que eleva los derechos del con-
sumidor financiero a la consideracion de Ley, lo
cual permite a la Superintendencia Financiera
de Colombia aplicar con toda claridad el régi-
men sancionatorio.

En 2010 se realizd un curso virtual para ins-
truir a todos los empleados del Banco sobre
el alcance del Régimen de Proteccion al Con-
sumidor Financiero contemplado en la nueva
Reforma Financiera consagrada en la Ley 1328
de 2009.

8.2 Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero

Como complemento a la gestion de calidad
para diferenciar su oferta de servicio, el Banco
establecio el Sistema de Atencion al Consumi-
dor Financiero, SAC. Su objetivo es identificar,
medir, controlar y monitorear todos aquellos

@

hechos o situaciones que puedan incidir en

la debida atencién y proteccion a los consu-

midores financieros, cumpliendo las siguientes

premisas:

1. Fortalecer la cultura de atencion, respeto y
servicio a los consumidores financieros

2. Adoptar sistemas para suministrarles infor-
macion adecuada

3. Fortalecer los procedimientos para la aten-
cion de sus quejas, peticiones y reclamos

4. Propiciar la proteccion de los derechos del
consumidor financiero, asi como la educa-
cion financiera de estos

5. Fortalecer la cultura de mejoramiento conti-
nuo

En 2011 se realizd6 un curso virtual con el ob-
jetivo de que todos los empleados del Banco
comprendan en qué consiste el Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero, cuales son
sus etapas y como se aplica en la gestion de
calidad del Banco.
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8.3 Educacién Financiera

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

Contribuye a mejorar las condiciones de vida
de las personas, ya que proporciona herra-
mientas para la toma de decisiones relativas
a la planeacion para el futuro y a la adminis-
tracion de los recursos, asi como informacion
pertinente y clara que da lugar a un mayor y
mejor uso de los productos y servicios finan-
cieros.

Los usuarios con mayores niveles de educa-
cion financiera tienden a ahorrar mas, lo que

normalmente se traduce en mayores niveles
de inversion y crecimiento de la economia en
su conjunto.

Los objetivos principales del programa de edu-
cacion financiera del Banco de Occidente son:

Educar al Cliente: Disefiando y desarrollando
planes y programas de educacion financiera
dirigidos a los clientes, usuarios y clientes po-
tenciales del Banco, con el fin de hacer clari-
dad acerca de conceptos basicos financieros,
manejo de finanzas personales, informacion de
su portafolio, medidas para el manejo seguro
de canales, productos y servicios y los meca-
nismos legales y contractuales establecidos
para la defensa de los derechos de los consu-
midores financieros.

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

Para ello el Banco de Occidente ha utilizado
varios mecanismos de comunicacion a través
de sus Gerentes Comerciales, boletin Alco-
rriente y el portal www.occieduca.com donde
los clientes y usuarios pueden encontrar orien-
tacion sobre el manejo correcto y el uso efecti-
vo de los productos y servicios que se ofrecen.
“Mantenerse informado es seguridad, es
protegerse, es garantizar sus derechos”

&
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8.4. Segmentacién

8.4.1 Segmentacién Banca Personal

Banca Personal

®

Segmento Perfil
Duenos de empresas, accionistas, miembros de Juntas Directivas, ejecutivos de
empresas reconocidas de primer y segundo nivel.
Profesionales con ingresos mayores a 43 SMLV que cumplan con alguno de los
siguientes parametros:
Preferente v Eﬂﬁﬁgzzio Ultimos 6 Meses Cuenta Corriente, Mayor o Igual a $ 15
v" Promedio Ultimos 6 Meses Cuenta Ahorros, Mayor o Igual a $ 25
Millones.
v Promedio Saldo en Cartera mayor o igual a $ 50 Millones.
v' CDT Mayor o igual a $ 70 Millones.
Clientes con ingresos superiores a 5.6 SMLV que cumplan con alguno de los
siguientes parametros:
Cludades Tipo A (Bogota, Cali, Medellin)
Promedio Ultimos 6 Meses Cuenta Corriente mayor o igual a $ 1.2
Millones.
v' Promedio Ultimos 6 Meses Cuenta Ahorros  mayor o igual a $ 4
Millones.
v Promedio Saldo en Cartera mayor o igual a $ 25 Millones.
v" CDT mayor o igual a $ 20 Millones.
Personal v" Clientes Cartera Mono producto mayor o igual a $ 15 Millones.
Ciudades Tipo B (Barranquilla, Bucaramanga, Cartagena, lbagué, Manizales,
Palmira, Pereira) y Tipo C (demas ciudades)
v" Promedio Ultimos 6 Meses Cuenta Corriente mayor o iguala $ 1.2
Millones.
v" Promedio Ultimos 6 Meses Cuenta Ahorros mayor o igual a $ 4
Millones.
v' CDT mayor o igual a $ 15 Millones.
v" Promedio Saldo en Cartera mayor o igual a $ 15 Millones.
v" Clientes Cartera Mono producto mayor o igual a $ 10 Millones
. Clientes con ingresos entre 1.5y 6 SMLV
Masiva

Clientes con ingresos entre 1y 2 SMLV

Preferert

Personal

Masivo

Clientes Banca Personal por Segmento 2011

339

104,909

333486
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8.4.2 Segmentacién Banca Empresarial, Banca Empresarial

Oficial e Intermedia
Segmento Perfil

Oficial

Entidades pertenecientes al sector oficial

Corporativo

Clientes con nivel de ventas mayor a $60.000 MM

Empresarial

Clientes con nivel de ventas mayor a $15.000 MM y menor a $60.000 MM

Intermedia
Centralizada

Clientes con nivel de ventas mayor a $5.500 MM y menor a $15.000 MM

Intermedia

Clientes con nivel de ventas mayor a $500 MM y menor a $5.500 MM

Intermedia Masiva

Clientes con nivel de ventas mayor a $500 MM y menor a $1.500 MM

Clientes Banca Empresarial por Segmento 2011

Oficid i 1541

Corporativo I L1570

Emipresaria i 5123

Intermadia Cantralizada 8.176

Intermedia e Interme dafdasiva 47 665

®
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8.4.3 Segmentacién Banca de Vehiculos, Motos y Bienes Intermedios

Segmentos por
linea de negocio

Banca de Vehiculos, Motos y Bienes Intermedios

Perfil

®

Vehiculos
Particulares

Occiauto Tradicional y 14 cuotas:
¢ Asalariados de Bogota, Barranquilla, Bucaramanga, Cali, Cartagena, Medellin y Pereira ingresos iguales o superiores a 2.5 SMLV; resto de
ciudades ingresos iguales o superiores a 2 SMLV
¢ Independientes de Bogota ingresos iguales o superiores a 5 SMLV; de Barranquilla, Bucaramanga, Cali, Cartagena, Medellin y Pereira ingresos
iguales o superiores a 4.5 SMLV; resto de ciudades ingresos iguales o superiores a 4 SMLV
¢ Profesional Independiente de Bogota ingresos iguales o superiores a 3.5 SMLV; de Barranquilla, Bucaramanga, Cali, Cartagena, Medellin y Pereira
ingresos iguales o superiores a 3 SMLV; resto de ciudades ingresos iguales o superiores a 2.5 SMLV
Occiauto Premium:
¢ Asalariados, Independientes, Independientes profesionales con ingresos iguales o superiores a 5 SMLV.
Occiauto Flexible:
Personas Naturales Asalariadas
® Bogota, Medellin, Cali y Barranquilla, Asalariados con ingresos iguales o superiores a 5 SMLV.
® Resto de ciudades del pais con cobertura de Occiauto, Asalariados con ingresos iguales o superiores a 4 SMLV.
Personas Naturales Independientes
® Bogota, Medellin, Cali y Barranquilla, Independientes con ingresos iguales o superiores a 7 SMLV.
® Resto de ciudades del pais con cobertura de Occiauto, Independientes con ingresos iguales o superiores a 6 SMLV.
Occiauto Mi Primer carro:
¢ Personas Naturales Asalariadas o Independientes mayores de 18 anos, con ingresos entre 3 y 4 SMLV que quieran tener acceso a su primer
automavil con la financiacién de Occiauto del Banco de Occidente, que cuenten con el respaldo de un codeudor (cuando su capacidad de pago
asf lo requiera), con actividad independiente o asalariada, con capacidad de endeudamiento y buena moralidad crediticia.
¢ Ff solicitante no requiere estar bancarizado.
Occiauto Taxi:
¢ Personas Naturales Asalariadas, Independientes o Taxistas y Personas Juridicas, con ingresos iguales o superiores a 4 SMLY, clientes 0 no del
Banco de Occidente que sean sujetos de crédito.
¢ Asalariados, Independientes o Taxistas que tengan un taxi afiliado a cualquiera de las empresas prestadoras de este servicio.
¢ Personas Juridicas con trayectoria en el negocio de taxis o que cuenten al menos con un taxi afiliado a una empresa prestadora de este servicio.
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Segmentos por

linea de negocio

Vehiculos
Productivos

Banca de Vehiculos, Motos y Bienes Intermedios

Perfil

Personas Naturales y Juridicas con ingresos mensuales iguales o superiores a 6 SMLV, cuya actividad econdmica en un 60% o mas provengan de
la actividad de transporte de carga o pasajeros y que sean propietarios de dos 0 méas vehiculos generadores de renta.

e Segmento de baja cilindrada (Occimoto): Asalariados desde 1.5 SMLV, Profesionales Independientes desde 2.0 SMLV y Comerciantes y/o
Rentistas de Capital desde 3.0 SMLV

e Segmento de Alta cilindrada (Occimoto Alto Cilindrada): Asalariados y Profesionales Independientes desde 3.0 SMLV. Comerciantes y/o
Rentistas de Capital desde 4.5 SMLV.

Motocicleta e Personas Juridicas que cumplan con el andlisis establecido para la adquisicion de motos de baja y de alta cilindrada. (Financiacidn directa por
con los productos de linea)
e Distribuidores 0 ensambladores que cumplan con el andlisis crediticio para el otorgamiento de un cupo con el cual puedan avalar la financiacion
de sus clientes directos.
Maquinaria Personas Naturales Independientes o Personas Juridicas interesadas en adquirir maquinaria para construccion, agricola, montacargas, estanterias,
y Equipo equipos médicos, plantas eléctricas y equipos de diagndstico automotriz a través de crédito o leasing, que tengan minimo 2 afios de experiencia
Productivo comprobada en su actividad y cuyos montos a financiar superen los $7MM.

Clientes por Linea de Negocio
Banca de Vehiculos, Motos y Bienes Intermedios 2011

flatos i 20562

Bienesde Consumo Intermedio 835

®
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8.4.4 Segmentacion Unidad de Leasing

Modalidad de
Leasing

Unidad de Leasing

Segmentos

®

Financiero Corporativo, Empresarial, Intermedio, Oficial, Pyme y Persona Natural
Operativo Corporativo, Empresarial, Intermedio, Oficial y Pyme
Habitacional Persona Natural Estratos 4,5y 6
Renting Corporativo, Empresarial, Intermedio y Oficial

Clientes por Modalidad de Leasing 2011

Leasing Operativo i 671
Leasing Habitacional i 1361
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8.5 Bancarizacion

La estrategia de bancarizacion actualmente
esta enfocada en ampliar la cobertura geogra-
fica de puntos de recaudo de servicios publi-
cos y privados, al igual que impuestos a través
de los esquemas de Corresponsales No Ban-
carios y de Recaudo por Extension de Red.

8.5.1 Corresponsales No Bancarios

En el 2010, el Grupo Aval en conjunto con el
Grupo Exito, unieron esfuerzos para trabajar
en el tema de Corresponsalia No Bancaria. A
raiz de este proyecto, cualquier persona ban-
carizada o0 no, puede realizar el pago en efec-
tivo de sus facturas de servicios publicos vy
privados, pago de seguridad social y retiros en
efectivo con tarjeta débito de los cuatro ban-
cos del Grupo Aval.

exito

un placer para todos los dias

EBGd POMONA

Una experiencia deliciosa

Al cierre de 2011 se cuenta con 355 Alma-
cenes del Grupo Exito (Exito, Carulla, Ley,
Homart, Pomona y Surtimax) como Corres-
ponsales No Bancarios del Grupo Aval, con un
total de 3.779 cajas para realizar transacciones
en todo el pais. A través de estos, se han rea-
lizado 5.613.115 recaudos de facturas de ser-
vicios publicos, privados y pago de seguridad
social y 575.285 retiros en efectivo.

8.5.2 Recaudo por Extension de Red

Actualmente el Banco tiene convenio de Re-
caudo por Extension de Red con 22 super-
mercados del Valle del Cauca y Antioquia y un
Gestor de Red a Nivel Nacional, o que permi-
te a las personas bancarizadas o no, realizar
pago de facturas de servicios publicos y priva-
dos, pago de seguridad social y el recaudo de
impuestos.

Almacenes‘

Siempre cerca de ti

@
‘(\O%

El objetivo de este esquema, al igual que el de
Corresponsal No Bancario, es aumentar la co-
bertura geografica del Banco y facilitar el acce-
S0 a las poblaciones que estan bancarizadas o
que aun no lo estén, para facilitar los pagos y
recaudos de servicios publicos y privados. Di-
fiere del Corresponsal No Bancario en el mar-
co legal de la contratacion de los servicios de
operacion por parte de terceros.

8.6 Servicios Especiales
8.6.1 Pago a Pensionados

El Banco ha disefiado centros de pago, don-
de 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 establecimientos.

En el 2011 el Banco disend e implement6 el
servicio de Pago Domiciliado para los pensio-
nados discapacitados o con estado de salud
critica, 1o que permite que puedan realizar sus
pagos desde su casa, contribuyendo asi a me-
jorar la calidad de vida de estas personas.

&
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8.6.2 Pagina Electrénica para Liquidacion
y Pago de Impuestos

A través de Internet se hace toda la parame-
trizacion de pago de impuestos vy el sistema
controla uno a uno los campos de una liquida-
cion y/o declaracion de impuestos, esto gene-
ra mayor facilidad para los contribuyentes en
aspectos como la asistencia total para no co-
meter errores, que pueden generar sanciones.

&

Con el uso de la red se evitan desplazamientos
de los contribuyentes y se disminuye el con-
sumo de papel y quimicos en las impresoras.

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

8.6.3 Cajeros Humanos

Este personal esta ubicado en las instalaciones
del cliente, lo cual contribuye a generar empleo
y apoya el desarrollo de los municipios a través
de la recuperacion de carteras y recaudos. El
Banco tiene 35 clientes con este servicio.
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8.7 Satisfaccidn 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.

8.7.1 INDICA

Encuesta de percepcion de servicio en clientes
de entidades financieras. A través de este es-
tudio 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 semestralmente.

La calificacion general de la institucion para
cada una de sus bancas se ubicd en un rango
de servicio bueno de acuerdo a la escala inter-
nacional utilizada en la encuesta.

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

&
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8.7.2 ENSE

Encuesta de Nivel de Satisfaccion Externa.
Se realiza anualmente a clientes de todas las
bancas. Permite conocer la percepcion del
servicio en oficinas, en aspectos tales como:
atencion telefonica, atencion personal, opor-
tunidad en la entrega de extractos, oportu-
nidad en la atencion de requerimientos y re-
clamos y presentacion personal, entre otros
aspectos.

8.7.3 ENSE Reclamos

Esta encuesta es realizada a todos los clien-
tes que han presentado reclamos o quejas y le
permite al Banco conocer el nivel de satisfac-
cion con la respuesta recibida. Se lleva a cabo
dos veces al ano.

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 y
oportunidad en la atencion. Se realiza semes-
tralmente.

8.7.5 ENSI

Encuesta de Nivel de Satisfaccion Interna. Este
estudio mide una vez al ano el nivel de sa-
tisfaccion de los clientes internos. Permite co-
nocer si las areas de Direccion General y Staff
Regionales estan cumpliendo con su mision de
entregar productos y servicios oportunos y con
la calidad de atencion requerida a sus compa-
Neros de trabajo.

@

8.7.6 Acciones en Fiduciaria de Occidente

En la Fiduciaria de Occidente se realiza un es-
tudio de satisfaccion de clientes bajo el modelo
ACSI, American Customer Satisfaction Index,
implementado por Customer Index Value, CIV.
ACSI es un modelo econométrico de causa -
efecto que calcula impactos de todos los dri-
vers 0 moviles que afectan directa o indirecta-
mente la satisfaccion de los consumidores en
la economia.

La calificacion de satisfaccion es dependien-
te de las variables de expectativas, calidad
percibida y valor percibido para cada sector y
compania que se estudia; el resultado, es el in-
dice de satisfaccion total y de este indicador se
desprenden las variables de quejas y lealtad.

Para la ejecucion del estudio se realizaron en-
trevistas telefonicas durante el mes de sep-
tiembre y octubre de 2011 sobre la muestra
aleatoria definida de los segmentos de fiducia
de inversion y fiducia de administracion.

En escala de 1 a 100, el indice total de satis-
faccion de Fiduoccidente y de sus lineas de
negocio mantiene calificaciones superiores a
los 77 puntos.

El indice de Calidad Percibida es una medicion
de la evaluacion que hacen los consumidores
a través de experiencias recientes sobre la cali-
dad de los productos y servicios de las empre-
sas medidas. La calidad percibida se mantiene
en niveles superiores a los 82 puntos siendo un
factor fundamental la alta percepcion de con-
fiabilidad de la Fiduciaria en sus procesos.
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8.8 Calidad

8.8.1 Programas de Calidad en el Servicio

El Banco promueve el premio de Oficina Mo-
delo, el cual reconoce a la oficina més des-
tacada en servicio a nivel nacional en cuatro
grupos conformados de acuerdo a tamano de
las agencias. Se escoge la oficina ganadora
por los mejores resultados en las encuestas
de servicio y de clima laboral. Los ganadores
reciben un estimulo econémico.

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 di-
rectrices generadas en los comités de Calidad
de la Direccion General y los Comités Regio-
nales.

De otra parte, el Banco promueve anualmente
el Encuentro de Calidad y el Encuentro de los
Mejores, en los cuales los seleccionados tie-
nen la posibilidad de presentar sus proyectos
de mejoramiento e innovacion y son recono-
cidos 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 orga-
nizacion.

Durante todo el ano el area de Calidad en Ser-
vicio al Cliente orienta y asesora a las areas
y oficinas para el desarrollo de sus proyectos
a través de la metodologia PHVA que signifi-
ca: Planear, Hacer, Verificar y Actuar. Ademas,
promueve proyectos enfocados en agilizar y
facilitar tramites, operaciones y solicitudes de
los clientes; asi como disminucion del impacto
ambiental: consumo de papel, energia, reci-
claje, reutilizacion y manejo de desperdicios,
aportando asi al Balance Social del Banco;
entre otros.

&
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Ganadores Oficinas Modelo de Atencion 2011

&

Las oficinas ganadoras fueron seleccionadas considerando el nivel de satisfaccion de sus clientes
(ENSE), la atencion telefénica (TEO), la gestion oportuna en la atencion de requerimientos y recla-

mos y el conocimiento de los productos del Banco.

Oficinas Grandes

La Playa
Region Noroccidental

San Diego
Region Noroccidental

Avenida 3ra Norte
Regi6n Suroccidental

1 2 |3

Oficinas grandes de las 4 ciudades principales

Agencias tipo 2

Bello
Region Noroccidental

Pedro Heredia
Region Norte

EICAN
Regién Bogotd

1 12 I3

CAL I DAD E N Ubicadas en ciudades principales e intermedias

s E Rv' c I o con menor volumen de clientes atendidos

Agencias tipo 1

Guayaquil
Region Noroccidental
Guayabal

Region Noroccidental

Bocagrande
Regidn Norte

1 12 [3

Ubicadas en ciudades principales e intermedias
con alto volumen de clientes atendidos

Agencias tipo 3

Florencia
Region Suroccidental

Tulud
Region Suroccidental

San Andrés
Region Nerte
1 B 3

Sucursales
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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, es-
tableciendo una vision de punta a punta del proceso, con inicio y fin en el cliente. El objetivo del
proyecto es aumentar el nivel de resolucion, minimizar errores y tiempos de gestion y cumplir las
promesas pactadas con el cliente.

Mumero de Reclamos 2010 - 2011

4822

3.975

3.604
3211 3170

3486

2588

2.020

Ena Feb Mar abr Ry Jun Jul Bgo Sep Oct Naow Diic

—#— Reclamos 2010 -— Reclamos 2011

El acumulado de reclamaciones del 2011, disminuyd en un 14%, respecto al afio 2010. Esta
disminucion se debe a la estabilizacion del Proyecto Lean, actualmente el grupo de causa raiz
esta enfocado en el 80X de reclamos segun su volumetria. El indicador de reclamos por cada mil
clientes es del 4.4 al cierre del afo.
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8.8.3 Indicador de Oportunidad en la
respuesta al Cliente

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

®

Ene Feb FAar Abr Ry Jun

—— Ind. Van 2010

Indicador de vencidos 2010 - 2011

15.4%

il Ago Sep Ot Mo Dz

—— Ind. Ven 2011

El promedio de vencimiento en el 2011, fue
de 3,5%, que disminuyd considerablemente
respecto al del 2010 que se encontraba en
el 6.5%. El indicador actual de vencidos re-
fleja la estabilizacion general del proceso. De
igual manera, se esta realizando control sobre
el indicador de vencidos en compafia de las
areas de Calidad en Servicio al Cliente y CRM
al 100% de las éareas solucionadoras.

La Unidad de Gestion de Reclamos (UGR), ha
hecho uso de las siguientes estrategias, las
cuales han contribuido al mejoramiento del in-
dicador a partir de la implementacion del pro-
yecto Lean:

Seguimiento a la mala radicacion, método

de contacto adecuado y soportes

e Seguimiento interno con el fin de dar cum-
plimiento de cara al cliente

e Seguimiento a otras areas radicadoras, ga-
rantizando el cumplimiento en los tiempos
de respuesta

e Rediseno de la Matriz de Servicliente como
soporte a los canales

¢ Divulgacion de los indicadores y estadisticos
a través de la Intranet

e Compromiso de los funcionarios vy lideres de
la UGR

e Seguimiento por parte del area de Calidad

en Servicio al Cliente y CRM en el cumpli-

miento del proceso
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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, so-
licitud, queja o reclamo de un cliente, se pre-
senta la oportunidad de validar el compromi-
so del Banco y sus empleados con el servicio
ofrecido.

El Banco motiva a todos y cada uno de sus
empleados a mantener muy presente y actuar
consecuentemente, con las disposiciones le-
gales vigentes sobre derechos del cliente, asi
como sus obligaciones y también las del Ban-
co, como proveedores de productos y servi-
cios financieros.

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 seguri-
dad 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.

8.9.2 Modelo de Seguridad de la Informa-
cion

La seguridad de la informacion se logra im-

plantando un Modelo de Seguridad que apoya

las politicas corporativas de proteccion de la

informacion y esta alineado con los requeri-

mientos técnicos y de negocios. Este mode-

lo se encuentra estructurado bajo el enfoque
ISO27001.

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

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

®
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Inversiones para garantizar seguridad en la in-
formacion:

e |as inversiones en seguridad de la informa-
cion estan representadas por servicios como
antiphishing, antivirus, crecimiento en herra-
mientas de monitoreo, capacitacion internay
proyectos internos: La inversion del area en
el afio 2011 fue de $1.500.435.700

e |mplementacion  Circular 052: Proyec-
to con presupuesto acumulado de
$18.585.000.000

e Proyecto PCI (Payment Card Industry): Pro-
yecto en curso con un presupuesto aproba-
do al 2011 de $79.000.000

e |dentificacion Biométrica: Proyecto fina-

lizado con un presupuesto ejecutado de
$122.188.067

e Gestion de Usuarios: Proyecto en curso con
un presupuesto de U$1.432.000 ddlares

Poliza Global Bancaria: $2.173.182.337

8.9.3 Atencion de Reclamos en Seguridad

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

Una vez documentada la reclamacion, un Co-
mité que se reline dos veces a la semana es-
tudia las solicitudes y resuelve formalmente la
reclamacion a través del Gerente que atiende
al cliente.

@

8.9.4 Estandares de Seguridad Fisica

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

8.9.5 Atencién Personalizada en Seguridad

Se ofrece atencion personal a aquellos clien-
tes que solicitan al Banco la prestacion de los
servicios de pago o recaudo en sus instalacio-
nes. También se presenta con algunos clientes
corporativos que demandan la revision de sus
areas, procedimientos y en ocasiones la capa-
citacion de sus propios empleados.

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

El Banco cuenta con éareas especificas para
adelantar estas operaciones que le garanticen
la seguridad y confidencialidad al cliente que
realiza de forma ocasional 0 permanente este
tipo de operaciones. Asi mismo, existe un re-
glamento en el cual se ofrece proteccion de la
Policia para seguridad de los clientes que reti-
ran cuantiosas sumas en efectivo.
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8.10 Defensoria del Cliente
Financiero

Es un ente independiente de los organismos
de administracion de la entidad, que se des-
empena como vocero de los Clientes o Usua-
rios financieros ante el Banco y sus Filiales y
que conoce y emite conceptos, sobre las si-
tuaciones de conflicto que ellos hayan puesto
en su conocimiento por escrito.

El Defensor del Cliente Financiero emite un
concepto o decision motivada, en relacion con
la debida aplicacion de la normatividad vigen-
te, las estipulaciones contractuales, las cos-
tumbres comerciales y las practicas bancarias.
Por disposicion legal el Defensor del Cliente Fi-
nanciero del Banco de Occidente y sus Filiales
gjerce sus funciones con absoluta indepen-
dencia, imparcialidad y objetividad.

Informe Defensoria del Cliente 2011

K

Inadmitidos

Requerimientos Suparfinandera

8.11 Estrategia de Informacion a
Clientes

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

¢ Entrega de plegables de productos a clien-
tes con certificacion que la informacion fue
recibida

e Divulgacion a clientes a través de boletin ma-
sivo enviado en extractos

e A través de Canal Internet y medios impre-
sos entregados en oficinas

e En OcciRed y PSP la estrategia para dar co-
nocer esta funcionalidad se realiza a través
de una compania externa encargada de ca-
pacitar al cliente sobre las recomendaciones
de utilizacion del producto

e 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

e Portal de Occieduca que se encuentra en la
pagina Web del banco y contiene informa-
cion de seguridad que aplica para todas las
bancas

®
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8.12 Plan de Continuidad del
Negocio

Este modelo de Gestion, busca establecer es-
trategias especificas para mitigar los riesgos
de no disponibilidad de las funciones criticas
de negocio, ante eventos de desastre o inte-
rrupciones mayores, las cuales pueden ser
generadas por causas naturales, acciones te-
rroristas y actos malintencionados, entre otros.

El Plan de Continuidad del Negocio es lidera-
do por un equipo multidisciplinario y por los
duenos de proceso sobre los cuales se han
establecido estrategias de continuidad, para
proveer un nivel minimo de funcionalidad de
las operaciones criticas del negocio.

Durante el 2011 se continud con el afinamien-
to y fortalecimiento del Modelo de Gestion,
mediante los esquemas de identificacion,
medicion, control y monitoreo de los riesgos
de continuidad. Esto incluye entre otros, la
actualizacion permanente del Analisis de Im-
pacto al Negocio, ajustes a la documentacion

de los planes dada la dinamica del negocio,
pruebas a los mismos desde el punto de vista
tanto tecnoldgico como operativo y monitoreo
permanente al cumplimiento de acuerdos de
niveles de servicio para actualizacion y ajuste
de estrategias.

El Banco trabaja desde el 2005 con un Cen-
tro Alterno de Tecnologia el cual de acuerdo
con directriz del Grupo Aval fue implementado
mediante negociacion con la multinacional IBM
para los Bancos AWillas, Bogota y Occiden-
te. De esta forma se desarroll6 la contingencia
para las aplicaciones de mision critica que so-
portan los procesos claves del negocio.

8.13 Accesibilidad

Con el fin de atender de la manera mas cémo-
day eficiente a sus diversos grupos de clientes
y usuarios el Banco apalancado en la tecnolo-
gia y con politicas claras sobre el manejo de
sus productos y canales hace posible que el
acceso a los servicios de esta entidad finan-
ciera haya crecido mediante la implementacion
de las tacticas explicadas a continuacion.

®

8.13.1 Accesibilidad Personas

Discapacitadas

El Banco cuenta con el manual arquitectonico

de normas y estandares que reglamentan la

accesibilidad a espacios de atencion al publico

tanto en oficinas como en cajeros.

De igual manera se acordd para todas las enti-

dades de Grupo Aval un manejo de estandares

en acceso a los cajeros y al hall que cumple

con las siguientes especificaciones técnicas.

e Hallminimo  :de 1.50 x 1.50 metros.

e Puerta acceso : de 0.90 metro de ancho
minimo.

De acuerdo con las recomendaciones no debe
existir ningun peldano entre el andén y el acce-
so a oficinas y cajeros y donde exista el Banco
tiene la obligacion de construir rampas para
minusvalidos. En caso de que la oficina de la
entidad esté ubicada en una copropiedad, esta
adecuacion debe ser construida por la admi-
nistracion. El Banco de Occidente cuenta con
la adecuacion de estas normas en todas sus
oficinas y cajeros.
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8.14 Multicanalidad

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

A continuacion se presentan los diversos ca-
nales electronicos a través de los cuales los
clientes pueden acceder a los diferentes ser-
vicios:

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 Creden-
cial. Asi, pueden crear un usuario y contra-
sefa que les permite realizar transacciones
de acuerdo al producto que manejen con el
Banco.

Audio Linea de Occidente A.L.O.
Linea Nacional 01 8000 51 5050

Bogota 320 1177
Cali 895 9256
Medellin 231 7700

e Barranquilla 330 5000.

Mediante el servicio de Audiorespuesta la Au-
dio Linea de Occidente A.L.O., los clientes
pueden realizar consultas, pagos, transferen-
cias, entre otros servicios. Para ingresar, solo
deben marcar su nUmero de cédula y seguir
las indicaciones del sistema.

Banca Movil

Este servicio permite a los clientes, recibir no-
tificaciones y alertas de sus productos a través
de mensajes de texto via celular, asi como rea-
lizar con toda comodidad, agilidad y seguridad
las consultas, pagos y transferencias. Para
garantizar la seguridad de las operaciones el
cliente interesado debe inscribirse previamente
para disfrutar de estos servicios.

Cajeros Electrénicos ATH

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

Agilizadores Electrénicos 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.

Occivirtual

Gracias a esta herramienta virtual se fortalece
el intercambio comercial en el sector automo-
triz de los clientes del Banco que cuentan con
Occivirtual, un espacio web que les permite
ver informacion de productos, solicitar crédi-
tos, obtener pre- aprobaciones y realizar si-
mulaciones 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 consi-
derable el servicio y contribuyen a un mayor
acceso a estos servicios por parte de la po-

blacion, al contar con informacion en menor
tiempo.

®
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