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1. Lo mas Destacado

de 2012

Se donaron $ 1.436.564.164 a organizaciones sin dnimo de lucro

Auments 7.1 % el nimero de empleos directos nuevos

Se generaron 555 nuevos empleos

1.135 empleados fueron ascendidos

82% de los empleados tienen contrato a término indefinido

Disminuyd en 32% el total de las reclamaciones

14.586 beneficiarios de Occimoto
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2. Perfil

General

2.1 Historia

El Banco de Occidente luego de 47 anos de exis-
tencia considera que a través de su trabajo dia-
rio cumple con el compromiso de apoyar el de-
sarrollo 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 dife-
renciador por excelencia que aplica el Banco de
Occidente, al ofrecer atencidén especializada de
primer nivel a todas las necesidades y requeri-
mientos de clientes y usuarios.

La cultura de trabajo destaca la calidez, el lide-
razgo, la innovacion, la oportunidad y la efectivi-
dad, 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 or-
ganizacion:

1965 El Banco inicié operaciones en Cali como
sociedad anénima comercial de naturaleza ban-
caria.

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 inicid6 una nueva etapa bajo la
orientacion del grupo econémico Sarmiento An-
gulo, el cual lo fortalecié con recursos de capital
y SuU reconocida experiencia.

1976 El Banco lanzé su propio sistema de tarje-
ta de crédito Credencial.

1980 Se amplié considerablemente la red de ofi-
cinas. Nacieron las Direcciones Regionales.

1981 Naci6 Leasing de Occidente.

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

1991 Nacio la Fiduciaria de Occidente S.A.

1993 Se inici6 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 Re-
gion 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 redisend la estructura organizacional del
Banco buscando mayor eficiencia.

2005 / 2006 Fusién con los Bancos Aliadas y
Unién Colombiano. Con esta udltima fusion se in-
tegra la filial Occidental Bank Barbados.

2007 Implementaciéon de un nuevo modelo co-
mercial.

2010 Se fusiona Leasing de Occidente a la es-
tructura del Banco, creandose una nueva Uni-
dad de Negocio.

2010 / 2011 El Banco fue certificado por la fir-
ma Great Place to Work como el mejor Banco
para trabajar en Colombia y la sexta mejor com-
pania para trabajar en América Latina.

®
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2. Perfil

Elglﬂ'ﬁ Maoroccidantal

Orficinas

Centros de Pagos y Recaudos
Cajeros Sardlite

Crediicention

Centros de Financiacion
Oficinas Leasing

Total Puntos de Servicio

General

36

Oficinas

Centros de Pagos y Aecaudos
Cajeros Satdlite

Credicentros

Centros de Financiacidn
Oficinas Leasing

Total Puntos de Servicio
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1
n
|
7
4
a9

Oficinas

Céenftros de Pagos y Recaudos
Cajeros Satélite

Credicentnos

Centros de Financiacidn
Oficinas Leasing

Total Puntos de Serviclo

2.2 Red de Oficinas

El Banco de Occidente tiene presencia en 56
ciudades del pais a través de 198 Oficinas y 8
Centros de Pagos y Recaudos. De las oficinas,
52 ofrecen horario adicional, en éstas los clien-
tes, pueden acceder a todos los productos y ser-

B
o]
:
15 Oficinas 36
407 Centros de Pagos y Recaucdos 3
Cajeron Sabélite 23
Cradicentros
Centros de Financiadidan 2
‘ Oficimas Leasing ]
Total Puntos de Sernviclo &8
|
’ Regidn Bogotd
P Oficinas 64
Contros de Pagos y Recaudos 3
Cajeros Satélte 17
Credicentros .
Centros de Financiackon 9
Oficinas Leasing 2
Total Puntos de Senvicio 132

o

vicios mencionados a continuacién: caja rapida,
pagos a terceros, cambios de cheques, consig-
naciones, pago de impuestos, pago de dividen-
dos de Grupo Aval y Ecopetrol y atencion per-
sonalizada 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 cancelaciéon de CDT’s, actualizacion de datos
de clientes, avances en efectivo por ventanilla,
transferencia de fondos y expedicion de che-
ques de gerencia.

El Banco también cuenta con 13 Credicentros
que son oficinas especializadas en la atencion
de los productos de la Banca de Vehiculos y Bie-
nes Intermedios: Occiauto, Occimoto, Occiauto
Vehiculos Productivos y Occiequipo. Ademas
estas oficinas extienden su cobertura a través
de 82 Centros de Financiacion ubicados estra-
tégicamente dentro de un concesionario y su
funcién principal es la atencion a clientes y ofre-
cimiento de crédito de vehiculos y motos.

En 2010 Leasing de Occidente se integra al Ban-
co de Occidente gracias a la Ley 1328 del 15 de
julio de 2009 que faculta a las entidades ban-
carias a ofrecer y prestar servicios de leasing,
creandose asi una nueva Unidad de Negocio, la
cual cuenta con oficina especializada en 15 ciu-
dades principales del pais.



2. Perfil

General

Red de Oficinas

®

Region Region Region Region

Suroccidental Bogota Noroccidental Norte

call 2.3 Mision y Vision
aii Bogota Medellin Barranquilla

29 Oficinas 55 Oficinas 20 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
Leticia

Neiva

3 Oficinas
Palmira

2 Oficinas
Pasto

2 Oficinas

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
Siberia
Sogamoso

Tunja

1 Oficina

1 Credicentro
Zipaquira

1 Credicentro

1 Centro de Pagos
y Recaudos

1 Oficina Leasing
Armenia

2 Oficinas

1 Credicentro
Dosquebradas
Envigado
Guatape

Itagui

Manizales

2 Oficinas
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 Oficina Leasing
Barrancabermeja
Cartagena

6 Oficinas

1 Oficina Leasing
1 Credicentro

1 Centro de Pagos
y Recaudos
Cicuta

2 Oficinas

Giron
Piedecuesta
Riohacha

San Andrés (Isla)
Santa Marta

2 Oficinas

1 Centro de Pagos
y Recaudos
Sincelejo
Valledupar
Villavicencio

2 Oficinas

1 Credicentro

2.3.1 Mision

Ser el lider en la prestacion de servicios financie-
ros, de transacciones y medios de pago, asegu-
rando la satisfaccion de las necesidades de los
clientes, la maxima rentabilidad para sus accio-
nistas, el desarrollo integral del equipo humano
y la contribucién al bienestar de la comunidad.

En la busqueda de este propédsito y el crecimien-
to continuo de los resultados, estamos com-
prometidos con los mas altos valores éticos, la
calidad en los procesos y la utilizacién de la tec-
nologia mas adecuada.

2.3.2 Vision

Ser la mejor entidad financiera del pais.



2. Perfil

General

2.4 Estrategia de Negocio

En el Banco se trabaja con el modelo de planea-
cion VISION - ESTRATEGIA COMPETITIVA. Con
esta metodologia busca construir ventajas que
le permitan lograr una posicién destacada en el
mercado. Cada Unidad Estratégica de Negocio
definié sus ventajas competitivas en términos de
percepcion de valor por parte del cliente. Se rea-
lizd la planeacion estratégica a 3 anos, la cual
se actualiza anualmente. Asi mismo, se llevan a
cabo seguimientos trimestrales a los proyectos e
indicadores mas importantes.

Objetivos

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

* Crecimiento en Participacion de Mercado en
Captaciones de Bajo Costo

* Calidad y Eficacia en el Servicio

* Desarrollo Tecnologico y Operativo

* Eficiencia en Costos Operativos

¢ Innovacién

O

2.5 Principios y Valores
2.5.1 Principios

La estructuracion de relaciones y negocios con-
fiables y seguros, requiere de la instauracion de
un clima de confianza con altos estandares de
calidad en las relaciones con el cliente. Es asi
como se deben conducir los negocios y ejercer
las funciones con lealtad, claridad, transparen-
cia, 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 idonei-
dad 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 Fiscalizacion
¢ Principio de Colaboracion



2. Perfil

General

2.5.2 Valores Corporativos

El Banco de Occidente se esfuerza en ser reco-
nocido por su calidad en el servicio al cliente.
Por lo tanto a través de la campana VALORES EN
MOVIMIENTO se instauran los compromisos que
rigen las actividades cotidianas de todos los em-
pleados. 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
gue se modifica de acuerdo con los requerimien-
tos de un mercado de clientes cada vez mas exi-
gente y competido.

Satisfaccion al Cliente

La satisfaccion al Cliente es el centro del esfuer-
zo laboral y personal de todos los empleados.
“Solo hay una forma de satisfacer al cliente, dar-

le 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 actitud
positiva de hacer las cosas bien. Esto significa
responder adecuadamente a las expectativas
creadas por accionistas, directivos, clientes y co-
munidad en general. “No hables de la dificultad
de la carrera, muestra el trofeo”.

Cuidado de los Recursos Naturales

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

Valores en. .

Calidad Total

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

Flexibilidad y Adaptacion al Cambio

Es valorar en forma especial la flexibilidad y la
capacidad de enfrentar el cambio. “Lo tnico 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 desa-
rrolladas, actuando con transparencia, rectitud,
responsabilidad y profesionalismo. “La honra-
dez es siempre digna de elogio, aun cuando no
reporte utilidad, ni recompensa, ni provecho”.

Sentido de Pertenencia

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

mow/lmlzr\'l'o
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2. Perfil

General

2.6 Calificaciones y Reconocimientos
Ranking Mejores Empresas para Trabajar

En el 2012, para la edicion de América Latina,
Great Place To Work lo ubica dentro de la cate-
goria “Las 25 mejores empresas nacionales con
mas de 500 colaboradores” y lo destaca nue-
vamente como el mejor Banco para trabajar en
América Latina.

BRC Investor Services S.A.

En noviembre de 2012 el Banco obtuvo la califi-
cacion AAA 'y BCR 1+, otorgada por la sociedad
calificadora, para la deuda de largo y corto plazo
respectivamente.

&

Ranking de MERCO

El estudio Monitor Empresarial de Reputacion
Corporativa - MERCO ubic6 al Banco por cuar-
to ano consecutivo dentro de las 100 empresas
con mayor reputacion en Colombia, ocupando
el puesto 65. Asi mismo, Efrain Otero Alvarez -
Presidente del Banco, ocup6 el puesto 40 dentro
del ranking de los mejores directivos del pais.

Certificacion 1SO 9001:2008 a Fiduciaria de
Occidente

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



3. Gobierno

Corporativo

El Sistema de Control Interno, SCI, es el referen-
te del Bancoy de sus Filiales para garantizar que
todas las operaciones que realicen se encuen-
tren ajustadas a las normas, cada vez mas pre-
cisas, sobre los diferentes aspectos que tienen
incidencia en la labor comercial. Es politica de
esta organizacion emplear todos los métodos
que garanticen transparencia en el ejercicio de
sus funciones.

Se entiende por SCI el proceso que ejecuta la
administracion con el fin de evaluar operacio-
nes especificas con seguridad razonable en tres
principales categorias: Efectividad y Eficiencia
Operacional, Confiabilidad de la Informacién Fi-
nanciera y el Cumplimiento de politicas, leyes y
normas que sean aplicables.

Es decir, el SCI establece acciones, politicas,
métodos, procedimientos y mecanismos de pre-
vencion, control, evaluacién y mejoramiento con-
tinuo 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 aprobé la Circular Reglamen-
taria con la que la Direccion General establecié
el marco conceptual y normativo para el SCI
como elemento fundamental del gobierno cor-
porativo.

El Codigo de Gobierno Corporativo, se encuen-
tra publicado en la pagina de Internet del Ban-
co www.bancodeoccidente.com.co. Ademas se

realizan campanas para promover los Valores
Corporativos y el Codigo de Etica, Conducta y Ré-
gimen Sancionatorio que rige al Banco en todos
los niveles de la organizacion.

El Banco se compromete con la aprobaciéon 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 Codigo de Etica, Conducta y Régimen Sancio-
natorio se entrega a cada empleado a su ingreso
al Banco y periddicamente se actualiza y se rea-
liza el control correspondiente de recepcion de
esta informacion por parte del equipo humano
del Banco de Occidente.

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

®
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3. 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 y externos
que garantizan la proteccion de los intereses de
clientes y accionistas, asi como el estricto cum-
plimiento de las normas que rigen al sector ban-
cario.

3.1.1 Control Interno

En materia de Control Interno se destaca el pa-
pel de la Junta Directiva, ya que sus miembros,
como principales administradores del Gobierno
Corporativo estan comprometidos a realizar su
tarea con profesionalismo, integridad, compe-
tencia 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 transpa-
rencia.

De otra parte, el Representante Legal es el res-
ponsable 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 orga-
nizacion a través de la revision de todos los pro-
cesos 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 funcionario con
tareas equivalentes, que cumplen con normas
y parametros minimos para garantizar el ejerci-
cio profesional idoneo de los controles internos,
acorde con los estandares y mejores practicas
internacionales.

3.1.2 Control Externo

Como 6rgano privado de fiscalizacion, la Reviso-
ria Fiscal se encuentra estructurada con el ani-
mo de ofrecer seguridad a los accionistas sobre
la calidad de la informacion financiera, la segu-
ridad y conservacion de los activos sociales y el
cumplimiento de las disposiciones legales.

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

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

@
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3. Gobierno

Corporativo

3.2 Aplicacion de Principios Eticos
3.2.1 Conflictos de Interés

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

Los directivos y empleados se abstienen de re-
cibir dinero, regalos o atenciones por pequena
que sea su cuantia, como gratificacién a su ges-
tion 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 ejercicio de la activi-
dad profesional bajo criterios de competencia,
independencia e integridad moral.

Las reglas de ética mencionadas a continuacion
son normas que deben cenirse estrictamente a
los mandatos constitucionales, legales, estatu-
tarios, reglamentarios y del Codigo Corporativo
de Conducta, en aras de proteger la confiabili-
dad y la seguridad de estas instituciones finan-
cieras. Estas reglas se refieren a: ética en la
administracion del riesgo, correcto manejo de
las relaciones con clientes, inexistencia de con-
flictos de interés, calidad en el desarrollo del tra-
bajo, compromiso de solucién dentro del error
ajenoy la politica de revelacion de informacion.

3.2.2 Cumplimiento de Principios Eticos

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

®
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3. Gobierno

Corporativo

3.3 Filiales

Sociedad Fiduciaria de Occidente S.A. Nacio
en 1991, tiene como objeto social la celebra-
cion de contratos y de fiducia mercantil y de
mandatos fiduciarios no traslativos de dominio,
conforme a las disposiciones legales. Su propé-
sito fundamental es adquirir, enajenar y gravar,
administrar bienes muebles e inmuebles e inter-
venir como deudora o0 como acreedora en toda
clase de operaciones de crédito.

Su Mision es: ser una empresa cuyos esfuerzos
y recursos estan dirigidos a satisfacer las nece-
sidades de sus clientes mediante la asesoria fi-
nanciera y la prestacion de servicios fiduciarios
en los ramos de inversion, administracion, ga-
rantia y administracion inmobiliaria, ofreciendo
un servicio de valor agregado, maxima calidad y
la mejor relacion costo/beneficio por producto.
De igual manera el enfoque de sus actividades,
esta orientado a la satisfaccion de las expec-
tativas de los accionistas, el bienestar y satis-
faccion de un eficaz recurso humano, y el total
cumplimiento de la normatividad existente y
aplicable al sector.

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

Occidental Bank (Barbados) LTDA. Se incorpo-
ré 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 so-
cial la prestacion de servicios técnicos o admi-
nistrativos a los que se refiere el articulo quinto
de la ley 45 de 1990, como son: programacion
de computadores, mercadeo, creacion y organi-
zacion de archivos de consulta y realizacion de
calculos estadisticos e informes en general.

4

94,980%

45,000%

Participacidn del Banco de Occidente en sus Filiales

100,000%

Sociedad Fiduciaria de Ventas y Servicios S.A. Banco de Occidente Panamad QOccidental Bank
Occidente 5.4, SA. Barbados Ltd.
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3.4 Estructura Organizacional

Vicepresidencia
o de
Empresos

Vicepresidencias
Regionales

= Banca Oficial

Banca
f=Empresarial e
Intermedia

Soporte

= Camercial Bonco
Empresarial

Productes y
™ Cangles

Megocics
= Infernocicnoles

Vicepresidencia
o

Personas

| Gerencia
Camercial

I_szrrﬂ
Fonales
== | ibranza

== Sopsrtea Ventas

L Productas y
Carales

= Crang

e M ercades

Vicepresidencia

Vehiculos,
| Seguros y BCT

| Gerencias

Regisnales

= Mercaden

| Competitividad
Camercial

== Banca Segures

Vicepresidencia

2a5irky

Gerencio
"~ Comercial

= TéCnica

== Operacicnes

— M eroades

Defensoria del

Clierte

Junta

Directiva

Auditeria
Interna

Unidad de
Cumplimierto

Vicepresidencia
Riesgo y Cobronzg

Ri de
itoy
Operative

-

| Cobranza Banca
Masiva

__ Riesgo de

Tesarerio

5 idad
b SEGUING

Tesoreria
Front Of fice

Gerencia de
Vivienda

ﬁ Unidades de Megocio @

ﬁ Areas de Soporte
ﬁ Areas Staff

Vicepresidencia
rédite

| Crédita Banca
Empresas

|__Crédito Banca
Persanas

__Crédita Vehiculas
Liviaras y o=

Crédita Vehiculos
e P Tivas
Juridices

|__Crédito
Leasing

_ Creditos
Especiales

Contral de
m Crédito

Direcciones

== rédita Regicnal

'H'iczpmsiiﬂ

iones e
fermdtica

| Procesas y

Proyectos
== Jperaciones

Saporte a
_OFF:?-ﬂcioms

= Tecnolagia

Operacisnes
Cartera,

== Internacional y
Tesoreria

Vicepresidencia Vicepresidencia

Financiera uridica
- .

= abarales. e Contabilided = Juridico

Calidad en

Servici Recursas ) .
[~ renet Aciminatratives [ Juridico Leasing
__(Gestidn Humano | Andlisis ¥ | Narmalizacidn

-~ Presupuesto de Activas

Direccidn de

Gestidn Humang
" Regitn Morte y

Maorocciderntal
__ Direccidn de

Méming
L Direccidn de

Seleccidn

14



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.

Participacidn del Banco de Occidente en Cifin 2012
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4. Motor de Desarrollo

Social y Economico

Valor de los Desembolsos Banca Empresarial 2012

Septiemire [ ——————————— 5 41551000000
Agost | 1 55677700
T ———————————————— 5 (113,424,171 000

Mayo £603.833 854 00

A ———————————————— | £23.605.757.000

M2 —————— § 51.947,051.000
Fobrern  ————————————  71.337.102.000
oo ————————— 5503707 065,000

S ———————————————— 756111757 (000

Dichernbre. S (5105600191600
O D ———————————————— 5 7] 150136, 000
Orubie | 72,6455 000

Cantidad de Desembolsos Banca Empresarial 2012

3.765
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Marzo
Abril

Mayo
Junio

Julio
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®
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4. Motor de Desarrollo

Social y Economico

Valor de las Colocaciones de Leasing Persona Juridica 2012
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4. Motor de Desarrollo

Social y Economico

4.1 Distribuciéon 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 Econémico Directo Banco de Occidente Fiduciaria de Occidente

Generado - VEDG 2012 (Millones) (Millones)
Ingresos (1) 3,721,488 80,477
Valor Econdmico Distribuido — VED 1,025,001 59,548
Costos Operacionales (2) 148,433 6,240
Salarios y Beneficios a los trabajadores (3) 330,086 17,824
Pagos a los Proveedores de Capital (4) 211,681 25,513
Pago a los Gobiernos (5) 315,562 9,971
Inversion Social en la Comunidad (6) 19,239 0
Valor Econdmico Retenido (VEDG - VED) -3,721,488 20,929

Ingresos totales

Diversos menos Donaciones

Gastos de personal

Proyecto distribucion de utilidades- dividendo en efectivo, balance semestral julio y diciembre 30 de 2012.
Incluye el valor pagado por honorarios de la Junta Directiva

(5) Impuesto de Renta + Impuesto al patrimonio + Impuestos indirectos + Contribucién a la Superfinanciera
+ Seguro de Deposito + GMF

(6) Donaciones

(1
(2
(3
(4

®

Distribucidn de Valor Econdmico Banco de Occidente
2012

3,742%

M Costos Operacionales

5,467% M salarios y Benefickos a los
trabajadores

7.438% W Pagos a los Proveedores de
o.11%  capial

HPago a los Gobiernos

M nversidn Social en la
Carmumidad

HValor Econdmico Retenido

Distribucién de Valor Econdmico Fiduciaria de Occidente
2012

7,754% H Costos Operacionales

¥ salarios y Beneficios a los
trabajadores

8140% H Pagos a los Proveedores de

Capital

EHPago a los Gobiernos

M Inverzidn Sacial an la
Comunidad

31,702% HVYalor Econdmico Retenido
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5. Inversion

Social

5.1 Medio Ambiente

Conscientes de la necesidad de proteger el me-
dio ambiente y de educar a los colombianos en
esta materia el Banco de Occidente dedica des-
de hace 28 anos tiempo y esfuerzo para resca-
tar los recursos naturales de nuestro pais. De
igual manera, estimula a las empresas y perso-
nas naturales a trabajar por el cuidado y protec-
cion del agua como fuente de vida, a través del
Premio Planeta Azul que en el 2012 cumpli6 19
anos de existencia.

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

5.1.1 Premio Nacional de Ecologia Planeta
Azul

El Banco, identificado como entidad compro-
metida con la causa de conservaciéon del medio
ambiente, cred en 1993 el «<Premio Nacional de
Ecologia Planeta Azul Banco de Occidente: Agua
principio de la Vida». Desde su primera version
hace 19 anos se han recibido 2.249 trabajos.

El Premio Nacional de Ecologia Planeta Azul bus-
ca impulsar y reconocer a entidades, fundacio-
nes, ONG’S, Empresas, Pymes, Personas Natu-
rales, Comunidades e Instituciones Educativas
que se hayan distinguido por acciones directas,
encaminadas a la educacion, conservacion y re-
cuperacion 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
ecologico, contribuir a la sociedad colombiana
y destacarse en el mercado como una entidad
comprometida con un asunto primordial como
es la sostenibilidad del planeta.

Desde su creacion, el Banco de Occidente ha en-
tregado $ 656.300.000 en premios a los gana-
dores de esta iniciativa que resalta los estudios
y acciones dirigidas a la conservacion y recupe-
racion de los recursos naturales que correspon-
dan a un desarrollo sostenible. Los criterios de
evaluacion son: Impacto en términos de resul-
tados obtenidos en cuanto a volumen y calidad,
creatividad, vigencia, replicabilidad, coherencia
en las acciones e integracion de las diferentes
areas.
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®

5.1.2 Libro Ecolégico Comentario de Claudia Martinez Zuleta sobre el Premio Planeta Azul y los Libros del Banco
sobre su Responsabilidad Social Ambiental
En 1984 comenz6 la publicacién de un libro

anual de contenido ecoldgico y de gran calidad, Los libros que lleva publicado el Banco de Occidente desde hace mas de 29 anos han sido para
con el cual el Banco de Occidente ha tenido una mi motivo de inspiracion y fuente de ideas para mi trabajo. Cada uno que ha salido ha resultado
importante presencia durante estos afos, al mejor que el anterior, reflejando la riqueza ambiental que tiene Colombia desde sus diferentes
contribuir a la divulgacion de nuestras riquezas angulos y a la vez el espiritu que quiere imprimir el Banco en sus publicaciones, con un llamado a
naturales. conservar esta belleza de pais. No es normal que un Banco sea constante en sus ideas y en sus

publicaciones, y menos en temas ambientales. Cuando me Illamaron a ser jurado del Premio Pla-
En la historia editorial de estos lujosos libros que neta Azul del Banco de Occidente, acababa de salir de ser banquera desde la CAF por varios anos.
exaltan los tesoros ecoldgicos de Colombia se Me encanté la idea que un Banco tuviera ademas la constancia de premiar a los colombianos
han publicado 506.080 ejemplares que buscan por entender, manejar y gestionar de manera sostenible el agua. Llevo seis anos acompanando al
asi mismo, promover su conservacion. Banco ano a ano en ser jurado de este maravilloso premio. En €l no solamente admiro los cientos

de proyectos que desde los diferentes rincones de Colombia muestran la gente preocupada por
conservar el agua con ideas y proyectos innovadores sino ademas el gran entusiasmo que los
directivos del Banco le impregnan al mismo, celebrando su entrega como uno de los mas grandes
acontecimientos del Banco cada dos anos.

Claudia Martinez Zuleta

1984 Sierra Nevada de Santa Marta 1994 Sabanas Naturales de Colombia 2003 Rio Grande de la Magdalena

1985 El Pacifico Colombiano 1995 Desiertos Zonas Aridas y Semiaridas 2004 Altiplanos de Colombia

1986 Amazonia Naturaleza y Cultura de Colombia 2005 La Orinoquia de Colombia

1987 Frontera Superior de Colombia 1996 Archipiélagos del Caribe Colombiano 2006 Bosque Seco de Colombia

1988 Arrecifes del Caribe Colombiano 1997 Volcanes de Colombia 2007 Deltas y Estuarios de Colombia

1989 Manglares de Colombia 1998 Lagos y Lagunas de Colombia 2008 La Amazonia de Colombia

1990 Selva Himeda de Colombia 1999 Sierras y Serranias de Colombia 2009 El Choco Biogeografico de Colombia
1991 Bosques de Niebla de Colombia 2000 Colombia Universo Submarino 2010 Saltos, Cascadas y Raudales de Colombia
1992 Malpelo Isla Oceanica de Colombia 2001 Paramos de Colombia 2011 Colombia, Paraiso de Animales Viajeros
1993 Colombia Caminos del Agua 2002 Golfos y Bahias de Colombia 2012 Ambientes Extremos de Colombia

20



5. Inversion

2
Social A4

5.2 Donaciones

El Banco de Occidente apoya a fundaciones y organizaciones sin animo de lucro que trabajan con  Dentro de sus programas de reciclaje y ahorro

proyectos afines a la entidad o que puedan representar aliados estratégicos. de energia, el Banco dono diferentes recursos a
organizaciones sin animo de lucro que atienden
Se entregaron en 2012 recursos por $ 1.436.564.164 destinados a diferentes fundaciones. a poblacion infantil de muy bajos ingresos en

materia de salud.

Donaciones 2012 Donacion a Colfuturo

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

Fundacién Laura Maria $1.200.000

Fundacidn FES $4.762.168

Asociacidn Nuevo Futuro de
Colombia

$6.150.000 * 2009 El Banco cancel6 US $ 400.000, que en

pesos equivalen a $765.956.000

$7.000.000 * 2010 EI Banco cancel6 US $ 200.000, que en
pesos equivalen a $375.156.000

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

* 2012 US $ 200.000, que en pesos equivalen

VallenPaz — $18.115.996 a $359.664.000
Invest Pacific — 4 30.000.000 El objetivo de Colfulturo es el fomento de la edu-
cacion de profesionales en el exterior en presti-
Unidad de Accién Vallecacucana 36000000  £i0sas 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.

Fundacion Grupo Aval

Proartes $ 8.672.000

Universidad de la Sabana _ $ 270.000.000

Colfuturo — $ 359.664.000
Damnificados del Invierno
Fundacién Aval _ % 695.000.000

21



5. Inversion

Social

Donacion a Damnificados del Invierno

Los empleados del Banco a nivel nacional apor-
taron dinero de forma voluntaria con el fin de
apoyar a personas que a causa de la ola inver-
nal quedaron sin un techo para vivir durante el
2011. Después de estudiar varias opciones, se
tomé la decision en 2012 de apoyar un proyec-
to liderado por la Corporacion Diocesana Pro
Comunidad Cristiana para el diseno y construc-
cion de 10 viviendas en una urbanizacién de la
ciudad de Cartago - Valle, para donarlas a los
damnificados del invierno que han perdido sus
viviendas. La seleccion de los adjudicatarios de
estas casas fue realizada por la misma Corpo-
racion.

5.3 Cultura

5.3.1 Premio Nacional ANIF - Fiduciaria de
Occidente al Periodismo Economico

El premio de periodismo econémico se cred en
1994 como reconocimiento a la labor periodisti-
ca en materia de analisis y redaccion econémi-
ca. 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 cinco categorias basicas:
Prensa, Revista Especializada, Television, Entre-
vista y Medios Digjtales.

Criterios de Seleccion: Calidad de analisis y cla-
ridad expositiva, aporte personal investigativo
para lograr una mejor comprension de los temas
econdémicos por parte del publico no especializa-
do y trascendencia de la informacion.

Cada ganador recibe la estatuilla representati-
va del Premio y dinero en efectivo. El monto de
cada uno de los premios es de $7.000.000 y se
proyecta para el 2013 entregar reconocimientos
econémicos por valor total de $35.000.000. La
ceremonia de premiacion se llevara a cabo el 20
de Noviembre del 2013, dia en el cual se realiza-
ra el Seminario Tematico Asofondo y ANIF.

®
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Ganadores del Premio de Periodismo Economico 2012

En la categoria de Prensa se recibieron 28 traba-
jos entre los cuales el ganador fue Fausto Mauri-
cio Manrique Horta con “Rutas del contrabando
crecen Como arroz”, publicado en el Diario del
Huila, Febrero 26, 27, 28, Abril 25 y Agosto 6
de 2012.

En la categoria de Revista Especializada, se re-
cibieron un total de 12 trabajos entre los cuales
el ganador fue Carlos Enrique Lora Falquez con
“El precio de la Paz”, articulo publicado en la Re-
vista Dinero el dia 14 de Septiembre del 2012.

En la categoria Television, se recibieron un total
de 8 trabajos entre los cuales los ganadores fue-
ron Luis Segundo Gamez y Maria Paula Vernaza
con “Radiografia de las Pensiones en Colom-
bia”, emitido por RCN Television los dias 19, 20,
21,22y 23 de Marzo de 2012.

En la categoria Entrevista se recibieron un total
de 6 trabajos entre los cuales la ganadora fue
Gilda Sarmiento Quiroga con “Sector Forestal es
una Prioridad”; Fedemaderas, Agosto 2012.

En la categoria Medios Digitales se recibieron un
total de 4 trabajos entre los cuales el ganador
fue Edgar Aldana Rosillo con “El Crédito Agrope-
cuario Tiene Baja Participacion en el Sistema Fi-
nanciero”; APE - Asociacién de Periodistas Eco-
ndémicos en Septiembre 7 de 2012.

&
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6. Inclusion

Financiera

En materia de inclusion financiera el Banco se ha enfocado en ampliar sus servicios a la 6.1 Libranza
atencion de créditos para personas de ingresos inferiores a dos salarios minimos legales
vigentes. El Banco de Occidente atiende a sectores de in-

gresos bajos a través del otorgamiento de crédi-
tos en la modalidad de libranza que son diferi-
dos hasta 36 meses. Los beneficiarios de este

S6.000 | ;
Valor Desembolsos de Libranza 2012 servicio son pensionados, docentes, militares,
£5.000 empleados oficiales, operarios de sector real y
empleados de este tipo de ingresos del sector
£4.000 privado. Se ofrecen préstamos entre 3y 5 veces
' ] .
PENSIONADDS Su ingreso bruto a personas que devengan un
43,000 ®PRIVADO salario minimo legal vigente.
£2.000 ® DOCENTES _
6.2 Cooperativa Emprender
M OFICIALES
51,000 _ . ~
M EUERZAS MILITARES Este ano estamos cumpliendo 21 anos apoyan-
400 do en forma ininterrumpida el crecimiento y con-
De0SalSMM DelS5azZ2SMM  De2252298 De2.98a3.72MM solidacion de la industria de las microfinanzas
MR en Colombia. Sin lugar a equivocaciones el Ban-

co de Occidente ha sido un gran aliado nuestro
y gracias a su generoso y oportuno fondeo, y lo
1.600 Cantidad Desembolsos de Libranza 2012 més importante: la calidez de sus funcionarios

y su diligencia para solucionar en todo momento

1.400 -

1200 nuestros requerimientos, son la razén principal
. 1 ] Py ez a
PENSIONADOS por la cual se construyé una relacién comercial
1.000 1  PRIVADO y personal muy satisfactoria y de hecho nos sen-
200 - timos muy orgullosos de trabajar con esta insti-
™ DOCENTES E
co | tucié
_ ® OFICIALES - 5
400 Claudio Higuera Martinez, Gerente General.
200 - W EUERZAS
MILITARES
0 4 - - - .

De053al>MM  Delb5al25MM  DeZ25alS8MM Del98a3.TIMM
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6. Inclusion

Financiera

6.3 Occimoto

La asesoria y desembolso de créditos para ad-
quisicion de motos es otro de los frentes que se
trabajo durante el 2012, fortaleciendo la parti-
cipacion en eventos con el fin de acercar el pro-
ducto 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 enti-
dad y su mercado objetivo se concentra en los
estratos 2,3y 4.

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

En estudios adelantados por las ensambladoras
mas importantes del pais y en investigaciones
realizadas por el Banco, se encuentra que el
58% de los motociclistas compran la moto como
medio de transporte y el 29% la adquieren para
aumentar sus ingresos. De las 570.000 motos
vendidas en Colombia en 2012, el 30% fueron
adquiridas mediante algln sistema de financia-
cion, lo que evidencia que es un mercado con
necesidades de apoyo crediticio.

Occimoto 2012

$ 40.000.000.000
% 35.000.000.000
5 30.000.000.000
- $ 25.000.000.000
- $20.000.000.000
- $ 15.000.000.000
- $10.000.000.000
~ % 5.000.000.000

% 34.367,000.000 [

Occimoto Occimoto Avalada  Occimoto Occimoto Plan
Concesionario Tradicional Venta
== Unidades =+ —Millones

- $0

o

Es por esto que el Banco contribuye a mejorar el
bienestar social y econdémico de la sociedad en
Colombia y reconoce en este vehiculo, un motor
de oportunidades para los clientes y sus fami-
lias. La entidad ofrece facilidad y acompana-
miento al cliente en la compra de la motocicleta
y apoyo en la administracion de su crédito a tra-
vés de tasas por debajo de las tasas de usura.

De igual manera se realizan en esta linea présta-
mos a clientes que no cuentan con experiencia
crediticia, financiacion hasta el 90% del valor de
la motocicleta con plazos maximos de 48 meses
que permiten tener al cliente un flujo de caja po-
sitivo y la asesoria de ejecutivos especializados
del Banco, que estan capacitados para brindar
al cliente interesado un servicio individualizado
sobre la financiacion de motocicletas.

Se hizo una adecuacién a los procesos de ori-
ginacion y evaluacion crediticia, lo cual tempo-
ralmente tuvo por fuera productos como plan
venta y Occimoto avalada. No obstante en este
momento nuevamente se cuenta con toda la ca-
pacidad instalada para poder seguir cumpliendo
con tan importante labor, favoreciendo con ello
a la poblacion de menores ingresos.

. / ; D
(OccimotO)

Su crédito a toda velocidad
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El Banco de Occidente ofrece a sus empleados
un adecuado clima laboral, que se ve reflejado
en el desempeno y productividad de la organiza-
cion al mantener un balance entre las responsa-
bilidades 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 satisfacer
y motivar al equipo humano mediante la defini-
cion 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 Vi-
cepresidencia de Recursos Humanos.

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

7.1 Perfil de los Empleados
El Banco y su Filial Fiduciaria de Occidente durante el 2012, emplearon 7.888 personas.

La planta de personal del Banco tuvo un crecimiento de 7.1% con respecto al ano 2011. Se crearon
555 nuevos cargos en el ano 2012.

La planta de personal de Fiduciaria de Occidente tuvo un crecimiento de 7.5% con respecto al ano
2011. Se crearon 23 nuevos cargos en el ano 2012.

Empleados Banco de Occidente segin Empleados Fiduciaria de Occidente
Sexo 2012 segun Sexo 2012

Hombres
A8%

Mujeres

Mujeres 529

6%

®
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Empleados Banco de Occidente por Tipo
de Contrato 2012

4% 1%

13%

ETérmino Indefinido ETérmino Fijo

H pprendices SENA ul Estudiantes en Prictica

Empleados Fiduciaria de Occidente por
Tipo de Contrato 2012

5%

95%

ETérmino Indefinido @ Término Fijo

Empleados Banco de Occidente por
Grupos de Edad 2012

BAas de 25
afos

11%

Menor de
26 afios
29%

Entro 36 Y
45 anos
185

Entre 26y
35 afios

47%

Empleados Fiduciaria de Occidente por
Grupos de Edad 2012

Bas de 45
afios

13%

Entre 36 y
45 afios
26%

o

7.2 Empleo, Seleccion y Evaluacion

En el Banco se manejan tres grupos ocupacio-
nales: Operativo, Comercial y Profesional. La se-
leccion de personal puede definirse como “la es-
cogencia 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 adecua-
do para el cargo y con potencial para futuros
cargos: “Seleccionar hoy para el cargo del ma-
nana”.

La estructura salarial utilizada por el Banco,
esta definida de acuerdo a los parametros esta-
blecidos 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 desa-
rrollo del recurso humano la promocion, esto se
refleja en los 1.135 empleados ascendidos en el
2012, de los cuales 20 pasaron a ocupar cargos
de nivel directivo.
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7.2.1 Evaluacion de Conocimientos

Es una de las herramientas que permite a los
empleados conocer el portafolio de productos y
servicios que ofrece el Banco, la cual ayuda a
brindar una mejor atencién y acertada orienta-
cion a los clientes actuales y potenciales, inde-
pendientemente del area en la que se desem-
penen.

7.2.2 Evaluacion del Desarrollo

Actualmente la Evaluacion del Desarrollo, cons-
tituye una orientacién indispensable en el de-
sarrollo del principal recurso y valor del Banco:
Su Gente. La Evaluacion del Desarrollo, es un
proceso que permite tanto a Jefes como Em-
pleados y a la Organizacion, conocer los logros
alcanzados y el potencial de desarrollo de cada
uno de sus empleados, mientras se evallGa su
desempeno. Constituye una técnica de gestion
administrativa a través de la cual se refuerza el
concepto de Jefe - Formador.

La Evaluacion del Desarrollo en el Banco se em-
plea para:

* Promociones y traslados

¢ Revision salarial

 Establecimiento de una adecuada relacién
Jefe - Empleado

¢ Auto perfeccionamiento del funcionario

¢ Deteccion de necesidades de capacitacion

¢ Estimacion del potencial de cada empleado

e Refuerzo del papel integral del Jefe

7.2.3 Incrementos por Méritos

El Banco tiene definidos incrementos por méri-
tos de acuerdo con el desempeno de los emplea-
dos. Los incrementos por méritos para cargos de
nivel No Convencionado (Nivel Profesional) y los
Convencionados (Nivel Operativo) deben ser
sometidos al Comité de Salarios, que revisa la
Evaluacion del Desarrollo correspondiente a los
Gltimos seis meses.

7.3 Clima Laboral

El Banco de Occidente ofrece un adecuado Cli-
ma Laboral para sus empleados, realizando de
forma constante mediciones y tomando las ac-
ciones correspondientes para lograr mejoras en
este importante campo que genera bienestar
para el equipo humano de la entidad y facilita
el cumplimiento de los objetivos corporativos.
Por esta razon, desde el ano 2006 se han desa-
rrollado modelos de intervencion que permiten
identificar la percepcion de los empleados en los
diferentes frentes.

®
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En 2010 se inici6 la evaluacion de Clima Laboral con Great Place To Work (Gran Lugar para Trabajar), un instituto norteamericano
que provee una de las herramientas mas confiables y de mas amplia aceptacion para efectuar este tipo de mediciones.

Este Instituto ha desarrollado y validado mundialmente un modelo para el entendimiento y comprension del ambiente laboral a
partir de la construccion, reconocimiento e interaccion de las tres relaciones basicas en cualquier lugar de trabajo, como son:

Rulacian dola persona con la
Admiénistracain o ia Garancia

Con los Lideres

=
Interaccan deka personacon sus Confianza
panes o compafians detabajo

Camaraderia

Su rol en la Organizacion

o

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

; * Comunicacin
e Aceplacion de los lideres
Credibilidad sl ;;ﬁm de liderazgo d * Competencia Gerencial
* Integridac
Aceptacion de las praclicas de  * Apoyo
la organizacion frente a las
persanas
Imparciaidad percibida en fos-
lideres y compromiso de esios

Intefigencia emocional en los * Fraternidad
colaboradores y de los grupos * Hospitalidad
entre s{ * Sentido de Equipo

Sentimientos hacia las diferentes 20
facetas de la organizacidn Equipo
* Emprasa
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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 focaliza-
das en el trabajo individual y de equipo. Los pla-
nes de accion son:

e Divulgacion de resultados al 100% de las

* Areas, Oficinas y Divisiones

* Trabajo de Dimensiones en forma cualitativa
de los resultados de la Encuesta de Clima La-
boral

* Grupos focales, que permite diagnosticar la si-
tuacién y definicion de planes de accién mas
acertados

* Entrevistas privadas a los empleados

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

» Coaching lideres y coaching grupal

« Divulgacion beneficios legales y extralegales
del Banco

* Programa 5’s

7.3.2 Acciones en Fiduciaria de Occidente

En el 2012 se aplicd la encuesta de Clima La-
boral del Instituto Great Place To Work, con una
participacion del 97% de los funcionarios de la
Fiduciaria, permitiendo identificar y establecer
planes de trabajo en las dimensiones de Credi-
bilidad, Respeto, Imparcialidad, Camaraderia y
Orgullo. La divulgacion de los resultados se vie-
ne realizando a través de grupos de discusion,
generando planes de accién con miembros de
todos los niveles de la organizacion.

>

L -_-———__.--'_--_.-.-._.-r
-1

by

a% - o /
gj o //

®

30



7. Gestion

Humana

7.4 Saludy 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, con el apoyo del Departamen-
to de Promocion y Prevencion de las EPS y Caja
de Compensacion para la realizacion de con-
ferencias sobre prevencion de enfermedades.
Las personas que participan en las diferentes
jornadas, se seleccionan por previa inscripcion
en la Intranet en el momento en que se envia
la campana de expectativa a través de correo
electrénico.

Con el apoyo de las Entidades Promotoras de
Salud se establecen convenios de Consultorio
Empresarial de Medicina y Odontologia.

Se realizan examenes ocupacionales de Ingreso
y Retiro, como también los exdmenes ocupacio-
nales periddicos con el objetivo de identificar la
poblacién de empleados en riesgo por enferme-
dad cardiovascular e hipertension, entre otros.
Adicionalmente se tienen establecidos progra-
mas como Evaluaciones Médicas, Calidad de
Vida y Reto Vital, para la prevencion de Enfer-
medades Cardiovasculares fomentando la acti-
vidad fisica y el bienestar fisico y mental.

Se ejecutan los subprogramas de Salud Ocupa-
cional como son: Visual, Auditivo, Cardiovascular
y Ergonémico.

Durante el ano 2012 se realizaron diversas acti-
vidades en las cuatro regionales dirigidas a pre-
servar, mejorar y mantener la salud de los em-
pleados en su vida laboral, personal y familiar
de manera individual y colectiva. Se realizaron
intervenciones en los siguientes aspectos ocu-
pacionales: ergonomia, optometria, audiome-
tria. También se realizaron las jornadas de pro-
mocioén y prevencioén en temas de odontologia,
prevencion de cancer, enfermedades gastricas,
respiratorias y jornadas de relajacion.

4

Beneficiarios Programas de Salud Ocupacional 2012

Jornada tamizajes riesgo cardiovascular
lornada manejo del estrés @ 28
Jornada riesgo de conductas adictivas ® 30
Jornada de relajacidn 5PA K d 617
Caminata ecoldgica & 50

Taller - Prevencian riesgo cardiovascular & 74
Jornada de salud oral infantil &4 88
Conferencia alimentacion v dieta sana &l 149
Jormada de limpieza oral B 56
Conferencia prevencidn de enfermedades pericdontales & 61
lornada de vacunacidn influenza &= 157
Conferencia de enfermedades respiratorias sl 178
Jornada de citologia v examen de seno &4 138
Conferencua cincer de cuello utering & 68
Conferancia planficacidn familiar &= B4
Conferencia "comer bien estar bien" & 32
Jornada cincer de prostata &= 146
Jornada de vacunacion VPH e 131
lornada enfermedades gastrointestinales | 266
Jornada donacién de sangre =l 189

1.426
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Ergonomia

Con el apoyo de la ARL Alfa se realizaron las si-
guientes actividades:

e Sensibilizacion en temas de higiene postural

* Inspecciones de los puestos de trabajo para
evaluar condiciones fisicas y recomendacio-
nes para acondicionamiento de los puestos
de trabajo

e Evaluacion de riesgos en el area visual y osteo-
muscular en los puestos de trabajo

* Evaluacion de solicitudes de las EPS, de acuer-
do a los documentos de patologias presenta-
dos por los empleados

Programa de Salud Visual

Con la puesta en practica de este programa el
Banco busca determinar clinicamente el grado
de deficiencia visual individual con el fin de to-
mar medidas preventivas y correctivas amplian-
do asila conciencia de los empleados acerca del
cuidado visual, con lo que se obtiene un mejor
desempeno y rendimiento laboral.

Programa Cardiovascular

Se realizaron encuestas y tamizajes de Riesgo
Cardiovascular donde a los empleados se les
toma el indice de masa corporal, la presion arte-
rial y el peso; una vez se tiene esta informacion
se definen riesgos en la poblacién para ejecutar
un programa de Nutricion y consulta con médico
y/0 enfermera.

7.4.2 Acciones en Fiduciaria de Occidente

Alo largo del ano 2012 se realizaron en esta en-
tidad programas de Higiene y Seguridad Indus-
trial, Medicina Preventiva, examenes médicos
periodicos ocupacionales, talleres de estilos de
vida saludable y jordanas de capacitacion a los
brigadistas de las areas en Direccion general y
de las distintas regionales. De igual forma se
llevaron a cabo actividades de esparcimiento y
celebracion de fechas especiales.

®
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7.5 Capacitacion
7.5.1 Capacitacion Operativa

El objetivo del Banco es brindar a los empleados
la oportunidad de capacitarse para mejorar su
desempeno en los diferentes procesos y contri-
buir a su desarrollo profesional.

El Area de Capacitacion Operativa con base en
las mejores practicas, pretende innovary promo-
ver el crecimiento de los funcionarios de manera
estandarizada, con una activa participacion que
involucre y complemente todos los temas, para
que esto se vea reflejado en la excelenciay la
buena calidad de servicio a nuestros clientes.
Se llevan actividades que involucran al personal
operativo de las Oficinas, Credicentros y Staff
Regional en los diferentes procesos de la opera-
cion bancaria.

7.5.2 Capacitacion 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: Ban-
ca Personal, Banca Empresarial, Oficial, Interme-
dia, Intermedia Centralizada y Corporativa, Ban-
ca de Vehiculos y Bienes Intermedios y la Unidad
de Leasing.

7.5.3 Capacitacion Virtual

La Vicepresidencia de Recursos Humanos
establece las politicas sobre las cuales se
rige la capacitacion virtual en su plataforma:
e-ureka. El seguimiento de estas politicas
es importante para asegurar el entrenamiento
oportuno de todos los funcionarios y la conse-
cucion de los objetivos estratégicos del Banco.
En los programas de capacitacion virtual existen
temas definidos por la Superintendencia como
SARO, SARLAFT, PCN, entre otros, los cuales de-
ben ser observados por el 100% de los emplea-
dos (incluyendo empleados a término fijo, estu-
diantes en practica y aprendices SENA), quienes
deben presentar posteriormente una evaluacion
que debe ser aprobada.

@

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 encaminados a
mantener y aumentar los conocimientos y habi-
lidades de los funcionarios para el desempeno
de su labor.

En este sentido, l1os 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 P.E.P.T., que
ofrece formacion especifica en las funciones y
conocimientos teoricos y practicos propios del
cargo.

Durante el ano 2012 se realizaron programas
orientados a desarrollar y actualizar a los funcio-
narios en el desempeno de su labor, de acuer-
do a los objetivos estratégicos planteados en la
organizacion. Se destacan formaciones norma-
tivas, formaciones de actualizacion en temas
juridicos, contables, cambiarios, prevencion e
identificacion de riesgos y en el Sistema de Aten-
cion al consumidor financiero.
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7.6 Relaciones Laborales

La vigencia de la Convencion Colectiva de Tra-
bajo, esta comprendida entre el primero 1° de
Enero de 2012 y el 31 de Diciembre de 2014.
Esta convencion sélo 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, empleado de
la entidad hace 40 anos:

“Yo destaco las excelentes relaciones entre la
empresa y el sindicato desde que empez6 a fun-
cionar en el ano 73. El Banco de Occidente es un
Banco de puertas abiertas. Hemos venido traba-
jando sin mayores problemas y por consiguiente
no se han presentado interrupciones en las la-
bores. Desde el Presidente, hasta el patinador
todos tenemos la funcion de destacar el papel
del Banco. La recomendacion de la Presidencia
es trabajar a favor del Banco, esto ha sido muy
importante para conservar la buena relacion en-
tre el sindicato y la empresa”.

7.7 Bienestar

Es el area donde se propende por el manteni-
miento y fortalecimiento del Clima Laboral, ge-
nerando bienestar en los funcionarios y sus
familias a través de la administraciéon de los
servicios y beneficios, la planeacién y desarrollo
de actividades a partir de los lineamientos de la
organizacion y de las necesidades del emplea-
do, incentivando el equilibrio entre lo social,
emocional, fisico y laboral.

El Banco se preocupa por brindar a sus emplea-
dos y sus familias posibilidades de mejoramien-
to de calidad de vida profesional y familiar a tra-
vés de diferentes tipos de auxilios, actividades
y pélizas.

Alo largo del ano se realizan diferentes activida-
des 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 empleados,
dia de la familia, economia familiar y actividades
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 y 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 con-
venios se establecen con: gimnasios, escuelas
deportivas, centros de salud, belleza y medicina
alternativa, escuelas de idiomas y programas
culturales.

Asistencia Médica, Bachillerato, escolaridad

Vida y Accidentes hijos de los empleados,

Personales Universidad de los
empleados y de sus hijos,
MNacimiento, Matrimaonio,
Optico, Escritura,
Defuncidn,

®

34



7. Gestion

Humana

7.8 Apoyo al Fondo de Empleados

Los aportes del Banco de Occidente al Fondo
de Empleados, que agrupa a 6.073 asociados
a cierre de diciembre de 2012, fueron significa-
tivos.

El Fondo como empresa de los empleados del
Banco disfrut6 de tasas preferenciales de sobre-
giro, exoneracion de comisiones en las consul-
tas telefonicas, traslados de dinero, comisiones
por débitos automaticos, abonos a cuentas
propias, cheques en formas continuas, OcciRed,
entre otros.

@

Fondoccidente contribuyo a aumentar la rique-
za de sus asociados en $9.557 MM en el 2012.

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
pélizas. Asi mismo, el Banco facilita la realiza-
cion 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 reci-
be apoyo en varios frentes de la entidad.

De otra parte, se destacan las asesorias en pro-
yectos de tecnologia, el soporte en contrato de
servicios, apoyo logistico con proveedores, co-
bertura del correo interno, apoyo legal y de re-
cursos humanos y cesion de espacio fisico para
la ubicacion de oficinas.
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8. Clientes

8.1 Régimen de Proteccion al Consumidor
Financiero

El Régimen de Proteccién al Consumidor Finan-
ciero tiene como objeto establecer los principios
y reglas que rigen la proteccion a los consumi-
dores financieros en las relaciones entre estos y
las entidades vigiladas por la Superintendencia
Financiera de Colombia, entendiéndose por con-
sumidor financiero, toda persona que sea consu-
midor en el sistema financiero, asegurador y del
mercado de valores.

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.

Se realiz6 un curso virtual con el fin de instruir a
todos los empleados del Banco sobre el alcance
del Régimen de Proteccion al Consumidor Finan-
ciero contemplado en la nueva Reforma Finan-
ciera consagrada en la Ley 1328 de 2009.

8.2 Sistema de Atencion al Consumidor
Financiero

En complemento a la Ley 1328 de 2009, el Ban-
co establecio el Sistema de Atencién al Consu-
midor Financiero (SAC) con el proposito de for-
talecer la normatividad existente, evitar que la
informacion suministrada a los consumidores
genere dudas y buscar el equilibrio contractual
entre el Banco y el consumidor financiero.

Para lograrlo, el SAC se compone de 4 etapas
que son: identificacién, medicién, control y mo-
nitoreo de todos aquellos hechos o situaciones
que puedan incidir en la debida atencion y pro-
teccion de los consumidores financieros, cum-
pliendo las siguientes premisas:

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

2. Adoptar sistemas para suministrarles informa-
cién adecuada

3. Fortalecer los procedimientos para la atencion
de sus quejas, peticiones y reclamos

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

5. Fortalecer la cultura de mejoramiento conti-
nuo

Con una periodicidad anual, se realiza un curso
virtual con el objetivo de que todos los colabora-
dores 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 Educacion Financiera

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

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

@

Los usuarios con mayores niveles de educacion
financiera tienden a ahorrar mas, lo que normal-
mente se traduce en mayores niveles de inver-
sion 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: Disenando y desarrollando
planesy programas de educacion financiera diri-
gidos a los clientes, usuarios y clientes potencia-
les del Banco, con el fin de hacer claridad acerca
de conceptos basicos financieros, manejo de fi-
nanzas personales, informacion de su portafo-
lio, medidas para el manejo seguro de canales,
productos y servicios y los mecanismos legales
y contractuales establecidos para la defensa de
los derechos de los consumidores financieros.

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

Para ello el Banco de Occidente ha utilizado
varios mecanismos de comunicacion a través
de sus Gerentes Comerciales, Boletin Alco-
rriente, Carteleras Institucionales y el portal
www.occieduca.com donde los clientes y
usuarios pueden encontrar orientacién sobre
el manejo correcto y el uso efectivo de los pro-
ductos y servicios que se ofrecen. “Mantenerse
informado es seguridad, es protegerse, es ga-
rantizar sus derechos”.
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8.4 Segmentacion

8.4.1 Segmentacion Banca Personal

Segmento Perfil

Duefios de empresas, accionistas, miembros de Juntas Directivas, ejecutivos de
empresas reconocidas de primer y segundo nivel, profesionales con ingresos
mayores a 43 SMLV gue cumplan con alguno de los siguientes parametros:

Preferente

Promedio Gltimos 6 meses Cuenta Corriente, mayor o Igual a $ 15 millones
Promedio ultimos 6 meses Cuenta Ahorros, mayor o lgual a $ 25 millones
Promedio saldo en Cartera mayor o igual a $ 50 millones

CDT mayor o igual a $ 70 millones

Personal
Centralizada

Personas con ingresos de 18 a 42 SMLV o gue cumplan con alguno de los
siguientes pardmetros:

Clientes con promedio Gltimos seis meses en Cuenta Corriente mayores a
S 10MM

Clientes con promedio Gltimos seis meses en Cuenta de Ahorros mayores a
S 18MM

CDT mayor a 5 50 MM

Promedio de Cartera mayor a $ 35MM

Clientes Banca Personal por Segmento 2012

Preferente 3.814
Centralizada 7.598
Personal [ 111.464
Masiva

340.766

Personal

Clientes con ingresos superiores a 5.6 SMLV gue cumplan con alguno de los
siguientes pardmetros:

Ciudades Tipo A (Bogotd, Cali, Medellin y Barranquilla)

Promedio Gltimos 6 meses Cuenta Corriente mayor o igual a $ 1.2 millones
Promedio Gltimos 6 meses Cuenta Ahorros mayor o igual a $ 4 millones
Promedio saldo en Cartera mayor o igual a 5 25 millones

CDT mayor o igual a5 20 millones

Clientes Cartera mono producto mayor o igual a $ 15 millones

Ciudades Tipo B (Bucaramanga, Cartagena, lbagué, Manizales, Palmira,
Pereira) y Tipo C (demds ciudades)

Promedio Gltimos 6 meses Cuenta Corriente mayer o igual a $ 1.2 millones
Promedio Gltimos 6 meses Cuenta Ahorros mayor o igual a $ 4 millones
CDT mayor o igual a $ 15 millones

Promedio saldo en Cartera mayor o igual a 5 15 millones

Clientes Cartera mono producto mayor o igual 2 $ 10 millones

Masiva

Clientes con ingresos entre 1.5 y 6 SMLV
Clientes con ingresos entre 1y 2 SMLV

®
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4

8.4.2 Segmentacion Banca Empresarial,

Oficial e Intermedia

Segmento

Banca Empresarial, Oficial e Intermedia

~ Oficial
- Corporativo
Empresarial
: Intermedia Centralizada
. Intermedia
Intermedia Masiva

Entidades pertenecientes al sector oficial
Clientes con nivel de ventas mayor a $60.000 MM
Clientes con nivel de ventas mayor a $15.000 MM y menor a $60.000 MM

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

Clientes con nivel de ventas mayor a $1.500 MM y menor a $5.500 MM

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

Oficial

Corporativo

Empresarial

Intermedia Centralizada

Intermedia e Intermedia Masiva

Clientes Banca Empresarial por Segmento 2012

I re0s

M 2827
b 7.892
b 7812

47.945
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8.4.3 Segmentacion Banca de Vehiculos,
Motos y Bienes Intermedios

Segmentos por
linea de negocio

Vehiculos
Particulares

Banca de Vehiculos, Motos y Bienes Intermedios

Perfil

Asalariadas, personas cuyo salario representa por lo menos el 60% de sus ingresos totales.
Contrato a término indefinido deberd ser de por lo menos 3 meses (presentando
continuidad laboral de un afio), v, para contrato a término fijo (prestacion de servicios u
obra labor), debe estar renovado por mas de un afio. El ingreso minimo requerido para un
asalariado debe ser por lo menos de 2,5 SMLV.

Rentistas de Capital, personas cuyos ingresos provienen de intereses, beneficios,
ganancias y en general, todo cuanto represente rendimiento de capital; este incluye
ademds ingresos generados por alquiler. Deberd llevar en su actividad, dos afios de
experiencia. El ingreso minimo requerido para un independiente debe ser por lo menos de
5 SMLV.

Profesionales Independientes, personas gue tengan un titulo como profesional o
tecndlogo v que su actividad esté relacionada con dicha profesion, cuyos ingresos, al
menos el 60%, deben provenir de su actividad profesional, independientemente del
numero de fuentes de ingreso gue presente. La experiencia en el sector debe ser, por lo
menos, de un afo y el ingreso minimeo reguerido de 3 SMLVY.

Independientes, las personas declarantes o no, cuyos ingresos dependen en un porcentaje
superior al 60% de actividades econdmicas, en las cuales no existe vincula laboral alguno.
Debera llevar en su establecimiento comercial o en su actividad, dos afios de constituida o
de experiencia respectivamente. El ingreso minimo reguerido debe ser por lo menos de 5
SMLV.

Clientes por Linea de Negocio
Banca de Vehiculos, Motos y Bienes Intermedios 2012

Bienes de Consumo Intermedio I 1.327

Vehiculos
Productivos

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 gque sean propietarios de dos o mas vehiculos generadores de renta.

Motocicleta

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 SMLY

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

Personas Juridicas que cumplan con el andlisis establecido para la adquisicién de motos de
baja y de alta cilindrada. (Financiacion directa con los productos de linea)

Distribuidores o 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 y Equipo
Productivo

Personas MNaturales independientes o Personas Juridicas interesadas en adguirir
maguinaria para construccion, agricola, montacargas, estanterias, eguipos médicos,
plantas eléctricas, equipos industriales y equipos de diagnoéstico automotriz a través de
crédito o leasing, gue tengan minimo 2 afios de experiencia comprobada en su actividad y
cuyos montos a financiar superen los $13MM,

®
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8.4.4 Segmentacion Unidad de Leasing

Unidad de Leasing

Modalidad 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 2012

Leasing Operativo i 771

Leasing Habitacional i 2.315

4
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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 publicos
y privados, al igual que impuestos a través de
los esquemas de Corresponsales Bancarios y de
Recaudo por Extension de Red.

8.5.1 Corresponsales Bancarios

El Grupo Aval en conjunto con el Grupo Exito,
unieron esfuerzos para trabajar en el tema de
Corresponsalia Bancaria. A raiz de este proyec-
to, cualquier persona bancarizada o no, puede
realizar el pago en efectivo de sus facturas de
servicios publicos y privados, pago de seguridad
social y retiros en efectivo con tarjeta débito de
los cuatro bancos del Grupo Aval.

extto @10

LUl 4 POMONA

Una experienc ia deliciosa

Amacenes @) <
Ley (\&y

Siempre cerca de ti

Al cierre de 2012 se cuenta con 456 almacenes
del Grupo Exito (Exito, Carulla, Homeart y Surti-
max), Colsubsidio, Copidrogas y Red Cerca como
Corresponsales Bancarios del Grupo Aval, con
un total de 4.432 cajas para realizar transaccio-
nes en todo el pais.

A diciembre de 2012 se realizd un total acu-
mulado de 8.234.032 recaudos de facturas de
servicios publicos, privados y pago de seguridad
social y 865.484 retiros en efectivo.

8.5.2 Recaudo por Extension de Red

Actualmente el Banco tiene convenio de Recau-
do por Extension de Red con 22 supermercados
del Valle del Caucay Antioquia y dos Gestores de
Red a Nivel Nacional, lo que permite a las perso-
nas bancarizadas o no, realizar pago de facturas
de servicios publicos y privados, pago de seguri-
dad social y el recaudo de impuestos.

El objetivo de este esquema, al igual que el de
Corresponsal Bancario, es aumentar la cober-
tura geografica del Banco y facilitar el acceso a
las poblaciones que estan bancarizadas o que
aln no lo estén, para facilitar los pagos y recau-
dos de servicios publicos y privados. Difiere del
Corresponsal Bancario en el marco legal de la
contratacion de los servicios de operacién por
parte de terceros.

®
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8.6 Servicios Especiales
8.6.1 Pago a Pensionados

El Banco ha disenado centros de pago, donde se
ofrecen lugares coémodos, con atencién exclusi-
va, con sillas de ruedas y en general donde se
brinda un servicio de calidad a los adultos ma-
yores. Se realizaron modificaciones para no co-
brar comisiones a los pensionados y brindarles
la comodidad de uso de cajeros automaticos y
compras en establecimientos.

También se implement6 el servicio de Pago Do-
miciliado para los pensionados discapacitados o
con estado de salud critica, o que permite que
puedan realizar sus pagos desde su casa, con-
tribuyendo asi a mejorar la calidad de vida de
estas personas.

8.6.2 Pagina Electronica para Liquidacion y
Pago de Impuestos

Diseno y desarrollo de paginas Transaccionales
particulares que permiten el cargue de la infor-
macion para la parametrizacion de la liquida-
cion y pago de impuestos. El sistema controla
uno a uno los campos de una liquidacion y/o
declaracion de impuestos, esto genera mayor
facilidad para los contribuyentes en aspectos
como la asistencia total para no cometer erro-
res, que pueden generar sanciones. Con el uso
de la red se evitan desplazamientos de los con-
tribuyentes, se disminuye el consumo de papel
y quimicos en las impresoras y se reduce el uso
de tramitadores.

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 empleoy
apoya el desarrollo de los municipios a través de
la recuperaciéon de cartera y recaudo. El Banco
tiene 35 clientes con este servicio.

8.6.4 Jornadas Moviles de Recaudo

El Banco ha desarrollado el servicio de Recau-
do Movil para las Jornadas Militares, donde se
recauda la cuota de compensacion Militar y el
decreto 2350 en municipios donde no hay pre-
sencia de Bancos, se acompana al Ministerio de
la Defensa en la estrategia de definicion de la
situacion militar de poblaciones muy alejadas y
hacemos presencia de 1 a 4 dias continuos. Se
programan alrededor de 100 convocatorias es-
peciales al ano en los diferentes municipios del
Pais. Servicio de Recaudo con actualizacion de
base de datos en tiempo real y con infraestructu-
ra muy liviana (software y hardware), que permi-
te la movilidad y el dinamismo que se requiere.

@

8.6.5 Jornadas Especiales para Recaudo de
Impuestos

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

1. Visita a grandes empresas para recaudo de
impuesto con datafono, evitando el desplaza-
miento de los contribuyentes, generando valor
al disminuir el riesgo por manejo de efectivo y
apoyando el recaudo masivo del ente territo-
rial (disminucién cartera vencida)

2. Habilitar puntos de recaudo con estructura

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

Para el Banco de Occidente la excelencia en el
servicio constituye uno de sus principales frentes
de trabajo, por eso realiza estudios de caracter
interno y externo y fomenta entre los colabora-
dores de la entidad competencias que permiten
ofrecer cada dia mejoras en la atenciéon de ex-
pectativas y necesidades de sus clientes. En los
€asos en que no ocurra una experiencia favora-
ble, el Banco procura agilizar los procesos para
corregir los errores en este sentido.

8.7.1 Estudio Sectorial Bancario

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 finan-
cieras de Colombia. Esta medicion se realiza
anualmente.

La calificacion general de la instituciéon 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.

8.7.2 ENSE

Encuesta de Nivel de Satisfaccién Externa. Se
realiza anualmente a clientes de todas las ban-
cas. Permite conocer la percepcion del servicio
en oficinas y Gerentes, en aspectos tales como:
atencion telefénica, atencion personal, oportu-
nidad en la entrega de extractos, oportunidad
en la atencién de requerimientos y reclamos y
presentacion personal, entre otros aspectos.

8.7.3 ENSE Reclamos

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

8.7.4 TEO

El Teléfono Eficiente y Oportuno, TEO, permite
establecer el nivel de satisfaccion con la aten-
cion telefonica de los clientes internos, en rela-
cion con la facilidad, rapidez, actitud y oportuni-
dad en la atencion. Se realiza anualmente.

8.7.5 ENSI

Encuesta de Nivel de Satisfaccion Interna. Este
estudio mide una vez al ano el nivel de satisfac-
cion de los clientes internos. Permite conocer si
las areas de Direccion General y Staff Regiona-
les estan cumpliendo con su misién de entregar
productos y servicios oportunos y con la calidad
de atencién requerida a sus companeros de tra-
bajo.

®
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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, im-
plementado por Customer Index Value, CIV. ACSI
es un modelo econométrico de causa-efecto que
calcula impactos de todos los drivers o moviles
que afectan directa o indirectamente la satisfac-
cion de los consumidores en la economia.

La calificacion de satisfaccion es dependiente
de las variables de expectativas, calidad percibi-
day valor percibido para cada sector y compania
que se estudia; el resultado, es el indice de sa-
tisfaccion total y de este indicador se despren-
den las variables de quejas y lealtad.

@

Para la ejecucion del estudio se realizaron entre-
vistas telefénicas durante el mes de septiembre
y octubre de 2012 sobre la muestra aleatoria
definida de los segmentos de fiducia de inver-
sion y fiducia de administracion.

En escala de 1 a 100, el indice total de satisfac-
cién de Fiduoccidente y de sus lineas de negocio
tuvo una calificacién de 79.6 puntos que esta
calificado como una buena calificacion entre el
estandar calificaciones emitida por ACSI.

El indice de Calidad Percibida es una medicion
de la evaluacion que hacen los consumidores a
través de experiencias recientes sobre la calidad
de los productos y servicios de las empresas me-
didas.

La calidad percibida se mantiene en niveles su-
periores a los 82 puntos siendo un factor funda-
mental la alta percepcion de confiabilidad 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 Modelo, el cual
reconoce a la oficina mas destacada en servicio a nivel
nacional en cuatro grupos conformados de acuerdo a ta-
mano 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 econ6-
mico.

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

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

Durante todo el ano el area de Calidad en Servicio al
Cliente orienta y asesora a las areas y oficinas para el de-
sarrollo de sus proyectos a través de la metodologia PHVA
que significa: Planear, Hacer, Verificar y Actuar. Ademas,
promueve proyectos enfocados en agilizar y facilitar tra-
mites, operaciones y solicitudes de los clientes; asi como
disminucion del impacto ambiental: consumo de papel,
energia, reciclaje, reutilizacion y manejo de desperdicios,
aportando asi al balance social del Banco; entre otros.

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 visidon 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 gestién y cumplir
las promesas pactadas con el cliente.

El acumulado de reclamaciones del 2012, dis-
minuy6 en un 32%, respecto al afo 2011. Esta
disminucion se debe a la estabilizaciéon del Pro-
yecto Lean, actualmente el grupo de causa raiz
esta enfocado en el 80X de reclamos seglin su
volumetria. El indicador de reclamos por cada
mil clientes es del 2.8 al cierre del ano.

Nimero de Reclamos 2011 - 2012

2.147 oW

1447

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul  Ago  Sep
== Reclamos 2011 == Reclamos 2012
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1.554
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8.8.3 Indicador de Oportunidad en la
Respuesta al Cliente

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

El promedio de vencimiento en el 2012, fue de
5%, con un incremento de un punto respecto al
2011. El indicador actual de vencidos es pro-
ducto de la migracién de otros procesos de re-
clamos a la Unidad de Gestion de reclamos. De
igual manera, se esta realizando control sobre el
indicador de vencidos en compania de las areas
de Calidad en Servicio al Cliente y CRM al 100%
de las areas solucionadoras.

Indicador de Vencidos 2011 - 2012
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o

La Unidad de Gestion de Reclamos (UGR), ha he-
cho uso de las siguientes estrategias para redu-
cir el Indicador de vencidos y dar continuidad a
una de las premisas del proyecto LEAN, llamado
“justo a tiempo”:

e Seguimiento a la mala radicacion, método de
contacto adecuado y vencidos

* Seguimiento interno con el fin de dar cumpli-
miento de cara al cliente

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

e Administracion 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 y lideres de
la UGR

* Seguimiento por parte del area de Calidad en
Servicio al Cliente y CRM en el cumplimiento
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, solici-
tud, queja o reclamo de un cliente, se presen-
ta la oportunidad de validar el compromiso del
Banco y sus empleados con el servicio ofrecido.
El Banco motiva a todos y cada uno de sus em-
pleados a mantener muy presente y actuar con-
secuentemente, con las disposiciones legales vi-
gentes sobre derechos del cliente, asi como sus
obligaciones y también las del Banco, como pro-
veedores de productos y servicios 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 seguridad
bancaria y privacidad en el manejo de la infor-
macion.

Entrenamiento al personal, informacién a los
clientes, trabajo conjunto con otras entidades
del sector financiero y participacion activa en los
comités de este tema, hacen parte de las acti-
vidades realizadas para preservar el importante
activo que representa la seguridad.

8.9.2 Modelo de Seguridad de la Informacion

La seguridad de la informacion se logra implan-
tando un Modelo de Seguridad que apoya las
politicas corporativas de proteccion de la infor-
macion y esta alineado con los requerimientos
técnicos y de negocios. Este modelo se encuen-
tra estructurado bajo el enfoque ISO27001.

La informacién es uno de los activos mas impor-
tantes del Banco y por lo tanto se espera que
sea utilizada acorde con los requerimientos del
negocio. La confidencialidad de la informacion
del negocio y de terceras partes debe ser mante-
nida, 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 o0 per-
manente o la forma en que sea transmitida.

Inversiones para garantizar seguridad en la infor-
macion:

Las inversiones en seguridad de la informacion
estan representadas por servicios como antiphi-
shing, antivirus, crecimiento en herramientas
de monitoreo, herramientas para prevencion
de pérdida de informacion (DLP), correlacion de
eventos (SIEM), capacitacion interna y proyectos
internos. La inversion del area en el ano 2012
fue de US $113.202

Implementacion Circular 052: Proyecto con pre-
supuesto acumulado de US $18.585.000.000
Identificacion Biométrica: Proyecto finalizado con
un presupuesto ejecutado de US $100.000 en
implementacion y US $294.634.322 en costos
operativos

Gestion de usuarios: Proyecto en curso con un
presupuesto de US $760.518

Poliza Global Bancaria: US $1.827.762.705

®
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8. Clientes

8.9.3 Atencion de Reclamos en Seguridad

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

Una vez documentada la reclamacién, un Comité
que se reline dos veces a la semana estudia las
solicitudes y resuelve formalmente la reclama-
cion a través del Gerente que atiende al cliente.

8.9.4 Estandares de Seguridad Fisica

El Banco cuenta con estandares de seguridad
fisica con los cuales disenan y proveen a las ofi-
cinas bancarias. Existe adicionalmente la sena-
lizacion que le permite al cliente diferenciar cua-
les son los funcionarios del Banco y los puntos
de atencion.

8.9.5 Atencion Personalizada en Seguridad

Se ofrece atencién personal a aquellos clientes
que solicitan al Banco la prestacion de los ser-
vicios de pago o recaudo en sus instalaciones.
También se presenta con algunos clientes corpo-
rativos que demandan la revisién de sus areas,
procedimientos y en ocasiones la capacitacion
de sus propios empleados.

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

El Banco cuenta con areas especificas para ade-
lantar estas operaciones que le garanticen la se-
guridad y confidencialidad al cliente que realiza
de forma ocasional 0 permanente este tipo de
operaciones. Asi mismo, existe un reglamento
en el cual se ofrece proteccion de la Policia para
seguridad de los clientes que retiran cuantiosas
sumas en efectivo.

8.10 Defensoria del Cliente Financiero

Es un ente independiente de los organismos de
administracion de la entidad, que se desempe-
na como vocero de los Clientes o Usuarios finan-

o

cieros ante el Banco y sus Filiales y que conoce
y emite conceptos, sobre las situaciones de con-
flicto que ellos hayan puesto en su conocimien-
to por escrito.

El Defensor del Cliente Financiero emite un con-
cepto o decision motivada, en relacién con la de-
bida aplicacion de la normatividad vigente, las
estipulaciones contractuales, las costumbres
comerciales y las practicas bancarias. Por dis-
posicion legal el Defensor del Cliente Financiero
del Banco de Occidente y sus Filiales ejerce sus
funciones con absoluta independencia, impar-
cialidad y objetividad.

Informe Defensoria del Cliente 2012

Admitidas

Inadmitidos

2.534

Total Reclamaciones

Requerimientos Superfinanciera | [

il&l
e———

2.718
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8. Clientes

8.11 Estrategia de Informacion a Clientes

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

* Entrega de plegables de productos a clientes
con certificacion que la informacion fue reci-
bida

* Divulgacién a clientes a través de boletin ma-
sivo enviado en extractos

* Através de Canal Internet y medios impresos
entregados en oficinas

* En OcciRed y PSP la estrategia para dar cono-
cer esta funcionalidad se realiza a través de
una compania externa encargada de capaci-
tar al cliente sobre las recomendaciones de
utilizacion del producto

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

8.12 Plan de Continuidad del Negocio

Este modelo de Gestion, busca establecer estra-
tegias especificas para mitigar los riesgos de no
disponibilidad de las funciones criticas de nego-
cio, ante eventos de desastre o interrupciones
mayores, las cuales pueden ser generadas por
causas naturales, acciones terroristas y actos
malintencionados, entre otros.

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

Durante el 2012 se continué con el afinamien-
to y fortalecimiento del Modelo de Gestion, me-
diante los esquemas de identificacion, medicion,
control y monitoreo de los riesgos de continui-
dad. Esto incluye entre otros, la actualizacion
permanente del Anélisis de Impacto al Negocio,
ajustes a la documentacion de los planes dada
la dinamica del negocio, pruebas a los mismos
desde el punto de vista tanto tecnolégico como
operativo y monitoreo permanente al cumpli-
miento de acuerdos de niveles de servicio para
actualizacion y ajuste de estrategias.

El Banco trabaja desde el 2005 con un Centro
Alterno de Tecnologia el cual de acuerdo con
directriz del Grupo Aval fue implementado me-
diante negociacién con la multinacional 1BM
para los Bancos AVVillas, Bogota y Occidente. De
esta forma se desarroll6 la contingencia para las
aplicaciones de mision critica que soportan los
procesos claves del negocio.

®

50



8. Clientes

8.13 Accesibilidad

Con el fin de atender de la manera mas comoda
y eficiente a sus diversos grupos de clientes y
usuarios el Banco apalancado en la tecnologia y
con politicas claras sobre el manejo de sus pro-
ductos y canales hace posible que el acceso a
los servicios de esta entidad financiera haya cre-
cido 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 acord6 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.

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

De acuerdo con las recomendaciones no debe
existir ningln peldano entre el andén y el acceso
a oficinas y cajeros y donde exista el Banco tiene
la obligacién de construir rampas para minus-
validos. En caso de que la oficina de la entidad
esté ubicada en una copropiedad, esta adecua-
cion debe ser construida por la administracion.
El Banco de Occidente cuenta con la adecuacion
de estas normas en todas sus oficinas y cajeros.
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8. Clientes

8.14 Multicanalidad

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

A continuacion se presentan los diversos cana-
les electronicos a través de los cuales los clien-
tes pueden acceder a los diferentes servicios:

Internet
www.bancodeoccidente.com.co

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

Audio Linea de Occidente A.L.O.

e Linea Nacional 01 8000 51 5050
e Bogota 320 1177

e Cali 895 9256

e Medellin 231 7700

¢ Barranquilla 330 5000

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

Banca Movil

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

Cajeros Electronicos ATH

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

Agilizadores Electronicos ATH

Este canal se encuentra disponible en algunas
de las oficinas del Banco a nivel nacional. A tra-
vés 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
informacién de productos, solicitar créditos, ob-
tener pre - aprobaciones y realizar simulaciones
de crédito. De igual manera, es un lugar que
facilita el intercambio comercial para clientes y
concesionarios.

Occimovil

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

®
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