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Perfil del Banco

Historia

El Banco AV Villas tuvo su origen en la Corporacion de Ahorro y Vivienda Las Villas,
Entidad creada en el afio 1972, especializada y con una amplia trayectoria en la
financiacién del sector de la construccion, mediante el otorgamiento de créditos dentro del
sistema UPAC tanto a constructores como a compradores de inmuebles.

En 1998 se configuré sobre el Banco una situacion de control por parte del Grupo Aval
Acciones y Valores S.A., que es el mas grande e importante grupo financiero del pais
conformado por el Banco AV Villas, Banco de Occidente, Banco de Bogota, la Sociedad
Administradora de Pensiones y Cesantias Porvenir S.A. y el Banco Popular S.A.

A principios del afio 2000 la Corporacién Las Villas se fusioné absorbiendo a la
Corporacion de Ahorro y Vivienda Ahorramas, Entidad creada en diciembre de 1.972 y
gue hace parte del Grupo Aval desde 1.997. De esta forma surgid, para el momento de la
fusion, la sexta Entidad financiera mas grande del pais por nivel de activos, bajo la
denominacién de Corporacion de Ahorro y Vivienda AV Villas.

Posteriormente con la expedicién de la Ley 546 de 1999 (Ley de Vivienda) con la que se
crea la Unidad de Valor Real (UVR) en reemplazo de la UPAC, se abre paso a la
conversion de las Corporaciones de Ahorro y Vivienda en bancos comerciales. Como
consecuencia de la Ley de Vivienda y con el fin de brindar una mayor diversidad de
productos y servicios a sus clientes, en marzo de 2002 AV Villas se convierte oficialmente
en Banco Comercial.

Desde entonces la Entidad ha experimentado cambios en los distintos frentes de su
actividad, consolidando su vocacién bancaria a través del lanzamiento de nuevos
productos, tales como cuenta corriente, operaciones de divisas, créditos de consumo, de
libre inversion, de tesoreria y empresariales, sin abandonar las tradicionales lineas de
depdsitos de ahorro, cuentas y CDT’s, asi como los créditos hipotecarios individuales y
para constructor.

En este sentido, cuenta con canales electronicos agiles y seguros como Audiovillas,
Internet, cajeros automaticos, Pin Pad y puntos de pago, que ofrecen comodidad y
agilidad a sus clientes. El Banco AV Villas se encuentra en un periodo creativo y de
consolidacién, que apunta al objetivo estratégico de lograr su crecimiento.

Para cumplir este propésito dispone de una competitiva red de oficinas, una fuerza de
ventas muy bien capacitada y tiene a su disposicidén la mejor tecnologia y un eficiente
soporte administrativo.

Asi mismo fue la primera entidad del Sector Financiero en abrir la mas completa oficina
virtual a través de la cual Clientes y usuarios pueden solicitar productos de crédito y
ahorro sin acudir a alguna sucursal fisica y con los mas altos estandares de seguridad.



Objetivo Corporativo

Los objetivos de Banco AV Villas reflejan metas que satisfacen las expectativas de
accionistas, clientes, usuarios y personal de la Entidad a través de mejoras en la
rentabilidad, en la relaciébn costo-beneficio, desarrollo integral del recurso humano y

lealtad de los clientes, fruto de una cultura de excelencia en el servicio que debe ser
percibida por clientes y usuarios.

Misidn

Dar satisfaccién, apoyo y confianza a nuestros clientes y a nuestra gente, siempre
innovando.

Vision
Mas Clientes, con més productos, transando mas.

Valores

En el Banco AV Villas se difunden y son compartidos por los empleados (Colaboradores)
de la Institucion los siguientes valores:

e Honestidad

e |Lealtad

e Respeto

¢ Responsabilidad

e Actitud de Servicio
Hitos

Hoy el Banco AV Villas es lider del pais en innovacién de productos y servicios
financieros, convirtiéndose en un referente para el resto de bancos que hasta ahora
empiezan a migrar hacia nuevas tecnologias.

e Banca Mavil (2007): el Banco AV Villas fue el primero en Colombia en ofrecer el
servicio de transacciones financieras por el celular con los tres operadores de
telefonia movil.

e Notificaciones y Alertas Transaccionales (2007): El Cliente inscrito a este
servicio recibe mensajes de texto a manera de alerta sobre sus pagos, retiros y
transferencias, entre otras transacciones, realizadas en sus cuentas (Ahorro o
Corriente) y movimientos de su Tarjeta de Crédito por cualquier canal electronico.

e Tarjeta Segura con Chip (2008): el Banco AV Villas fue pionero en desarrollar las
Tarjetas Débito y Crédito con Chip que cuentan con un microprocesador o chip de
tltima generacion, con mayor capacidad de almacenamiento y que reduce el
riesgo de clonacion de la informacion (hasta ahora no se ha reportado clonacién
del chip) lo que brinda a los tarjetahabientes mayor tranquilidad al momento de



realizar sus transacciones, por cajeros automaticos, agilizadores electrénicos y
datafonos en establecimientos comerciales.

Cajeros Full Function (2009): ElI Banco AV Villas fue el primero en instalar los
Cajeros Monederos o Full Function que ofrecen los servicios de un cajero
tradicional, pero ademas permiten realizar depdsitos en efectivo y en cheque para
hacer pagos o consignaciones y que ademas cuentan con un dispositivo de alta
tecnologia que hace posible la devolucién de dinero en monedas en caso de que
las transaccion lo requiera.

Oficinas de Crédito al Instante (2009): El Banco AV Villas, apalancado en el
desarrollo de la tecnologia “manejo de imagenes”, puso en operacion las Oficinas
de Crédito al Instante (OCI’s) donde aplica el innovador modelo comercial que
permite a las personas acceder en dos horas a un préstamo de maximo 25
millones de pesos, siendo el mas rapido del pais en aprobacion y desembolso de
préstamos bancarios.

Red CERCA - Corresponsales No Bancarios con celular (2010): Con el
propésito de facilitar el acceso de mas personas a los productos y servicios
financieros formales, el Banco AV Villas lanzé los innovadores Corresponsales No
Bancarios con Telefonia Movil que se identifican con la marca CERCA, operan en
las tiendas de barrio y las transacciones se hacen por celular.

Primera Oficina Bancaria por Internet (2010): El Banco AV Villas se convierte en
la primera entidad financiera del pais en poner al servicio de los colombianos la
mas completa Oficina Bancaria por Internet y la mas avanzada del mercado
nacional porque hace realidad el mito de permitir a las personas acceder a todos
los productos del Banco desde su computador recibiendo un servicio preferencial y
sin hacer filas o desplazarse hasta una sucursal.

Banca Movil — transferencias, pagos y retiros sin tarjeta (2011): El Banco AV
Villas fue el primero en el pais en permitir que las personas realicen pagos y
retiros sin Tarjeta Débito y Crédito, usando el celular, con facilidad, comodidad y
agilidad.

Banca Movil - Apertura de Cuentas (2011): Con el propdsito de facilitar la
inclusion financiera de mas colombianos, el Banco AV Villas lanza la Cuenta Movil,
una cuenta de ahorros que se puede abrir por celular con s6lo entregar datos
personales (nombre completo, nimero de cédula, fecha de expedicién del
documento y fecha de nacimiento) y no requiere Tarjeta Débito porque todas las
transacciones las realiza por Banca Mévil del Banco AV Villas.

Transfer Aval — Bancarizacion a través del celular (2012): Es el resultado de la
alianza entre un operador de telefonia celular y entidades del sector financiero,
gue permitird a los usuarios acceder a servicios bancarios, promoviendo el acceso
de todos de manera real al Sistema Financiero.



Banco AV Villas hoy
“Banco AV Villas hace realidad la banca del futuro, hoy”

Para el Banco AV Villas el desarrollo de nuevas tecnologias es una prioridad, es su mision
y su visién, porque asi hace un aporte significativo al crecimiento econdmico y social del
pais, pero ademas hace la vida mas fécil a los colombianos permitiéndoles disponer de su
dinero o acceder a créditos o cuentas de ahorro con agilidad, facilidad y seguridad,
incluso sin tener que acudir a una oficina tradicional.

El objetivo es lograr que las personas tengan al alcance de su mano una Oficina del
Banco AV Villas en Internet y en el celular, pero ademas que por los cajeros automaticos
puedan realizar todo tipo de transacciones, ahorrandoles tiempo y dinero en
desplazamiento a una sucursal tradicional, con agilidad, facilidad y seguridad.

El Banco AV Villas tiene claro que no puede rezagarse en desarrollo e innovacion
tecnolégica; la entidad financiera que no esté actualizando sus canales electronicos
quedara atras y perdera mercado. Por esta razén el Banco se ha convertido en jugador
importante del sector en Banca Md&vil (NUmero en transacciones), cajeros automaticos
(Cajeros monederos), Oficina en Internet y Corresponsales No Bancarios (Banco con el
mayor nimero de CNBs en el pais) entre otros.

Ademas el Banco AV Villas considera que bancarizacion es sindnimo de inclusién y es el
proceso por el cual vincula a las personas de menores ingresos en el pais y que nunca
han tenido acceso al Sistema Financiero acercandonos mediante productos de ahorro y
crédito, con puntos de atencién cerca al lugar donde viven, donde hacen pagos o donde
transan y acercandonos con tecnologia accesible para estas personas, siendo rentable y
sostenible en el largo plazo para el Banco.

No concibe la bancarizacion como, simplemente, otorgar créditos sino que es facilitarle el
acceso completo a los servicios financieros, inicialmente la apertura de cuentas de ahorro
por canales electronicos de facil acceso, novedosos y seguros para que empiecen a
construir un perfil o historial financiero mediante el registro de sus habitos transaccionales
para que luego accedan a créditos.

Cubrimiento Nacional

El Banco AV Villas es una organizacion que evoluciona a través de la implementacién de
politicas de ampliacién de servicios y portafolio de productos. Ofrece una amplia red de
oficinas con presencia en ciudades y municipios de Colombia, en las cuales el Cliente
puede realizar operaciones financieras y recibir asesoria especializada.

Para brindar comodidad y agilidad al momento de realizar pagos, la Institucién tiene a
disposicién de sus clientes y usuarios oficinas especializadas en la recepcion exclusiva de
pagos de las obligaciones, asi como también especializadas en asesoria y venta de
productos.

El Banco cuenta con una Red de Oficinas clasificadas en: Tradicional, Empresarial,
Preferente, de Venta de Libranza, de Crédito Inmediato y Centros de Pago que consolida
Su operacion a través de la oferta disefiada para cada uno de sus segmentos, que dan



impulso a la economia con una propuesta de valor en productos, canales y estructuras de
atencion, focalizados siempre en el servicio.

Participacion ATH

El Banco tiene inversiones en acciones con una participacion del 40% en ATH - A Toda
Hora S.A., empresa que tiene por objeto la prestacion de servicios como la organizacion,
conexién y administracion de redes de cajeros automaticos para la realizacion de
transacciones, procesamiento de datos y manejo de informaciéon en equipos propios o
ajenos y la comunicacion y transferencia electronica de datos y el servicio de gestion de
proyectos corporativos, que consiste en el desarrollo e implementacion de proyectos
tecnolégicos. Su actividad esta direccionada a concentrar, fortalecer y mejorar los
servicios que prestan los Bancos que conforman la red de servicios Aval, con el fin de
aportar eficientemente a la consolidacion de su liderazgo en el mercado colombiano.

Con esta inversion el Banco AV Villas soporta su filosofia de expansién a través de un
cubrimiento amplio de la geografia nacional.

Estrategia de Negocio

El Banco AV Villas trabaja con la conciencia de que puede, a través de la implementacion
de tecnologia de punta, competir en el mercado bancario tradicional y considera que
existen factores importantes del entorno econdmico que crean una oportunidad de
crecimiento al expandir su publico y ofrecer nuevos portafolio. Asi mismo, encuentra
oportunidades de expansion en los canales de atencion y aumento de la demanda de
crédito por inversion extranjera que dinamice la economia nacional.

Reconocimientos y Certificaciones

e Calificacion Triple A (AAA): el Banco AV Villas ha recibido por tres afios
consecutivos (2010, 2011 y 2012) la calificacion Triple A (AAA) de las firmas
calificadoras Value and Risk Rating y BRC Investor Services para la Deuda de
Largo Plazo, la mejor y la mas alta en grado de inversién, ratificando su solidez y
liderazgo en innovacion dentro del Sector Financiero Colombiano.

e Festival Iberoamericano de Promociones y Eventos — FIP- (2011): otorg6 Oro
(la maxima mencion) en la Categoria Gran Prix de Cristal para Promociones de
Bancos, Tarjetas de Crédito, Planes Especiales de Crédito y otros Servicios a
nuestro Banco AV Villas por la activacién de la Red CERCA (Corresponsales No
Bancarios que operan por con celular) realizada en el Dia Nacional del Tendero
organizado por Fenalco.

e La Republica — Edicion sobre Responsabilidad Social (2011): este diario
econOmico y empresarial estaco la gestion realizada por el Banco AV Villas
durante 2010 en diferentes frentes, pero en especial el programa de Educacion
Financiera que impactdé a mas de 6.000 nin@s en el pais y la solidadirdad de los
Colaboradores del Banco por ayudar a los daminificados del invierno con kits de
emergencia.



e Elite Empresarial 2011 — Diario Portafolio (2011): el diario econémico entrevisto
a 1.500 empresarios del pais con los siguientes resultados: Puesto 25 entre las
"Marcas mas poderosas", tercera del Sector Financiero y Primera entre los Bancos
del Grupo Aval; Puesto 20: Empresa Mejor Gerenciada y Primera entre los Bancos
del Grupo Aval; Puesto 40: Empresa mas admirada en Colombia; Puesto 20:
Empresa con mejor estrategia de Mercadeo.

e 100 Gerentes Exitosos — Revista Gerente (2011): Nuestro Presidente, Juan
Camilo Angel Mejia, integra la lista en la Categoria Presidentes. Resaltando su
labor al frente de un banco que en 10 afios de operacion se ha convertido en un
banco, solido, rentable y lider en innovacién del sistema financiero.

e Visa premia a AV Villas: Esta franquicia premié al Banco por ser la Entidad con
mayor crecimiento en colocacion del Sistema Financiero Colombiano en la
campafa “Retos Visa 2011” donde alcanzamos una ejecucion de 269%.

e AV Villas entre las Marcas mejor posicionadas del pais: La encuesta anual
Elite Empresarial 2012” del Diario Portafolio, nos seleccioné como la Marca Mas
Poderosa del Grupo Aval. Las categorias en las que nos destacamos fueron
Marca mas Poderosa, Empresa Mejor Gerenciada, Empresas Mas Admiradas,
Mejor Estrategia de Mercadeo y Empresa con Mejor Calidad.

o Microsoft y Lenovo consideran modelo de éxito a Banco AV Villas: Estas dos
multinacionales nos destacaron como una de las principales Organizaciones
Financieras de Colombia, al implementar novedosas herramientas para optimizar
tiempos de respuesta, facilitando el desarrollo econémico y social del pais.

o AV Villas presente entre las 100 Marcas més reconocidas: La Edicion de la
Revista Gerente dedicada a las 100 Marcas mas reconocidas en diferentes
Categorias del pais, nos posicioné en el tercer lugar en el Top Of Mind y segundo
en el Top Of Heart de la Categoria Bancos.

o Bancoldex reconoce nuestra gestion: EI CNE Aguacatala en Medellin y el CNE
de Cali, se destacaron por su dinamismo en el desembolso de recursos de
Bancdldex durante el 2012, siendo las Oficinas que colocaron mas créditos de
este tipo en sus departamentos, incluyendo a todas las entidades financieras
presentes en sus regiones. Bancoldex entregé reconocimiento a esas dos
Oficinas.

Gobierno Corporativo

Para el Banco AV Villas es de vital importancia cumplir con todos los compromisos
relacionados con el control de origen de fondos, el Sistema de Control Interno y la
aplicacion de los Codigos de Buen Gobierno Corporativo y de Etica.

El Banco AV Villas cuenta con un método de autocontrol y seguimiento de las actividades
en las que interactian los diferentes 6rganos de gobierno de la Entidad. Se realizan, asi



mismo, procedimientos de gestion de riesgo que actian de manera independiente y
objetiva.

En materia de Gobierno Corporativo, el Banco adopté algunas de las recomendaciones
impartidas por la Superintendencia Financiera de Colombia en el Cddigo de Mejores
Practicas Corporativas, entre las cuales se encuentran la adopcion de los reglamentos
internos de funcionamiento de la Junta Directiva y de la Asamblea.

La Asamblea General de Accionistas es el maximo 6rgano de gobierno de la Entidad
quién determina los mecanismos para la evaluacion y control de las actividades de los
Administradores, los principales Ejecutivos y los Directores.

Corresponde a la Junta Directiva del Banco AV Villas definir las politicas y disefiar los
procedimientos de control interno que deben implementarse, asi como ordenar y vigilar
gue se ajusten a las necesidades de la Entidad.

La conformacion de la actual Junta Directiva, es la siguiente:

| Miembros principales I Miembros suplentes |
\ Joseé Elias Melo Acosta H Gustavo Ramirez Galindo \
| Pedro Ignécio De Brigard Pombo | Alberto Marifio Samper |
\ Jaime Gilberto Gbmez Arango H Pedro Ignacio de Brigard Pombo \
| Diego Rodriguez Piedrahita I Pietro Alajmo Carrizosa |
\ Fernando Copete Saldarriaga H \

Estructura Organizacional y Gestion del Riesgo

El Banco cuenta con una estructura organizacional que cumple con uno de los objetivos
claves de la funcién de riesgo, es decir, la independencia de la gestion de riesgo, de la
contabilizacion y la negociacion de las operaciones, de tal forma que se asegura la
adecuada informacién y neutralidad para la toma de decisiones.

La Vicepresidencia Juridica realiza la evaluacion del riesgo legal. Las decisiones de
crédito son tomadas con base en el nivel de atribuciones aprobado por la Junta Directiva.

Origen de fondos

La Junta Directiva del Banco AV Villas esta comprometida con la verificacién del origen de
fondos. En este sentido cumple con las normas establecidas para la prevencion de lavado
de activos, financiacion de actividades terroristas o cualquier otro ilicito. Acepta las
recomendaciones nacionales e internacionales y las implementa con el apoyo de todos
sus Colaboradores que son conscientes de la importancia de este control.

Codigo de Etica

El Cédigo de Etica establece los principios, reglas y politicas que guian el comportamiento
y la actividad de todos los integrantes del Banco AV Villas, en desarrollo de sus funciones,



impulsando en particular una conducta ética, para evitar situaciones que puedan
presentar conflicto de interés.

El Cédigo de ética se aplica a todos los directivos, empleados y Colaboradores del Banco
AV Villas. Cada accién debe estar encaminada a lograr la misién y la vision, y a fortalecer
los valores y competencias organizacionales.

Certificacion ISO 9000 Sistema de Gestion Auditoria Interna

La Contraloria General del Banco recibié el 24 de octubre de 2007 la Certificacion ISO
9001:2000 al Proceso para la Prestacion de servicios de auditoria interna de
aseguramiento y consultoria con enfoque en riesgo. Lo anterior le ha proporcionado al
area una excelente herramienta para el mejoramiento continuo. La vigencia de la
Certificacion Icontec es por tres afios; para 2010 el Banco solicitd la visita de re-
certificacion al ICONTEC cuyo resultado permiti6 mantener el certificado actualizando su
version a la 9001:2008.

Sistema de Control Interno

El Banco tiene ajustado e implementado su Sistema de Control Interno en concordancia
con lo establecido en las Circulares Externas 014 y 038 de 2009 expedidas por la
Superintendencia Financiera de Colombia, cuyo compromiso estd liderado por la Alta
Gerencia y es transversal a todos los niveles de la Organizacion.

Con la entrada del Grupo AVAL vy sus filiales al mercado americano de valores, sigue
fortaleciéndose el Sistema de Control Interno incorporando buenas practicas derivadas de
los principios orientadores de la Ley Sarbanes-Oxley que contribuyen a optimizar la
eficiencia y eficacia en las operaciones y actividades, prevenir y mitigar la ocurrencia de
fraudes, gestionar adecuadamente los riesgos, proporcionar confiabilidad y oportunidaden
la informacién financiera y gerencial, orientar a los administradores de la entidad al
cumplimiento de los deberes y fomentar en los colaboradores la responsabilidad de evaluar
y controlar su propio trabajo.

Motor de Desarrollo Social y Econdmico

Gestion Comercial AV Villas

A continuacion se ilustran los resultados obtenidos por el Banco para el segundo
semestre de 2012:

Margen Financiero

El margen financiero para el segundo semestre de 2012 fue del 7,35%, un 0,24% mayor
que el presentado al cierre de junio de 2012; este aumento se dio gracias a que la tasa de
cartera del Banco fue mas alta durante el segundo semestre del afio por un crecimiento
de Cartera de Consumo mayor que las demas lineas de cartera y cuyo rendimiento es
mas alto, mientras que el costo de captacion se mantuvo practicamente en los mismos



niveles del primer semestre. Adicionalmente se mantiene una brecha positiva de 1,10%
frente al margen financiero del Sector Bancario (Ver Grafico No.1).

GRAFICA No. 1
MARGEN FINANCIERO VS SECTOR

9,00%

7,66%

7,35%

7,11%
6,24%
5,73%
[ 1,10%

jun-11 dic-11 jun-12 dic-12

8,00%
7,00%
5,58% 5,75%
6,00%
4,00%

3,00%

BWAVVillas M Sector

Informaciéon semestral del Sector con datos a noviembre.

Gastos Administrativos

Durante el segundo semestre de 2012 los gastos administrativos evidenciaron una
disminucién de 0,60% con respecto al segundo semestre de 2011 pasando de $147.185
millones a $146.307 millones; este comportamiento se encuentra por debajo del
registrado por el Sistema que presentd una variacién positiva de 9,91%. En términos
anuales las variaciones fueron positivas tanto para el Banco como para el Sector con
553% y 10,52% respectivamente; dichas variaciones también evidencian una mayor
eficiencia del Banco con respecto al Sector.

Utilidades

Los resultados descritos anteriormente se reflejan en un crecimiento de 11,4% en
utilidades frente al semestre anterior pasando de $81.442 millones a $90.730 millones
mientras que la rentabilidad del Activo se ubic6 en 2,08%, cifra que supera la registrada
por el Sector para el mes de noviembre, cuando registr6 un 2,06%; asi mismo, la
rentabilidad del patrimonio aunque muestra una disminucion frente al semestre anterior
manteniéndose 2,59% por encima del promedio del Sector. (Ver Gréfico No.2).

GRAFICA No. 2
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO
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Calificaciéon del Riesgo

Las calificadoras de Riesgo BRC y VRR ratificaron por tercer afio consecutivo las
calificaciones Triple A (AAA) , BRC 1+ y VRR 1+, las mas altas calificaciones que
garantizan certeza de pago para las deudas de corto y largo plazo.

Inversion Social

Durante el segundo semestre de 2012 se ha mantenidoel Programa de Educacion
Financiera “Curriculum Basico”implementado en alianza con la Fundacion Junior
Achievement - Colombia Emprendedora, en el cual Colaboradores del Banco dedican
unas horas de su tiempo a transmitir nociones basicas de educacién financiera,
econOmica y empresarial a estudiantes de colegios de escasos recursos en diferentes
ciudades del pais.

En los ultimos seis meses del afio 91 voluntarios de 5 ciudades del pais (Bogota,
Medellin, Cali, Armenia y Neiva) se unieron a esta iniciativa y dictaron sus clases en 7
colegios, beneficiando asi a 2.196 nifios, de los grados transicién hasta octavo.

Con estos resultados, sumados a los de afios anteriores, 568 voluntarios del Banco se
inscribieron y realizaron el programa a través del cual 18.448 nifios y jévenes completaron
exitosamente sus cursos en 25 colegios de 15 ciudades del pais.

Donacién a Colfuturo

Colfuturo es una iniciativa de Organizaciones privadas y publicas que buscan contribuir al
desarrollo equitativo de Colombia mediante la formacién a nivel de Posgrado de
colombianos que aporten su trabajo al pais en todos los campos profesionales de la
actividad humana. La asignacion de becas-préstamo se realiza con base en la excelencia



académica del candidato y de la Entidad donde se cursara el programa académico. En el
2011 se donaron $90.000.000 en apoyo a esta Entidad.

Apoyo a Damnificados por el Invierno

Continuando con la estrategia de Responsabilidad Social del Banco, se realiz6 una
donacién por $460.000.000 millones de pesos a la Fundacion Grupo Aval con destino al
proyecto habitacional MIRADOR DE SUBA para atender los damnificados de la ola
invernal.

Adicionalmente, el Banco efectu6 en 2011 una donacién de $465.500.000 a la
Corporacion Grameen Aval con el objeto de promover operaciones de microcrédito.

Inclusion Financiera y Bancarizacion

Para el Banco AV Villas el crecimiento de la bancarizacion de los colombianos es un
objetivo corporativo claro que se ha desarrollado significativamente en los Ultimos afios
mediante servicios como Banca Movil, Corresponsales No Bancarios y servicios de
Crédito al Instante. El Banco genera canales para estratos menos favorecidos que sean
rentables y accesibles para todo el pais, junto con una gran red de Corresponsales
Bancarios que cerré 2012 con 13.670 puntos.

Es politica del Banco AV Villas utilizar los desarrollos tecnolégicos para lograr que un
mayor nimero de colombianos tengan acceso a la banca con garantias de comodidad y
seguridad y conserva un claro interés corporativo por respetar el tiempo como un activo
fundamental de sus clientes y usuarios.

Vale la pena destacar el esfuerzo en lo que a bancarizacion se refiere realizado al cierre
de 2012, particularmente con el nuevo servicio denominado Transfer Aval. Conjuntamente
con los demés bancos del Grupo Aval (Banco de Bogot4, Banco de Occidente y Banco
Popular) se ha venido desarrollando un servicio transaccional y de captacién en alianza
con Claro, el mayor operador de telefonia celular, cubriendo las necesidades de la
poblacién de bajos ingresos y respondiendo a las iniciativas del gobierno de otorgar y
vincular personas no bancarizadas al Sistema Financiero.

Es asi como se abre la puerta al primer servicio financiero movil Transfer Aval, que
ademas de permitir gestionar el efectivo, realizar transferencias y pagos, da la posibilidad
a todos los colombianos de abrir una cuenta de ahorros desde su celular y sin
documentos, rompiendo las barreras que existen actualmente para acceder a una cuenta
bancaria gracias a una nueva forma de vinculacién y de transaccionalidad, aprovechando
las ventajas que se tienen en los canales como Banca movil.

En noviembre de 2012 se realizé el lanzamiento masivo del nuevo servicio Transfer Aval y
a partir del mismo y con el fin de conocer el impacto en el mercado,se han desarrollado
tomas dirigidas en algunas ciudades como Bogot4 y Barranquilla, logrando asi una
maximizacion de la demanda del Producto en sectores menos favorecidos. El Servicio
estd dirigido principalmente a la poblacién no bancarizada, sin embargo, es un producto
que por sus costos, la sencillez del proceso de apertura y la conveniencia de uso a través
del teléfono celular se adapta facilmente a las necesidades transaccionales y de ahorro de
todos los segmentos de la poblacion colombiana.



De esta forma, el Banco pretende convertirse en la entidad lider en procesos de
bancarizacién por medio de la generacion y puesta en marcha de nuevos canales y redes
de servicios que generen un crecimiento rentable. Con la implementacion y puesta en
marcha de este servicio, la meta es tener alrededor de dos millones de cuentas Transfer
Aval en el mercado en los proximos dos afos.

SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR - SAC

Durante el segundo semestre de 2012 el Banco di6 continuidad al cumplimiento del
Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC) con base en los derechos,
obligaciones y principios establecidos en la Ley 1328 del 15 de julio de 2009y demas
normatividad concordante, a través de las cuales se han formalizado las politicas,
estrategias, procedimientos y controles, manteniendo como politica primordial del SAC la
debida atencion y proteccién al Consumidor Financiero en la prestacion de sus productos,
canales y/o servicios, al igual que en el disefio, implementacion y mejoramiento de sus
procesos.

Para mejorar aiin mas la informacion suministrada a los consumidores financieros sobre
sus productos y servicios, el Banco desarrollé durante el segundo semestre de 2012
planes de accién a través de un equipo interdisciplinario; se destacan la actualizacién en
la informacion de contratos, reglamentos, tasas, tarifas y caracteristicas de los productos
y/o servicios publicados en su pagina de internet, ademas de la revision del contenido de
los contratos y/o reglamentos, formas de papeleria, guiones y textos de respuesta a las
comunicaciones de los Clientes.

De igual manera se reforzé el esquema de atencion prioritaria de Clientes en la Red de
Oficinas. Se continu6 con el apoyo a programas sectoriales para la Educacion Financiera
a clientes y capacitacién permanente sobre SAC a los Colaboradores del Banco. También
se adelantdé un proyecto de mejoramiento con las areas responsables en la gestion de
reclamaciones para la revision y ajuste del esquema de atencién y respuesta. Del mismo
modo se mantuvo una revision permanente de otros procedimientos del Banco para
garantizar que se ajusten al cumplimiento del SAC. Para garantizar el adecuado
seguimiento a este Proyecto, el Comité de Servicio incluyd de manera permanente
durante el 2012 el control y avance a los planes relacionados con éste.
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