INFORME DE GESTION

SERVICIOS FINANCIEROS S.A SERFINANSA COMPANIA DE
FINANCIAMIENTO

(Aprobado por la Junta Directiva en reunién del 07 de febrero de 2011)

En cumplimiento de disposiciones estatutarias y normas legales, me permito presentar a
los sefiores accionistas el informe de la gestién realizada por Serfinansa en el ejercicio
fiscal del afio 2010, que resume la evolucién de los negocios Yy la situacion econémica,
administrativa y juridica de la entidad.

ENTORNO

El afio 2010 mostré la consolidacién del crecimiento de la economia colombiana, al
enfrentar una crisis econOmica internacional, sin presentar mayores rezagos en el
dinamismo crediticio. Sin embargo, el fendbmeno natural de “la nifia”, que produjo las
lluvias mas severas y prolongadas de los ultimos afos, fue decisivo durante el segundo
semestre de 2010, acarreando pérdidas inesperadas en los diferentes sectores
econémicos y dejando la ventana abierta para una posible alza inflacionaria en el 2011.

El Banco de la Republica para el afio 2010 mantuvo una politica monetaria expansiva, y
mantuvo la tasa de referencia en los niveles mas bajos, llegando al 3%, esto permitid
incentivar a lo largo del 2010 el dinamismo del crédito, el fortalecimiento del crecimiento
de la economia, incentivar el consumo privado y asegurar una tasa de inflacién baja y
estable.

El indice de precios al consumidor en el afio 2010 present6 una variaciébn acumulada del
3,17%. Esta tasa es superior en 1,17 puntos porcentuales con respecto a la registrada en
diciembre de 2009 (2,00%). Lo anterior, producto de la contraccién generalizada de la
demanda y la reduccién del desempleo al 11.8%, y en alguna medida compensados por
las politicas contra ciclicas del gobierno. A ello también se suma la apreciacién cambiaria
nominal del peso, la sobreoferta de algunos productos perecederos que se dejaron de
vender a Venezuela, como consecuencia del cierre de fronteras y la ruptura de las
relaciones diplomaticas entre los dos gobiernos.

Los diferentes indicadores de crecimiento econdmico, comercio exterior, bolsa de valores,
inversion, expectativas de empresarios y consumidores, y los indicadores sociales,
presentaron un balance positivo a lo largo del 2010.

Esta buena dinamica se generalizé a practicamente todos los sectores de la economia y
en materia de comercio exterior se logré aprovechar la recuperacion de los precios de los
commodities y superar con éxito el cierre del mercado venezolano. Por su parte,
disminuyeron las tasas de cambio nominal y real del peso; y aumenté el nivel de las
reservas internacionales, asi como de los medios de pago.



En este contexto, el pais logré realizar la transiciébn hacia el nuevo gobierno sin mayores
traumatismos y con una renovada confianza en el futuro.

La tendencia a la reduccion de las tasas de interés predomind durante el afio 2010. La
tasa maxima de colocacion al cierre del afio 2009 fue del 25.92% y paso al 21.20% al
cierre del afio 2010. Asi mismo, la tasa DTF efectiva anual promedio present6 una
disminucion del 41%, pasando de 6.15% a 3.66%.

La demanda del crédito en Colombia en diciembre de 2010 presentd6 un mayor
dinamismo para todas las modalidades de cartera, especialmente el destinado a los
hogares, e incluyendo la de microcrédito, que venia presentando desaceleracion en su
crecimiento.
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Los activos del sistema financiero en Colombia a diciembre de 2010, que ascienden a
$270 billones, presentaron un crecimiento de $35 billones (14.8%) frente a diciembre de
2009. Dentro de sus componentes, se observa que la Cartera Neta de Créditos,
representa el 62% del total de los activos, y finaliza en el mes de diciembre de 2010 con
un crecimiento de 18% con respecto al mismo periodo del afio anterior, alcanzando los
$167 billones. Por otra parte, las Inversiones crecen 19% comparado con diciembre de
2009, registrando $60 billones en diciembre de 2010, con lo cual representan el 22% de
los activos.

La cartera bruta total del sistema financiero presentd un crecimiento del 16.8%, mientras
gue la cartera vencida total disminuyé en un -19.3%. Por su parte, las carteras de
consumo y comercial (con $48 billones y $112 billones en su orden), presentaron
crecimientos de 16.1% y 19% respectivamente en el afio 2010. Esto evidencia una
aceleracién al comparar el incremento con el del afio 2009, en donde la cartera de
consumo crecia al 2% y la cartera comercial al 0.9%.
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La utilidad acumulada de los Establecimientos del sistema financiero colombiano al 31
diciembre de 2010 crecié un 8.2% en comparacion a diciembre de 2009, resultando en
$5.9 billones frente a los $5.4 billones registrados el afio anterior. Como se puede
apreciar, a pesar de la coyuntura econémica mundial, el sector financiero colombiano
continu6é mostrando resultados positivos, siguiendo la favorable tendencia registrada en
los ultimos meses. Los grandes volimenes de Inversién Extranjera, la reactivacién en el
sector productivo, la reactivacién del crédito y la confianza del consumidor son algunos de
los factores que explican los buenos resultados del sector financiero en general.

GESTION FINANCIERA

PRINCIPALES CIFRAS DEL BALANCE
ACTIVOS

Los activos totales al 31 de diciembre de 2010 alcanzaron un valor de $ 574.261 millones,
los cuales aumentaron en $7.618 millones frente a diciembre de 2009.
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Dentro de sus componentes, se observa que a Diciembre de 2010 la Cartera Neta de
Créditos por valor de $487.891 millones, representa el 85% del total de los activos, las
Inversiones por valor de $23.236 millones, representan el 4% vy los otros activos por valor



de $63.134 millones representan el 11 %, los cuales incluyen principalmente otras
cuentas por cobrar, propiedades y equipos y otros.

Las colocaciones de Serfinansa alcanzaron a diciembre de 2010 la suma de $521.440
millones lo que evidencia un incremento del 3.57% respecto a diciembre del 2009, época
en la cual la cartera de Serfinansa ascendia a $503.452 millones de pesos.
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Del total de la cartera de créditos en el 2010, el 65.40% corresponde a cartera comercial
y el 34.60% a cartera de consumo. Asimismo se encuentra respaldado el 26.31% con
fuentes de pago; el 29.05% con garantia real; el 10.12% con garantia personal; el 7.35%
corresponde a operaciones leasing y el 27.16% a créditos de consumo otorgados a
clientes de establecimientos comerciales Olimpica.

La cartera comercial mostr6 un crecimiento del 2.78% al pasar de $331.506 millones en el
2009 a $340.719 millones en el afio 2010,

La cartera de consumo presenté una variacion de $8.775 millones, un 5.1% respecto al
afo 2009, alcanzando la suma de $180.721 millones en el afio 2010.

En cuanto a la calidad de la cartera total, el indice de cartera vencida pas6 del 5.5% en
diciembre del 2009 al 5.94% en diciembre del 2010. Cabe anotar que la Compafiia mejoré
el indice de calidad de cartera de consumo al disminuir en 1.81 puntos porcentuales
respecto al 2009.

Es de mencionar que la Compafiia vendio durante el afio 2010 cartera de dificil recaudo, y
recibio efectivamente el importe de la misma, recuperando asi la suma de $6.395
millones.

Durante el 2010, se efectuaron importantes provisiones de cartera en cumplimiento de las
politicas trazadas por la Junta Directiva, por lo cual la cobertura de provisiones sobre
cartera se ubicé en el 108.34% lo que significa que por cada peso de cartera vencida, la
entidad tiene provisionado $1.08.



PASIVOS Y PATRIMONIO

El total de pasivos se ubicé en $502.327 millones a diciembre de 2010, presentando un
aumento de $1.786 millones en comparacion con el registrado en diciembre de 2009.
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El pasivo estd compuesto en un 89% por las captaciones de recursos a través de
certificados de depdésitos a término fijo, un 7% en créditos con bancos y el 4% restante en
cuentas por pagar y otros pasivos.

En relacién con las captaciones, la fidelidad de los clientes y el alto indice de renovacion
permitieron que la participacion en el mercado de los CDT de la Compafia fuera
significativa. Asi, las captaciones de la Entidad a diciembre de 2010 alcanzaron la suma
de $446.029 millones y crecieron $19.307 millones frente al afio 2009, para un incremento
del 4.5% con un porcentaje de renovacion del 84%.

El patrimonio de Serfinansa crecié en un 8.8%, al pasar de $ 66.102 Millones en el 2009 a
$71.934 Millones en el 2010y el indice de solvencia a diciembre del 2010 se situo en el
12.69%.

ESTADO DE RESULTADOS

Al 31 de Diciembre de 2010 la Utilidad neta de Serfinansa alcanzo la cifra de $10.168
millones, manteniéndose igual a la utilidad obtenida en Diciembre de 2009 cuando se
registraban $10.172 millones.

Los Ingresos Operacionales a 31 de diciembre de 2010, alcanzaron la suma de $96.234
millones, compuestos en un 76% por intereses y un 24% por otros ingresos,
representados estos Ultimos principalmente en comisiones.

Los Gastos Operacionales al 31 de diciembre de 2010 por valor de $35.393 millones,
estdn compuestos en un 89% por intereses pagados por conceptos de captaciones y
créditos de entidades de redescuentos y en un 11% por otros gastos.
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Durante 2010, la Compafiia registr6 un margen financiero bruto de $60.841 millones,
donde el margen neto de intereses representa el 69%, y el 31% restante proviene de los
ingresos netos por comisiones y otros. En el aflo 2009 el margen de intereses neto
representaba el 76% del margen financiero bruto y el 24% restante provenia de los
ingresos netos por provisiones. El margen Financiero bruto paso de representar el 55%
respecto a los ingresos en el aflo 2009 al 63.2% en el afio 2010, debido a que las tasas
de colocacién presentaron una disminuciéon que fue compensada por el descenso en el
costo de captacion, producto del menor valor de la DTF.

Debido a las estrictas politicas de control de costos y gastos; los Gastos Administrativos
acumulados a Diciembre de 2010 presentaron una disminucion neta de $99 millones con
respecto a Diciembre de 2009, siendo los gastos que presentaron mayor disminucion los
correspondientes a servicios temporales, servicio de aseo y vigilancia, gastos de viaje,
impuestos y procesamiento electrénico de datos, entre otros.

Los ingresos no operacionales por valor de $3.354 millones a Diciembre de 2010
presentaron un incremento de $1.058 millones respecto a diciembre de 2009
correspondiente a la recuperacion realizada a la cartera castigada por la mayor gestion y
a los planes de alivio de cartera vencida implementados durante el afio.

La Utilidad antes de provisiones a Diciembre de 2010 alcanz6 la suma de $36.394
millones y presentdé un incremento del 10.6% respecto a Diciembre de 2009 cuando
alcanz6 la suma de $32.897 millones. Esta utilidad represent6 el 37.8% de los ingresos
operacionales.

Todo lo anterior permitio que el resultado del ejercicio arrojase una utilidad después de
impuestos por valor de $10.168 Millones, acorde con el presupuesto establecido.

Como resultado del desempefio financiero de la entidad, el indicador de rentabilidad
patrimonial se ubicO en 16.46%, mientras que el indicador de rentabilidad de activos
alcanz6 un 1.77%.



GESTION COMERCIAL Y MERCADEO

En desarrollo de la Alianza con Supertiendas y Droguerias Olimpica S.A., Serfinansa
continuo con el posicionamiento de la Tarjeta de crédito Olimpica en la Costa Caribe.

Durante el afio 2010 se colocaron 31.765 tarjetas de crédito Olimpica para un total de
tarjetas de 255.780, de las cuales se encuentran activas 203.535 con un saldo de cartera
a Diciembre de 2010 de $141.678 millones. Del total de tarjetas de crédito Olimpica
activas el 54.57%, es decir, 111.074, se encuentran en la Region Caribe, con una
participacion en el mercado del 25% dentro del total de tarjetas de créditos colocada en
dicha region.

Se implementaron estrategias comerciales realizadas en los almacenes Olimpica para los
tarjetahabientes con el objetivo de incentivar el consumo y la captacién de nuevos
clientes, lo cual implicé ventajas para los clientes como descuentos exclusivos
permanentes, facilidades de pago, aprobacion inmediata y otras. La Compafiia participd
en descuentos y actividades promocionales de Olimpica “Miércoles de Plaza”, “Sabados

de carnes”, “Medicamentos en la ciudad de Bogotd” y descuentos especiales en otras
categorias en especial electrodomésticos mayores y menores.

De igual manera se realizaron tomas de almacenes en tiendas Olimpica de formato menor
en especial de las ciudades de Barranquilla y Bogota y se apoy6 en la apertura de nuevos
puntos de venta Olimpica, asi como en las reinauguraciones efectuadas.

Durante el 2010 la entidad participd en campafias comerciales dirigidas a clientes de la
Tarjeta de crédito Olimpica en alianza con algunos proveedores de Olimpica. En estas
campafas se ofrecieron atractivos beneficios tales como la facilidad en el plazo de la
compra de los productos y un cupo pre-aprobado adicional para la compra de referencias
especificas a precios especiales. Estas campafias contaron con apoyo publicitario en los
puntos de venta, medios masivos, correo directo e informacion en los extractos de cuenta
de los clientes.

Con el fin de brindar un valor agregado a nuestros clientes se inici6 con la linea de
negocio de Banca Seguros ofreciendo seguros de asistencia al hogar y de micro seguros
a través de la Tarjeta de Crédito Olimpica con la Compalfiia IKE Asistencia, alcanzando
una venta de $352 millones. En Alianza con la Compafia Seguros ACE se ofrecio la
péliza de renta por hospitalizacién en donde se vendieron en este afio $ 209 millones. Al
cierre de Diciembre de 2010, 8.190 clientes de de la tarjeta tomaron los servicios de
asistencia y seguros ofrecidos.

Para contar con un nuevo canal de colocacion de Tarjeta de Crédito Olimpica en la ciudad
de Bogota se dio inicio a la venta telefonica de la tarjeta de crédito utilizando la base de
clientes frecuentes de Tarjeta Plata, instrumento de filidelizacién de Olimpica. Este canal
incluyé la venta telefonica y asesoria del producto hasta el proceso de entrega
personalizado de la tarjeta.

En el udltimo trimestre del 2010 se realiz6 una campafia de compra de cartera para
nuestros mejores clientes a una tasa preferencial con cupo pre-aprobado dirigida a los
clientes de la Tarjeta de Crédito Olimpica con buen comportamiento de pago, logrando
colocar $8.376 millones en 713 clientes vinculados a la misma. De esta forma se
realizaron ventas cruzadas de productos a los clientes de la Tarjeta.



Dentro del crédito de consumo se destaca adicionalmente la linea de crédito Educativo,
que se incrementd en un 18.6% al pasar de $6,801 millones en diciembre de 2009 a
$8,064 millones al cierre de 2010. Este crecimiento se logré6 mediante la suscripcion de
nuevos convenios con Universidades y Centros Educativos, el incremento de nuestra
fuerza de ventas dedicada a la promocién en los mismos centros de ensefianza y la
optimizacion del proceso de aprobacion y desembolso de este producto. Durante al afio
2010 se realizaron 10.422 operaciones por valor de $20.393 millones, ampliandose la
gestion de colocacion en agencias como Santa Marta, Sao 53, Sao 93 y Pereira.

Es de destacar el relanzamiento de la linea de crédito de vehiculo durante el segundo
semestre de 2010 alcanzando una colocacion de 279 operaciones por valor de $10.326
millones, y un saldo a Diciembre de 2010 de $11.307 millones.

GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE

En concordancia con el plan estratégico de la Entidad y en cumplimiento con su objetivo
de mejorar el servicio al cliente, se trabaj6 en el desarrollo de la estrategia de servicios en
diferentes canales que busca generar experiencias de servicio con valor agregado y
facilitarles a los clientes el uso de los productos y canales.

Para lo anterior, Serfinansa defini6 y desarroll6 el proyecto de Solucion de Voz, el cual ha
cubierto hasta la fecha los siguientes aspectos:

e Sistema Automatico de Respuesta de Voz que permite a los clientes consultar el
detalle de sus productos, activar y cambiar la clave de acceso, obtener asesoria
personalizada e informacién de productos y servicios, recibir atencion de las
agentes de cobranza, obtener informacion de promociones o campafas y de los
horarios de oficina.

e Gestion de Servicios: Se habilitaron herramientas que permiten contar con una
gestion administrada de los servicios de voz para Servicio al Cliente, Fabricas de
Crédito y Gestion de Cobranza, generandose informes y reportes estadisticos de
los servicios, los cuales son analizados para medir su calidad y definir las
estrategias o ajustes que sean requeridos.

e Programacion de campafias de marcacién automatica: La soluciéon contemplé las
funcionalidades que han permitido la configuracion y activacion de campafias de
marcacion automatica, Utiles en la gestion de cobranza preventiva y en las labores
de mercadeo.

e Administracion de recursos: la centralizacién y configuracién de los recursos de
telefonia movil y local, apoyados con la asignacién inteligente del recurso, ha
conllevado a hacer mas eficiente su uso y a mejorar los costos asociados.

Aprovechando la nueva plataforma, la Compafia inicié un plan de instalacion de puntos
de audio consulta en los establecimientos comerciales Olimpica, donde hay una alta
concentracion de los clientes de la Tarjeta de Crédito Olimpica, con el fin de suplir sus
necesidades de consulta de informacién. De igual forma, se trabaja en la marcacion Voz
sobre IP (VolIP) entre las agencias de Bogoté, Barranquilla, Cartagena y Cali para habilitar
la marcacion directa entre las extensiones.



Asi mismo, se ha trabajado en las adecuaciones y configuraciones pertinentes a la
habilitacion de nuevos convenios de recaudos en otras entidades, como el débito
automatico y los pagos en las cajas de los negocios Olimpica para el crédito educativo,
brindando asi al cliente alternativas que le faciliten la cancelacion de sus estados de
cuenta.

De acuerdo con la Circular Externa 015 del 30 de junio de 2010, emitida por la
Superintendencia Financiera relacionada con el Sistema de Atencion al Consumidor
Financiero, y conscientes de la importancia de consolidar un ambiente de atencion,
proteccién, respeto y una adecuada prestacion de servicio a los clientes, la Compafiia
realizd, entre otras, las siguientes actividades:

Se llevaron a cabo ajustes a la estructura operativa para fortalecer el proceso de atencién
de quejas y reclamos mediante el establecimiento de nuevos controles para el registro de
las mismas, disefio de nuevos reportes e informes gerenciales para la radicacion,
medicion, y control de las quejas y reclamos que nos permiten identificar aspectos a
mejoras y a los cuales se establecen planes de accion.

Se desarrollaron planes de capacitacién a todos los funcionarios que tienen contacto con
los clientes para estandarizar el manejo de la informacion y conocimiento de productos.

Se realizaron encuestas de satisfaccion de los clientes sobre la prestacion de servicios y
productos ofrecidos por la Compafiia; asi como también se realiz6 campafia de educacion
financiera a los clientes a través de publicaciones en paginas web, mensajes en extractos,
y publicaciones que permiten y facilitan comprender las caracteristicas de los productos y
servicios ofrecidos por Serfinansa, asi como costos y tarifas.

Durante el afio 2010 la compafiia concentré sus esfuerzos en el mejoramiento y
optimizacion de los procesos Comercial, Operativo, de Crédito, Cobranza y Riesgo, la
estabilizaciébn de su plataforma tecnoldgica y desarrollos necesarios para atender el
crecimiento de sus lineas de negocio en el proceso de preparacion y consolidacion para
convertirse en Banco.

PLAN DE CONTINUIDAD

En el 2010 se fortaleci6 y efectué mantenimiento a los Planes de Continuidad vy
Contingencia de la Entidad, lo cual incluyd la actualizacion de la documentacion anexa a
estos, como son la guia de Emergencia y los planes de Respuesta, Respaldo y
Recuperacién en caso de presentarse algun incidente o desastre.

En el Plan de Contingencia se incluyeron nuevos procedimientos como la custodia de
medios en sitio alterno, la automatizacion y envio de tareas entre la sede principal y sitio
alterno. Se incrementaron medidas de seguridad fisica en el Centro de Computo por
medio de los sistemas integrales de Control de incendios y Videograbacion.



Para el afio 2011, se continta con el proceso de revisidn y actualizacién del plan de
continuidad para realizar los ajustes pertinentes, nuevos simulacros y campafias de
divulgacion para concientizar a los funcionarios de la Compainiia.

SISTEMA DE CONTROL INTERNO

De acuerdo con la Circular Externa No 038 de 2009 emitida por la Superintendencia
Financiera, en el afio 2010 se trabajé en la definiciébn e implementacion y adecuacion del
Sistema de Control Interno requerido y ajustado a las necesidades, para permitir que
desarrolle de manera adecuada el objeto social y lograr los objetivos de la Entidad en
condiciones de seguridad, transparencia y eficiencia. Entre las actividades realizadas se
destacan:

e Mejoras a los sistemas de administracion de riesgos, los cuales se vienen
ajustando a las condiciones especificas establecidas de manera especial para
cada sistema de riesgo.

Establecimiento y promulgacién de las politicas y procedimientos relacionados
con:

Generacion, divulgacion y custodia de la informacién de la entidad

Gestion Contable

Gestioén de la Tecnologia

Actividades de Control (revisiones de alto nivel, controles generales, controles de
aplicacion, limitaciones de acceso y acuerdos de confidencialidad, entre otros)

ANENENEN

e Actualizacion de las politicas y procedimientos de los procesos claves, con el fin
de supervisar y evaluar, el disefio, funcionamiento y modo cémo se adoptan las
medidas de control interno y su correspondiente actualizacion y
perfeccionamiento.

e Realizacion de evaluaciones independientes para verificar la efectividad del
sistema de control interno, las cuales fueron efectuadas por la Auditoria Interna y
la Revisoria Fiscal.

e Seguimiento a la implementacion de los planes de accion.

ADMINISTRACION Y GESTION DE RIESGOS

Serfinansa efectla su gestion de riesgo bajo un enfoque integral , para lo cual cuenta con
una Direccién de Riesgos que analiza y evalla los riesgos asociados a crédito, liquidez,
mercado, operacional y cumplimiento de normas de lavado de activos. A la vez la Entidad,
continla siendo un actor importante en los diferentes comités de riesgo del gremio de
Compafiias de Financiamiento, en donde se discutieron los avances técnicos e impactos



de las normas y se propusieron alternativas de modelos durante el afio 2010 y para el afio
2011.

Durante el 2010, Serfinansa orient6 sus esfuerzos a lograr los objetivos y cumplimiento
del plan estratégico desarrollando proyectos y actividades para mejorar los procesos y
facilitar la adopcion de medidas tendientes a mejorar la eficiencia, la calidad del servicio y
la disminucion del impacto de los eventos de riesgo.

Riesgo Crediticio

Durante el afio 2010, se continué con el proceso de mejoramiento y consolidacion del
Sistema de Administracion de Riesgo de Crédito (SARC) e implementacion de nuevas
normas como mecanismo esencial en el proceso de administracion, medicién y control del
riesgo de crédito en el portafolio de cartera. Asi, se realizO mayor seguimiento y
evaluaciones periédicas a los perfiles de clientes y ajustes a los mismos, con el fin de
mejorar la gestiébn y adecuada administracion del riesgo de crédito en el proceso de
otorgamiento de crédito. También se viene realizando mayor seguimiento a las cosechas
en cada una de las lineas de crédito, y el establecimiento de nuevos controles gerenciales
de monitoreo, con el fin de mejorar la calidad de la cartera y dirigir los esfuerzos
crediticios a un nicho de mercado mas seguro.

Durante el 2010, se termind la implementacion del modelo estadistico para la aprobacion
de crédito de consumo para la tarjeta de crédito Olimpica (Scoring) el cual se viene
monitoreando y evaluando. Con este modelo se espera lograr mayor eficiencia y
efectividad en el proceso de otorgamiento y administracion del riesgo de crédito de
consumo.

Cabe anotar que la administracion ha continuado realizando seguimientos permanentes a
la calidad de la cartera, utilizando el Scoring de Cartera que busca calificar a aquellos
clientes que son susceptibles de la labor de cobranza, y pronosticar su riesgo de deterioro
o de no pago para el ciclo de facturacién siguiente, segun sus habitos de pago. Asi, se
logra administrar el riesgo de morosidad para evitar el deterioro, aumentar la recuperacion
de la cartera al calificar y segmentar estadisticamente a los clientes y generar las
estrategias de recuperacion y cobranzas diferenciadas segun el perfil de riesgo.

De acuerdo con las disposiciones establecidas en la Circular Externa 035 de septiembre
de 2009 y modificadas segun Circular Externa 054 de diciembre de 2009, vigentes a partir
del 1 de abril de 2010, se realizaron cambios al sistema de provisiones individuales de
Cartera de créditos, la cual establece, entre otros, esquemas generales y metodologias
para las provisiones individuales de cartera de créditos e incorpora la obligatoriedad de
evaluar algunos indicadores relacionados con el deterioro, la eficiencia, el crecimiento de
la cartera de créditos, y la situaciéon financiera de la entidad, con el fin de identificar la
metodologia a aplicar.

A partir de Octubre de 2010 hasta Diciembre del mismo afio, como medida de prudencia
se viene aplicando la Metodologia Acumulativa.



En la aplicacion de estas politicas de administracion de riegos, la Companiia registré al 31
de diciembre de 2010, provisiones de Cartera por valor de $24.403 millones.

Se realizaron los estudios sectoriales de los distintos campos en que desarrollan sus
actividades nuestros clientes, dentro de los que se encuentran ganaderia, transporte,
comercio, industrial y servicios, resaltando los aspectos diferenciadores y las medidas
eficientes para la mitigacion del riesgo de crédito, ademas se publicaron comunicaciones
y cartas informativas, que contienen la descripcion de algunas tipologias, caracteristicas
gue ayudan a identificarlas con el fin de reducir y atender casos relacionados con LA/FT.

Riesgo de Mercado y Liquidez

Durante el afio 2010, se realizaron ajustes al Sistema de Administracion de Riesgo de
liquidez (SARL) de acuerdo a las disposiciones establecidas en la Circular Externa 042 de
noviembre de 2009 expedida por la SFC, relacionados principalmente en la
profundizacion de la gestidn del riesgo de liquidez en el analisis de las etapas y elementos
del SARL, en la definicibn de limites especificos y alertas tempranas que eviten las
concentraciones y mitiguen la ocurrencia del riesgo de liquidez, y en la importancia de la
relacion entre los resultados de las pruebas de tensién (stress testing) y disefio de nuevos
indicadores y controles de monitoreo gerencial, entre otros.

Serfinansa durante el afio 2010, ha dado cumplimiento a la normatividad de la
Superintendencia Financiera en el sentido de mantener el indicador de Riesgo de liquidez
(IRL) a una (1) semana positivo, el cual al corte del 31 de diciembre de 2010, fue positivo
por valor de $35.055 millones. Al cierre del 2010, la Compafiia presenta activos liquidos
netos por valor de $58.780 millones.

Sistema de Administracién de Riesgo Operacional (SARO)

Durante el afio 2010 se concentraron los esfuerzos de Riesgo Operativo en mejorar los
procesos de negocios, operativos y procedimientos de la Compaiiia, involucrando a los
lideres de cada area en un mejoramiento continuo, apoyados en los flujo gramas de
procesos, metodologias y herramientas que permitan mejoras en procesos claves.

Se realiz6 seguimiento y monitoreo al desarrollo de las etapas del SARO, se establecieron
y mejoraron los indicadores de riesgo operativo, y se realizd seguimiento al perfil del
riesgo operativo de la entidad y se ha venido consolidando la cultura de riesgo corporativo
en la Comparfia a través de programa de comunicacion y divulgacion y encuesta de
cultura de riesgo.

La Compafiia continué con el proceso de mejoramiento de las politicas y procedimientos
de control relativos a los requisitos minimos de seguridad y calidad que las Entidades
Financieras deben atender para el manejo de la informacién a través de los diferentes
medios y canales utilizados para la distribucién de los productos y servicios a sus clientes
y usuarios, acorde con lo establecido en la Circular Externa 052 de 2007 expedida por la
Superintendencia Financiera. Dentro de las actividades realizadas, se destaca la
actualizacion de los planes de accion y las auditorias para validar su cumplimiento.



Sistema de Administracion de Riesgo de lavado de Activos y de la financiacion del
terrorismo (SARSLAFT)

Durante el afio 2010, la Compafia dio cumplimiento a las disposiciones establecidas en
el Sistema de administracion de riesgo de Lavado de Activos y Financiacion del
Terrorismo — SARLAFT y ha venido mejorando los controles establecidos mediante la
implementacion de nuevas actividades relacionadas con la identificacion y prevencion del
riesgo.

Se realizaron ajustes al Sistema de Administracion de Riesgo de Lavado de Activos y
financiacién del Terrorismo de acuerdo a las disposiciones establecidas en la Circular
Externa 019 de julio de 2010 expedida por la SFC, relacionadas con la Inclusién de las
recomendaciones efectuadas por el Grupo de Accién Financiera de Sudamérica —
GAFISUD-.

Se asisti6 a un encuentro Anti-lavado de dinero, con el objetivo de conocer los aspectos
actuales y futuros de mayor interés en cuanto Violaciones a los estatutos de Control de
Activos extranjeros, Lista Clinton, Casos recientes en Colombia y la region y
consecuencias por la prestacidon de servicios a personas de las listas de la OFAC,
contando con la participacién de autoridades internacionales del tema, como el Agregado
de la oficina de control de activos de la Embajada de los Estados unidos y miembros de
OFAC y Directores y funcionarios de las oficinas de Riesgos de LA/FT de las entidades de
la ciudad.

Se evaluaron los clientes/usuarios identificados como méas expuestos al riesgo realizando
las gestiones correspondientes. De otra parte, se realiz6 seguimiento a todas las
actualizaciones de listas OFAC/ONU y sefiales de alerta reportados por los funcionarios
y/lo identificados en el monitoreo de las operaciones; se realizaron reportes
correspondientes a operaciones sospechosas, se cumplié con el envié en los términos
establecidos por la UIAF, y de los demas reportes establecidos por ella, y se presto
colaboracion con la respuesta de todos los requerimientos a los entes de control y
vigilancia.

Se realiz6 capacitacion en el tema de LA/FT a los nuevos empleados dentro del programa
de induccion establecido.

PERSPECTIVAS PARA EL 2011

El 2011 serd un afio muy importante para la economia del pais. En la agenda, ademas de
los proyectos legislativos discutidos en el Congreso, se encuentran otros temas de gran
importancia, tales como, los TLC con los Estados Unidos, Canad4, Panama y Corea; y la
normalizacion de las relaciones con nuestros paises vecinos.

También serd un afio en el cual las empresas estaran expuestas a una mayor
competencia, por cuenta de la reforma arancelaria, la cual necesariamente debe
ajustarse, teniendo en cuenta los problemas en la clasificacion de algunos bienes y la
existencia de protecciones negativas, entre otros.



La recuperacion de las secuelas ocasionadas por la ola invernal presentada en el 2010,
deberd convertirse en una oportunidad buscando que el proceso de reconstruccién
posterior a lo mejor, pueda ayudar a jalonar mas crecimiento.

Existe una percepcion positiva en el mercado con respecto al 2011 en cuanto al
crecimiento, el cual se estima llegara a un 4.5% en la economia, sin embargo, existe
relativa incertidumbre con respecto al comportamiento de la inflaciéon, ya que eventos
como la ola invernal ponen en riesgo que haya una tendencia al alza, esto acompafiado
de las decisiones que pueda tomar la Junta directiva del Banco de la Republica, quien
durante el 2010 mantuvo su tasa a la baja y se espera que al finalizar el 2011 se
encuentre en el 5%, con un alza paulatinamente de 25 puntos basicos, lo anterior
provocando efectos no tan positivos para la dinamica con la que viene el crecimiento de la
demanda de créditos, en especial de consumo.

Segun los analistas econdmicos la tasa de interés DTF se ubicaria en septiembre en un
3,87%, mientras que en la tasa de cambio se espera un comportamiento con tendencia a
la baja debido a las expectativas de que el pais recupere el grado de inversion en los
préximos meses, ya que se espera mejorar la confianza de los inversionistas y de las
condiciones que progresivamente han puesto a Colombia como un pais fortalecido en
ofrecer condiciones justas y estables a los inversionistas.

PLANES

Para el afio 2011, se consolidard la estrategia de la compafia de preparacion y
conversion a Banco, aprovechando las oportunidades que genera el vehiculo legal de
Banco Comercial y podra posicionarse en la Region Caribe de manera diferenciada
aprovechando la sinergia de grupo con la cadena Olimpica.

La estrategia comercial se enfocara hacia la Banca de Consumo en particular el negocio
de Tarjeta de Crédito con presencia nacional y crédito de Vehiculo, asi como una
participacion moderada en el negocio de Banca Comercial dirigido a la mediana empresa
en las principales ciudades del pais especialmente en la colocacion de recursos
respaldados con fuente de pago.

Durante el 2011 se continuara trabajando en la revision y andlisis de cambios y ajustes a
las politicas y procesos de crédito, tanto para la Cartera de Consumo como para la
Comercial, para lo cual se establecié un equipo multidisciplinario interno con la asesoria y
acompafiamiento de asesores externos con amplia experiencia en riesgo de crédito.

Considerando las anteriores estrategias de negocio, para el afio 2011 se tienen
contemplados varios proyectos que propenden por el logro de dichos objetivos. Como
eje principal, se destaca el acompafiamiento a nivel de asesoria para la definicion de la
arquitectura empresarial, enfocada en la transformacion y modernizacion tecnolégica que
apoya la preparacion de la entidad en su proceso de conversion a banco.

El enfoque es definir las directrices, arquitectura tecnoldgica de aplicaciones e
infraestructura para los proximos afios, asi como crear el “roadmap” para la tecnologia
requerida y las recomendaciones de negocios que habilitardn nuestra estrategia.



En el nuevo afio, esta definido un plan muy concreto para realizar la actualizacién de la
solucion de administracion de Tarjeta de Crédito Olimpica, con la cual ademés de lograr
mejoras operativas y de control, se introduciran funcionalidades para nuevos productos y
servicios. Igualmente se realizaran los “upgrades” de la solucién de recursos humanos y
de la solucién de administracion de la cobranza de la cartera, con la consecuente mejora
de las funcionalidades y procesos operativos.

El analisis y revision de cada uno de los procesos claves, ha generado un plan de trabajo
para los ajustes y oportunidades de mejora en los diferentes aplicativos donde el
ingrediente tecnologico es determinante en la medida que pueda soportar la operacion
bajo las nuevas condiciones.

Teniendo en cuenta la dinamica del sector y de los requerimientos de los entes de control,
se continuard brindando apoyo sobre las soluciones tecnolégicas existentes para el
desarrollo de la operacion, en la implementacién de la normativa y en los ajustes que
propenden por ser mas eficientes y efectivos

CUMPLIMIENTO

Durante el afio 2010 la Entidad ha cumplido de manera satisfactoria con todas las normas
legales sobre propiedad intelectual y derechos de autor. El uso de los productos de
software estuvo acorde con la legislacion vigente sobre derechos de autor, el tipo de
software que utiliz6 la Entidad se encuentra debidamente amparado por licencias y
contratos que se cumplen de la manera adecuada, existe un inventario actualizado de
nuestros programas y se realizan permanentes procesos de inspeccion interna para
constatar el cumplimiento de todo lo anterior.

La Compafia también ha cumplido con las disposiciones estatutarias relativas a su
funcionamiento y operacion, y las actuaciones de sus 6rganos de gobierno se han
desarrollado con sujecion al marco estatutario. La Sociedad ha observado las
disposiciones legales que le son aplicables, y sus operaciones se han realizado
cumpliendo el entorno normativo propio de su actividad, contando con las autorizaciones
para operar normalmente y sin restricciones.

La Entidad cumpli6 con las normas legales e instrucciones de la Superintendencia
Financiera que regulan sus operaciones, y en general, en el afio 2010 todas sus
actuaciones se enmarcaron en el acatamiento del entorno normativo vigente.

Las operaciones realizadas con socios y administradores en el afio 2010 fueron
celebradas en cumplimiento de las normas legales y los procedimientos internos de la
entidad, y en cumplimiento a lo dispuesto por el articulo 1 de la Ley 603 de 2000 se
adjunta al presente Informe el resumen de las operaciones celebradas con socios y
administradores.

Durante el afio 2010, se liquidaron en forma correcta y se pagaron en forma oportuna los
aportes al Sistema de Seguridad Social integral.



Durante el afio 2010, Serfinansa puso en conocimiento del mercado publico de valores los
hechos constitutivos de informacién relevante, segun el desarrollo de los diferentes
hechos que generaban tal informacion.

Después del cierre correspondiente al ejercicio del afio 2010, no han acontecido
situaciones de importancia que merezcan revelacion o que afecten los resultados de la
compafia, pues con posterioridad a dicho cierre la entidad ha operado en condiciones
normales.

Forman parte integral de este Informe de Gestidn, el Informe de Junta Directiva y
Representante Legal para los efectos del numeral 3 del articulo 446 del Cédigo de
Comercio, el Informe Especial del articulo 29 de la Ley 222 de 1995 y el Informe del
Comité de Auditoria.

Como administrador de Serfinansa, he verificado que se cumplan satisfactoriamente con
las afirmaciones, explicitas e implicitas, en cada uno de los elementos de los estados
financieros con base en los cuales he emitido este Informe de Gestién, para los efectos
del articulo 57 del Decreto 2649 de 1993.

En mi calidad de representante legal manifiesto, en cumplimiento de las disposiciones
legales sobre Gobierno Corporativo, que en la Entidad se encuentran establecidos y se
mantienen adecuados sistemas de revelacion y control de la informacion financiera.
Existen procedimientos de control y revelacion con el fin de que a los accionistas y al
publico en general, dicha informacion les sea presentada en forma adecuada.

Asimismo, se encuentran operando de manera satisfactoria los sistemas de revelacion y
control de la informacion establecida al interior de Serfinansa. Acompafiando a este
Informe encontraran los Estados Financieros de la entidad a 31 de diciembre de 2010
con sus anexos, Y los demas documentos, comprobantes y relaciones exigidas por la ley y
por la Superintendencia Financiera, dejando constancia que los mismos han estado a
disposicién de los accionistas durante los plazos establecidos en la ley.

En cumplimiento del articulo 46 de la ley 964 del 2005 en mi calidad de representante
legal de Servicios Financieros S.A Serfinansa Compafiia de Financiamiento certifico que
los estados financieros y otros informes relevantes para el publico no contienen vicios,
imprecisiones o errores que impidan conocer la verdadera situacion patrimonial o las
operaciones de la Entidad.

Finalmente, quiero agradecer a la Superintendencia Financiera y Revisoria Fiscal por sus
aportes tendientes a mejorar nuestra gestién, a los sefiores accionistas y directivos y a
los funcionarios de la empresa por la colaboracion y esfuerzo prestados, asi como a
nuestros clientes de captaciones y colocaciones, por su confianza y respaldo. Todos han
hecho posibles los resultados que presentamos hoy.

GIAN PIERO CELIA MARTINEZ APARICIO

Presidente



