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El ano 2012 fue un
periodo de muchos
aprendizajesy
experiencias que
Nos permitieron
seqguir creciendo.

CARTA DE LA PRESIDENTE

Martha Patricia Riveros T.

Presentamos este nuevo reporte de sostenibilidad que incorpora los proyectos desa-
rrollados por Asistencia Bolivar S.A. en el afio 2012, considerando los indicadores de la
Iniciativa Global de Reportes (GRI) y demostrando que avanzamos por el camino de la
mejora continua.

Para Asistencia Bolivar el aflo 2012 fue un periodo de muchos aprendizajes y experien-
cias que nos permitieron seguir creciendo con las empresas aliadas que también hacen
parte del Grupo Bolivar, con nuestros clientes y nuestros proveedores. Asimismo, pro-
fundizamos en conocimiento y herramientas acerca de la logistica necesaria para pres-
tar un servicio eficiente y asertivo.

En 2013 tenemos varios desafios, principalmente en temas de oportunidad e innova-
cion. Nuestros clientes esperan que les lleguemos rapido para atender sus emergencias
y hacernos cargo de la situacion en la que se encuentran; sin embargo, en el pais sigue
aumentando el nimero de vehiculos mientras la ejecucion de obras, el trazado de nuevas
vias y el mejoramiento de las existentes crecen mas lentamente, dando como resultado
una menor velocidad de desplazamiento, en especial en las horas de alta congestion.
Por otra parte, la atencién a nuestros clientes en sus hogares requiere cada vez mayor
especializacion técnica y una logistica especial en las reparaciones, por lo cual nuestro
compromiso es seguir trabajando con empefo para cumplir nuestra oferta de valor.

Asimismo, el fortalecimiento de nuestra red de proveedores es un tema que nos ocupa
especialmente, teniendo en cuenta los vinculos que siempre hemos tenido, su creci-
miento y su conformacién como empresarios.

Esperamos que el compromiso voluntario de publicar nuestro actuar en materia de sos-
tenibilidad nos permita mostrar el valor y el impacto que tiene nuestra gestion para
toda la comunidad.

T T el

Martha Patricia Riveros T.
Presidente

W



El presente informe
abarca nuestra gestion
en el marco del
desarrollo sostenible
durante 2012.
Comprende los ambitos
ético, economico,
medioambiental,
laboral, servicio y social,
de acuerdo con los
lineamientos de la
Iniciativa Global de
Reportes (GRI).
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Con el presente El presente informe reporta la gestion de Asistencia Bolivar S.A. en el marco del desarro-

reporte seguimos llo sosteni~ble entre ell 1 dp en,er.o yel 37 olle gliciembrg de 20? 2. Es decir, informa nu.e'stro

do haci desemperio en los dmbitos ético, econdmico, medio-ambiental, laboral, de servicio y

avanzan _O_ . acla social, de acuerdo con los lineamientos de la gufa G3 para la elaboracion de informes de
la sostenibilidad, sostenibilidad de la Iniciativa Global de Reportes (GRI, por su sigla en inglés).

dando respuesta
. En 2011 publicamos nuestro informe sobre la gestion 2009 - 2010, y en 2012 nuestro
a las expectativas : L A A
) B informe sobre la gestion 2010- 2011, los cuales estan disponibles en www.asistenciabo-
de informacion livar.com, en www.sociedadesbolivar.com y en www.sostenibilidadfamiliabolivar.com.
de nuestros grupos Con el presente reporte seguimos avanzando hacia la sostenibilidad, dando respuesta

de interés a las expectativas de informacion de nuestros grupos de interés, ahora de forma anual.

Para la elaboracién del informe identificamos los temas relevantes en conjunto
con las actividades realizadas durante el aflo y los temas de interés para gestio-
nar durante 2013; asimismo, reportamos que no se presentaron cambios signifi-
cativos durante el periodo en el tamafo, estructura y propiedad de la organizacion.

Nuestros informes estan disponibles en
www.asistenciabolivar.com,
www.socledadesbolivar.com

y www.sostenibilidadfamiliabolivar.com
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Compartimos

las politicas de
buen gobierno
corporativo de
Sociedades Bolivar.
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PERFIL EMPRESARIAL

Nuestras oficinas en Bogota

Asistencia Bolivar S.A. es una compafia del Grupo Empresarial Bolivar. La informacién
del Grupo se puede consultar en www.sociedadesbolivar.com.co.

Como parte del Grupo Empresarial compartimos las politicas de buen gobierno corpo-
rativo de Sociedades Bolivar, acogemos los principios, valores, misién y visién estableci-
dos para todas las compafias y velamos para mantener altos niveles de transparencia y
confianza hacia nuestros grupos de interés.

Nuestros servicios tienen ’ ‘

cobertura en todo el territorio
colombiano. Tenemos una
Unica sede en Bogotd y
contamos con funcionarios de
Oficina Movil en las principales
ciudades del pais.

Barranquilla
Cartagena

Monteria

Bucaramanga
Medellin

Manizales

Pereira Bogotd

Cali
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La Junta Directiva
esta compuesta
por 5 miembros

principales con
SUS respectivos
suplentes
personales.

BOLIVAR ¢/,
Organigrama

Gestion humang,

Financiero,
contable
y tributario

Desarrollo de
productos y servicios

Atencion al cliente

Gestion de
proveedores
Innovacién

Mercadeo | Comunicacion

Planeacion

Junta Directiva

La Junta Directiva es responsable de velar por el interés social, aprobar y hacer seguimiento
a las politicas generales de la Empresa para el cumplimiento de sus objetivos y responder
ante la Asamblea General de Accionistas por sus decisiones. Corresponde a la Junta Directiva
establecer los mecanismos que le permitan supervisar y controlar la gestién de la Presiden-
cia y la alta direccion de Asistencia Bolivar, y en general las facultades delegadas a estos
organismos.

La Junta Directiva esta compuesta por 5 miembros principales con sus respectivos suplentes
personales, elegidos por la Asamblea General de Accionistas para periodos de 2 afos. Los
directores cuentan con calidades personales, profesionales y competencias especializadas
que les permiten tomar decisiones analiticas y gerenciales, con una vision estratégica del
negocio.



Nuestro
Proposito
Superior en el
Grupo Bolivar:

Enriquecer
la vida
con integridad.
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Durante 2012 continuamos la interiorizacién de los 6 ambitos de aplicacion

de la responsabilidad social empresarial (RSE).

SOCIAL

Se refiere a potenciar el compromiso
social con todos los grupos de interés

y con la sociedad en general a través —— LABORAL

de nuestra razén de ser.

Se refiere al desarrollo integral

y al bienestar de los colaboradores,
asi como a la promocién de buenas
practicas en las fuerzas de trabajo
que impactamos.

—— MEDIOAMBIENTAL

Se refiere a las decisiones
y acciones orientadas a llevar
a nuestra empresay a nuestros

SERVICIO .

Se refiere a la integridad

en la prestacién de servicios
a nuestros clientes,
intermediarios, proveedores
y demds aliados comerciales.

m\;‘e“\a\

grupos de interés hacia la
ecoeficiencia, mediante la
evaluacioén y reconocimiento

del impacto de las actividades

y procesos en la cadena de valor.

ETICO

Se refiere a la cultura de la legalidad
y la transparencia, al respeto por
los derechos humanos y a nuestro
compromiso de ser referente de
ética y responsabilidad social en

los sectores en los que operamos.

Medo? B

ECONOMICO

Se refiere a la necesidad de generar
riqueza para la sostenibilidad de
nuestras empresas y para compartirla
con nuestros grupos de interés.
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Nuestros grupos de interés

/< ASISTENC]A

BOLIVAR

Internos
@==p \/inculados
@==p Externos

En octubre de 2011 realizamos 5 didlogos con diferentes grupos de interés en Bogota,
Bucaramanga, Medellin, Caliy Barranquilla, con participacion de 48 personas. Se destaca
que la informacion sobre la relacion de la compafia y su cadena de valor (proveedores
y clientes) es uno de los dmbitos de mayor relevancia para los grupos de interés que
participaron en el proceso de didlogo.
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NUESTRA CULTURA

En el Grupo Empresarial Bolivar compartimos una cultura forjada a través de los afos,
entendida como un conjunto de comportamientos, costumbres, creencias, principios,
nuestra cultura valores y manifestaciones artisticas e intelectuales propias de una colectividad.

siga permeando
a cada nuevo

Esperamos que

Nuestra cultura siempre se ha basado en la gente y hemos cuidado que al enfrentarnos
) al crecimiento, nuestra cultura siga permeando a cada nuevo integrante, cada nuevo
integrante, cada proceso y cada servicio que agreguemos.

nuevo procesoy

cada servicio. A finales de 2010 se llevd a cabo una revision de los asuntos méas importantes de la cul-

tura organizacional para el Grupo Bolivar, definiendo como directriz:

Propdsito Superior:
Enriquecer la vida
con integridad

Para el afio 2013 realizaremos el diagnéstico de cultura organizacional al interior de la
empresa.
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El propdsito de sostenibilidad econdmica de Asistencia Bolivar es generar valor a las dife-
rentes companias del Grupo mediante una estrategia basada en el servicio de alta calidad.

Asistencia Bolivar no es una empresa cuyo fin sea generar altas tasas de rentabilidad,

sino la sostenibilidad y la generaciéon de valor a todos sus grupos de interés.
Nuestro fin no es yiag arip

generar altas tasas

de rentabilidad, sino CUARTO ESTADO FINANCIERO

la sostenibilidad y la

generadén de valor (En millones de pesos) 2012 2011
a tOdOS nuestros Ingresos 20.938,6 16.248,1
grupos de interés. Otros ingresos 70,0 35,9
Total ingresos 21.008,6 16.284,0
Costos directos - -
Proveedores nacionales 15.572,0 12.062,9
Valor agregado generado 5.436,6 4.221,1
Distribucion por grupos de interés Participacion Participacion
Empleados 3.635,8 67% 3.092,7 73%
Estado 637,5 12% 499,5 12%
Comunidad 202,3 4% 230,1 5%
Financistas 99,7 2% 55 0%
Reinversion 861,3 16% 393,2 9%
Valor agregado distribuido 5.436,6 100% 4.221,1 100%
Financistas

Reinversién

16%

Distribucion 20

por grU pOS Comunidad
de interés 4%

Estado ——

12%

Empleados

67%
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Para nuestra empresa, preservar la calidad de vida de las familias no sélo se logra a través
de la prestacion de servicios sino también teniendo conciencia sobre los impactos que
podemos generar en el medio ambiente.

Para lograrlo comenzamos en 2010 la medicion de los consumos de energia, asi como
el uso de insumos ecoldgicos para el aseo y la cafeteria.

Pape| ? Consumo
0

< Consumo

por persona

2486 274,5
2,7 2,9
Kg
2011 2012

Somos una compafia que minimiza el consumo de papel en la operacién; al comparar
con otra empresa del Grupo que ha trabajado la reduccion en el consumo como Segu-
ros Bolivar, tenemos una diferencia de 1,3 Kg de menor consumo por persona en el afio.

Para nuestra empresa, preservar la calidad
de vida de las familias no sélo se logra a través
de la prestacion de servicios.
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Energia ¢
14.005
7954 8418
Consumo mensual Consumo mensual Consumo mensual
promedio 2010 promedio 2011* promedio 2012**

* Para 2011 se tomaron datos hasta el mes de agosto en la sede de la calle 79, en Bogota (300 m?).
** Aflo 2012, tenemos medicién de la nueva sede de la calle 108 (900 m?); consumo medido de abril a diciembre,
debido que hasta el mes de abril se tenfa un contador independiente por piso.

Consumo energia
promedio mensual por m?

@y Area Consumo

Sede antigua 300 m? 280,4 Kwh
Sede nueva* 900 m? 15,6 Kwh

* La sede nueva no estd ocupada al 100% de su capacidad, pero si retine casi la misma cantidad de funcionarios de la sede anterior.

Emisiones de COs indirectas

@

126.043 | 0,136 0,001 Total

kWh CO; (tCO./T)) Conversion

Consumo Factor de de Kg a ] 711 42
{ deenergia® | emision toneladas '
® de COz

> Ton CO,

* Consumo de abril a diciembre 2012.



21 | INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2012 ASISTENCIA \

7 X
BOLIVAR 5

En nuestras instalaciones contamos con:
0 Ahorro de agua: en los puntos de bafos y griferfas instalamos sistemas de ahorro.

Ahorro energia: disefiamos el sistema de iluminacidon con sensores de movimiento
y ocupacion, aprovechando al maximo la luz natural.

Uso de materiales biodegradables

Twe  Aire acondicionado: nuestros equipos utilizan insumos biodegradables y con bajo
consumo de energfa.

Reciclaje y clasificacion de desechos: en la nueva sede disminuimos en mas del 50%
las canecas de basura y creamos un punto ecolégico comunal; adicionalmente, durante
2012 definimos con la administraciéon del edificio el Manual de Procedimiento para el
manejo de basuras, y para 2013 el Manual de Reciclaje.

Uno de nuestros principales retos en 2013 es identificar los aspectos e impactos
ambientales asociados a nuestra actividad. Esperamos en un futuro cercano trabajar
con nuestros proveedores para minimizar el impacto ambiental de los residuos que
surgen de nuestra labor y tener indicadores que nos permitan evidenciar los avances
en esta materia.

Uno de nuestros principales retos en 2013
es identificar los aspectos e impactos ambientales
asociados a nuestra actividad.
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En nuestras relaciones laborales las personas son uno de nuestros principales activos.
Somos respetuosos con nuestra gente y buscamos crear mejores condiciones de vida
para nuestros colaboradores y sus familias. Por ello dirigimos nuestras acciones a la
construccion de un entorno propicio para su desarrollo laboral y personal, y su bienes-
tar familiar.

Al 31 de diciembre de 2012 contdbamos con 95 funcionarios en el territorio nacional:

Asistencia ¢ s
Bolivar o
38
2011 2012
Hombres  Mujeres
Contrato ¢ Contrato
indefinido fijo
29
) 23 23 I
Jornada Jornada
completa parcial*

* Hace referencia a jornada por turnos.

59 Hombres

36 2 Mujeres

Hombres Mujeres

17

0 O
Jornada Jornada Vinculaciones Retiros
completa parcial*
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En 2012, el 87% fueron retiros voluntarios; de éstos, el 13% correspondié a traslados
entre companias del Grupo. El 75% de los retiros fueron del drea de servicio y el 87%
ocurrieron en Bogota.

Relacion entre el salario minimo de ley

CONTRATO INDEFINIDO / JORNADA COMPLETA

2011 2012
. lari lari
Salario fijo Sa!arlo Total Smmlv  Relacion s ?"0 Sa.arlo Total Smmlv Relacion
variable fijo variable
$735.000 - $735.000  $536.600 1,37 $820.000 - $820.000  $566.700 1,45

CONTRATO FIJO / JORNADA COMPLETA*

2011 2012
Sala.lrlo Sa!arlo Total Smmlv Relacion Salérlo Sa!arlo Total Smmlv Relacion
fijo variable fijo variable
$720.000 - $720.000  $536.600 1,35 $720.000 - $720.000 $566.700 1,27

*No incluye temporales y Sena.

DISTRIBUCION POR INGRESOS SEGUN GENERO

2011 2012
Servicio® Administracion Servicio* Administracion
Ingreso
Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres
$600.000 a $1.000.000 18 22 1 3 22 22 - 3
$1.000.001 a $2.000.000 28 - 2 1 27 - 1 2
$2.000.001 a $3.000.000 - - 3 4 - - 3 4
$3.000.001 a $4.000.000 - - 3 3 - - 4 3
$4.000.001 0 mas - - 0 3 - - 0 4

* En el &rea de servicio se ubican los funcionarios de la Oficina Mévil que tienen nivel profesional y en su totalidad son hombres.

Como empresa del Grupo Bolivar, contamos con beneficios como auxilios extralegales,
jornadas de vacunacion, descuentos en los productos del Grupo, primas extralegales,
uniformes y auxilio extralegal de alimentacion.
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BENEFICIOS PARA EMPLEADOS

PRIMAS EXTRALEGALES

Monto entregado Personas Monto entregado Personas
2011 beneficiadas 2011 2012 beneficiadas 2012
$179,2 millones 80 $209,6 millones 94

AUXILIO DE ALIMENTACION Y TRANSPORTE EXTRALEGAL

Monto entregado Personas Monto entregado Personas
2011 beneficiadas 2011 2012 beneficiadas 2012
$232,7 millones 89 $266,9 millones 95

AUXILIO Y/O SUBSIDIO DE VIVIENDA (NO INCLUYE PRESTAMOS)

Monto entregado Personas Monto entregado Personas
2011 beneficiadas 2011 2012 beneficiadas 2012
- - $2,2 millones 4

PRIMAS O BONIFICACIONES POR CUMPLIMIENTO DE METAS
U OBJETIVOS ESPECIFICOS

Monto entregado Personas Monto entregado Personas
2011 beneficiadas 2011 2012 beneficiadas 2012
$161,6 millones 82 $94,4 millones 93

INCENTIVOS O BENEFICIOS

Monto entregado Personas Monto entregado Personas
2011 beneficiadas 2011 2012 beneficiadas 2012
$16,0 millones 22 $43,3 millones 27

Nota: no incluye temporales y Sena. Jornada parcial hace referencia a jornada por turnos.

Sindicato

Por la unidad patronal, somos una de las empresas incluidas en la Convencién Colectiva
de Trabajo suscrita con el Sindicato Nacional de Trabajadores del Grupo de Seguros Bolivar,
segun la cual el 1009% de los funcionarios del drea de servicio y los funcionarios escalafonados
del drea administrativa son beneficiarios de los mismos acuerdos de la Convencion Colectiva.

Seguridad y salud ocupacional

En el afo 2012 realizamos diferentes practicas ocupacionales tendientes a disminuir los ries-
gos e impactos del trabajo cotidiano en la salud y seguridad de nuestros funcionarios.
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COMITE PARITARIO DE SALUD OCUPACIONAL

Grupo conformado por 4 representantes del empleador y 4 de los funcionarios, cada uno

con su suplente, encargado de la promocion de las normas y reglamentos de salud ocu-
100% de los pacional dentro de la empresa.

funcionarios del

area de servicio

y administrativa

son beneficiarios e Divulgar y promover las actividades en materia de salud ocupacional que adelante
la organizacion, para obtener la participacién activa de los funcionarios en el desarrollo
del Programa de Salud Ocupacional.

Funciones

de los acuerdos

de convencion

colectiva. » Proponer actividades de capacitacion en salud ocupacional dirigidas a los diferentes
niveles de la organizacion.

* Visitar periddicamente los lugares de trabajo e inspeccionar los ambientes, maquinas,
equipos, aparatos y operaciones, e informar al empleador sobre la existencia de
condiciones inseguras y sugerir las medidas de prevencion y control.

Brigada de emergencia

En el afo 2012 esta brigada participd en los talleres tedrico-practicos de nivel | en prime-
ros auxilios, bisqueda y rescate, contra incendio y descenso por cuerdas, que se realizaron
en conjunto con las brigadas de Seguros Bolivar.

Durante el aflo implementamos un sistema de vigilancia epidemiolégica para la pre-
vencion de alteraciones osteo-musculares por condiciones no ergondmicas en los
puestos de trabajo; para ello brindamos capacitacion en transporte y manipulacion
de carga, postura adecuada para trabajo en video-terminales, manejo adecuado de
dispositivos telefonicos (video-terminales), ubicacion adecuada de equipos y ele-
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mentos de trabajo, sensibilizacion en autocuidado y postura adecuada en el automovil
y en la moto. Se realizaron 32 asesorias ergondmicas personalizadas en el puesto de
trabajo, asi como seguimiento y asesoria en manejo ergondmico vy aplicacién de reco-
mendaciones médicas para todos los trabajadores que reportaron molestias fisicas
osteo-musculares.

INCIDENTES Y ACCIDENTES LABORALES

Durnte el indices de accidentalidad 2010 2011 2012
periodo ninguno Accidentes de trabajo 7 3 3
de los accidentes Dias de incapacidad 10 0 44
fue de gravedad. indice de frecuencia 7,24 3,10 3,21

indice de severidad 10,34 0,00 47,10

ILI 0,07 0,00 0,15

Proporcién de incidencia 7,53 3,23 3,06
indice de frecuencia: determinar el niimero de casos de accidentes de trabajo en el periodo de estudio con respecto

a las horas trabajadas.

indice de severidad: determinar los dias perdidos por incapacidad temporal y los dias cargados por accidentes de trabajo, en el periodo
de estudio con respecto a las horas-hombre trabajadas.

ILI: determinar la relacion entre severidad y frecuencia de los accidentes de trabajo

Proporcion de incidencia: determinar el nimero de accidentes de trabajo en el periodo, teniendo en cuenta el nimero de trabajadores.

Cada evento fue reportado a la ARP Bolivar, a la cual estan afiliados todos los empleados
de la companiia. Ninguno de los accidentes fue de gravedad.

Premios a la Experiencia Asistencia Bolivar

Dando continuidad a estos premios anuales para nuestros funcionarios, que reconocen
los aspectos mas valorados por nuestra compania en la creacion de experiencias para
nuestros clientes, el 24 de noviembre pasado se llevé a cabo la segunda entrega.
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Los premios se
dividieron en

3 categorias

y sumaron 26
reconocimientos.

Los reconocimientos se dividieron en 3 categorfas y sumaron 26 premios, 3 mas que en
la edicion anterior:

» Experiencias de equipo

Premios: “El mas bacan’, "El méas companerista’, “El mejor equipero’, “El mas puntual’, “El

mas pilo en seguimiento de autos’,“El mds pilo en seguimiento de hogar”y “El mas pilo
en productos o servicios nuevos” (nuevo premio).

» Experiencias de desempeiio

Premios: “Casos estrella’, “Cazachoques’, “Desemperio en estrategias moéviles’, "Desem-

pefio en control logistico”, “Mejor nivel de servicio”y “Cierre oportuno de casos” (nuevo
premio).

Adicionalmente se agregaron los premios “Con las botas puestas”y “Actitud Asisten-
cia Bolivar’, para reconocer a los colaboradores que desarrollaron un papel vital en el
avance de los proyectos de la compafia.

« Mejores creadores de experiencias positivas para los clientes
Premios: “Mejor creador de experiencias positivas en autos’,"Mejor creador de experien-
cias positivas en hogar”y “Mejor creador de experiencias positivas en oficinas moéviles”

Los 3 ganadores “Mejor creador de experiencias positivas” tienen ademas la oportu-
nidad de asistir a la Convencién Nacional de Ventas de Seguros Bolivar a realizarse en
Santa Marta a mediados de 2013.

«
(
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Asistencia Bolivar,
como parte de

la Familia Bolivar,
cuenta con

el Centro de
Formacion
Gerencial

del Grupo.

BOLIVAR
PRACTICAS DE FORMACION
DISTRIBUCION POR ESCOLARIDAD
2011 2012

Servicio Administracion Servicio Administracion
Bachiller 2 2 2 -
Sena - 2 - 2
Tecnélogo 10 2 10 2
Estudiante universitario 34 2 37 2
Profesional / posgrado 19 18 20 20

Como parte de la Familia Bolivar, contamos con el Centro de Formacion Gerencial del
Grupo, que promueve el crecimiento personal y profesional de nuestros colaborado-
res. Es una dependencia estratégica para la formacion de la poblacién directiva, ejecu-
tiva y profesional del Grupo, y un complemento de la capacitacion ofrecida por cada
compania.

Entre sus programas y beneficios se encuentran:

¢ Programa de formacion de jefes “El arte de dirigir”
Contribuye al crecimiento profesional de los jefes de las empresas del Grupo en
términos de liderazgo, ética y fortalecimiento de competencias administrativas

y personales.

» Biblioteca

Es una valiosa fuente de informacién para los colaboradores del Grupo.

«
-
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El Centro de
Formacion
Gerencial apoya

a los profesionales,
gjecutivos y
directivos con un
nivel intermedio
deinglés.
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Inglés

El Centro de Formacién Gerencial ofrece apoyo a los profesionales, ejecu-
tivos y directivos con un nivel intermedio del inglés, para que puedan per-
feccionarlo. Asimismo, ofrece programas presenciales de complementa-
cién y mantenimiento, y efectla los exdmenes de clasificacién de inglés
requeridos para acceder a una parte del salario variable que ofrecen las empre-
sas del Grupo. Esto se complementa con el préstamo de material de lec-
tura en inglés y libros de estudio para practica y mantenimiento ofrecidos por
la biblioteca, ademéas de envios de resimenes de libros de negocios en inglés
y articulos de prestigiosas publicaciones periddicas.

CENTRO DE FORMACION GERENCIAL 2012

Programa o médulo Participantes Horas
Programa jefes 6 532
Inglés presencial 1 75
TOTAL 7 607
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Las empresas del Grupo Bolivar son la primera de nuestras perspectivas de Cliente - Aliado,
en especial aquellas con las que generamos sinergia en el disefio y prestacion del servicio
para los clientes:

SV o

SEGlﬂROS cosr\}xa}(z}rl{ig&?_}zs DAV'VIEND/\
BOLIVAR BOLIVAR

Nuestra segunda perspectiva de cliente es el usuario, beneficiario directo de nuesto servi-
cio. Nuestra filosoffa es hacer que viva un momento de verdad con Asistencia Bolivar, de
manera que genere una experiencia positiva y de alta satisfaccion que le motive a conti-
nuar con los productos que le ofrecen las empresas del Grupo.

Casos totales oy 15168

14.054

14.947

13306 13.107

13.276
10341 10.447
9.468
9.413
7.495
6.581
& T T T T T T T T T T T
Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

—— Proyeccion —o— 2012 —o— 2011

En el afo 2012 registramos un crecimiento de casos del 35%: 135 mil casos frente a 99,8
mil en 2011.
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Casos
i Casos Casos
Linea de proyeccion
producto 2011 2012 2012
Total
o calst.)s 80.881 107.719 96.447
automoviles
Total
otal casos 17744 18765 29132
habitat*
Total casos
personales 668 2.682 8358
y banca
Total casos carga 543 5.879 5410
Casos
99.836 135.045 139.347

Asistencia Bolivar

Participacion Participacion

CIA 2011 CIA 2012
81,0% 79,8%
17,8% 13,9%

0,7% 2,0%
0,5% 4,4%
100% 100%

Crecimiento Cumplimiento

33,2%

5,8%

301,5%

982,7%

35,3%

111,7%

64,4%

321%

108,7%

96,9%

* Casos 2012 para hogar: 18.765, con una variacién respecto a 2011 del -5,71%, ya que en ese afo se habian incorporado

2.158 clientes del evento de Bosa y Kennedy.

En mayo de 2012 seguimos trabajando para recuperar nuestra “Filosofia de gerencia
del caso”y diseflamos una nueva experiencia en servicio que denominamos “Mundos
paralelos” Con esta estrategia logramos escuchar mas la historia del cliente para tomar
decisiones acertadas en funcion de sus necesidades e inquietudes, y obtuvimos mayor
integridad y empoderamiento por parte de los coordinadores, ya que una misma per-
sona maneja el caso de principio a fin, con mayor fluidez y velocidad.

|dentificacion
de inquietudes

Habitat en 70%
de los casos
monitoreados

No. de montoreos 35

x:‘:: 31) No. de horas 48,50
Inquietud 77%

No. de montoreos 53

Junio No. horas 73,00
Inquietud 77%

No. de montoreos 54

Julio No. de horas 65,00
Inquietud 80%

No. de montoreos 48

Agosto No. de horas 57,50
Inquietud 79%

No. de montoreos 57

Septiembre No. de horas 85,50
Inquietud 92%

No. de montoreos 50

Octubre No. de horas 72,50
Inquietud 91%
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Nuestros clientes-usuarios se comunican por teléfono para solicitar el servicio; asf, entre
2011 y 2012 tuvimos un crecimiento del 31,9%. En los resultados de este ultimo afio
tuvo incidencia la prestacién de nuevos servicios como “Lo hacemos por ti, lo llevamos

por ti","Regreso seguro a casa”y valet parking.

Llamadas entrantes Total Crecimiento

Q [
2011 581.013 31’90%

2012 766.392

Nivel de servicio

97,85%
97,17%

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

—— 2011 ——o— 2012

96,03%
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A diciembre 2012
nuestra

Red de Amigos
estaba compuesta
por 570 empresas
en el pais.

BOLIVAR

NUESTROS PROVEEDORES

En 2012 relanzamos nuestros atributos para la prestacion de servicios con la connota-
cion principal de la atencion del cliente, y definimos el protocolo de presentacion de los
técnicos en sitio.

clientes

A diciembre 2012 nuestra Red de Amigos estaba compuesta por 570 empresas
en el pais que nos colaboraban brindando soluciones a los usuarios de las areas
de Automoviles, Habitat, Sinergia y Personales; lo més representativo fue el ingreso
de varios proveedores para la prestacion del servicio de conductor elegido para el area
de Automoviles.

En Automoviles atendemos casos por varada, accidente simple, accidente con herido/falle-
cido, robo parcial y robo total, con el apoyo de personas seleccionadas por su calidad, cono-
cimientos y experiencia. Ellas conforman nuestra amplia red de proveedores para prestar
servicios de grua, transporte, carro taller, asistencia juridica presencial y telefonica, cerrajerfa,
hospedaje, conductor elegido y ambulancia, de la siguiente forma:

Proveedores por tipo de servicio 2011 2012 Crecimiento
Grua 195 210 7%
Transporte 100 107 7%
Carro Taller 50 50 0%
Cerrajeria 25 28 11%
Asistencia juridica 57 64 11%
Ambulancia 51 52 2%
Hoteles 68 68 0%

Conductor elegido 1 15 93%

‘\A

-
/(}/
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Proveedores de automoviles

Departamento Numero %
Bogota 89 19%
Cundinamarca 39 8%
Santander 37 8%
Valle del Cauca 36 8%
Antioquia 33 7%
Tolima 22 5%
Atlantico 22 5%
Bolivar 20 4%
Boyaca 20 4%
Risaralda 20 4%
Cordoba 15 3%
Cauca 15 3%
La region Bogota- Caldas 14 3%
Cundinamarca Magdalena 1 3%
Cesar 14 3%

concentra el ,

27% de nuestros e e >
Narifio 11 2%
proveedores de Meta 10 %
automoviles. Norte de Santander 9 2%
Quindio 9 2%
Sucre 8 2%
Guajira 4 1%
Casanare 2 0%

Total 476 100%
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Santa Marta Riohacha
Barranquilla :
Cartagena {3 Valledupar
Nuestra red de
* Sincelejo
proveedores cubre « Monteria
la mayoria de los Cicuta «
mas mportantes B EIETERER ¢
centros urbanos ,
* Medellin
del pafs. « Tunja
Manizales « Yopal
Pereira @ Bogota
Armenia
Villavicencio
& Popayan
P Red de proveedores
Nuestra Red de Amigos en Habitat esta distribuida ast:
Proveedores 2011 2012 Crecimiento

Plomeria 37 40 8%
Electricidad 36 40 11%
Vidrios 31 32 3%
Cerrajeria 23 20 -13%
Gas 27 26 -4%
Servicio asistencia juridica 56 57 2%
Servicio de ambulancia 51 51 0%
Servicio de seguridad 1 3 200%
Servicio de mudanzas 1 2 100%
Supervisores 20 20 0%

W

I
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Tenemos cobertura en las siguientes regiones de Colombia:

PROVEEDORES HABITAT 2012

Departamento Cantidad Participacion
Bogotd / Cundinamarca 22 23%
Atléntico 9 10%
Santander 6 6%
EI'77% de nuestros Valle del Cauca 8 9%
proveedores de la Risaralda 6 6%
Red de Amigos en Antioquia 5 5%
Habitat esta fuera Narifio 5 5%
de Bogota. Boyaca 2 2%
Caldas 4 4%
Magdalena 3 3%
Meta 2 2%
Bolivar 3 3%
Tolima 3 3%
Cérdoba 3 3%
Cesar 4 4%
Huila 2 2%
Norte de Santander 2 2%
Quindio 3 3%
Clcuta 2 2%
Total 94 100%
Nuestros servicios estan distribuidos de la siguiente manera:
El 86% de Tipo de servicio Participacion
NuUestros servicios Plomeria 60,0%
se concentra Electricidad 15,0%
en plomen’a, Cerrajeria 11,0%
electricidad Vidrios 5,0%
y vidrios. Gas 4.0%
Asistencia juridica 1,5%
Ambulancia 0,5%
Seguridad 0,5%
Mudanzas 0,5%
Supervision 2,0%
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En abril de 2012
se llevd a cabo
la premiacion de
los proveedores
ganadores

del concurso
"Hall de la Fama
2011

Para la prestacion de servicios del Area de Sinergia y Personales, que son todos aquellos
encaminados a la atencién de los clientes tarjetahabientes y los relacionados con pro-
ductos de Vida, los proveedores son los mismos vinculados a la compafia que prestan
servicios en las areas de Automoviles y Habitat.

Gerencia de Experiencias con Proveedores

Continuando con este proyecto, en 2012 trabajamos en varios aspectos que consi-
deramos relevantes para el fortalecimiento del vinculo con nuestros proveedores:
el reconocimiento, la formaciéon de proveedores y la medicion de la satisfaccion del
proveedor, esta Ultima apoyada en un consultor externo para mayor transparencia
y confiabilidad.

Reconocimiento

En abril de 2012 se llevé a cabo la premiacion de los proveedores ganadores del con-
curso “Hall de la Fama 2011"; se premiaron los 10 mejores proveedores de Autos, los 10
mejores de Habitat y el mejor novato, y se cred la categoria “Toda una vida Asistencia
Bolivar’, que hace homenaje a un proveedor que ha crecido con nosotros y se ha desta-
cado por su valores, sus principios y por la excelencia en su servicio.

Por otro lado, durante 2012 continuamos la construccion del ranking del "Hall de la
Fama 2012" que se premiara a mediados de 2013. Las categorias permanecen iguales.

Formacion de nuestros proveedores

Nuestros proveedores cuentan con acompafamiento en diversas capacitaciones que
programamos durante el ano, tanto en aflanzamiento de la cultura de Asistencia Bolivar,
como en el manejo de conversaciones y temas técnicos afines a la especialidad de cada
uno, en conjunto con empresas reconocidas.
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Formacion base para la excelencia

Gricol

Reparacién de griferias.
'} GRICOL Bogorts

16 de marzo 2013

Gricol, Sena

WY GRrRICOL
fﬁ_
@

SENA

V/\Y

Instalacién de aparatos
sanitarios, griferias y accesorios
domiciliarios e institucionales.
Bogota

16 de abril y 2 de junio 2013

Universidad Santo Tomas

Patologia de la construccion
enfocada en dafos por agua
domiciliarios e institucionales.
UNiversipap Saxto Towas Bogota

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMELY

14y 15 de septiembre 2013

O .

=\

Total técnicos capacitados: 42

Fortalecimiento empresarial para proveedores

Con 33 empresas de proveedores seleccionadas en 8 ciudades, que atienden el 80% de
nuestra operacion nacional, iniciamos el proyecto con un diagndstico empresarial; éste
determind que el 70% de ellas se encontraba en nivel de Negociante Emprendedor y
establecio las principales falencias de sus procesos internos.
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En 2012 trabajamos con las 33 empresas e EreEarREs
incluimos 3 mas, para brindarles formacién )
., Bogota 18
centrada en los procesos de seleccion y
- p Barranquilla 6
contratacion de sus segundas lineas.
Medellin 5
Cali 4
Bucaramanga 3

Proceso

| Gua  Encvenos  Seguimiento
) sk

Disefio de la guia Video conferencia Video conferencia
de aprendizaje

Talleres aplicados Presenciales en
en la gufa cada ciudad

Medicion experiencia del proveedor

En 2011 habiamos trabajado en la medicién de la experiencia del proveedor; dando
continuidad, en 2012 realizamos un instrumento de medicién confiable que nos permi-
tiera conocer qué tan satisfecho se siente el proveedor con respecto a su vinculo con
Asistencia Bolivar y si recomendarfa trabajar con nosotros.

Los resultados arrojaron un 98% de satisfaccion y nos dejaron ver oportunidades para
trabajar en una comunicacién y retroalimentacion mas frecuente.




\
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Calificacion de nuestros clientes - usuarios 2012

Nivel de confianza, aceptacion y calidad manifestado por nuestros clientes - usuarios:

Indicador 2010 2011 2012
Satisfaccion 94% 94% 94%
Confiabilidad 96% 96% 95%
Oportunidad 93% 93% 92%

En 2012 recibimos 978 quejas que representan el 0,74% de los casos atendidos, frente
a 751 quejas del afo anterior. La principal causa de éstas se refiere la oportunidad en el

servicio, que corresponde al indicador mas bajo en 2011y 2012, convirtiéndose en uno
de los principales retos a superar.

Encuestas satisfaccion
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Jairo Daniel Coronado Madrid

Caja de Compensacion Familiar Cafam
Caso: 30 de mayo 2012

Servicio: carro - taller
Proveedor: GRU - Murqui Gruas, Bogota

csta Asistencid Bo11va
gncuest

1 qvae?
cado por Aststencia Bol
i A WE L

\ “Continuar trabajando en la calidad del servicio para que
' Nosotros, Como usuarios, siempre estemos satisfechos y

b ine it com 1o conformes con la calidad del servicio y el recurso humano
de su compania. Felicitaciones por ese buen servicio y
o e o A gt 1) PO muchas gracias”.
: i R L
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Ana Silvia Martinez Ruiz
‘ Yanbal de Colombia S.A.

Caso: 28 de septiembre 2012
Servicio: grda

i “'T'-'w: Proveedor: GRU - Murqui Integrales SAS
'V"""E:LE;G':;”ﬁ&b'Lnu LIREGU! i i
e s s B TR T 3
yaue 1an Pre 110UE i ‘
Y pncar ke - (ﬂbl\l‘(h‘lﬂ E.g:::ﬂ': B 3 Dok

e e "Excelente servicio, muchas felicitaciones por ser tan opor-
) Como calficer i TouCNO o e b iiciesm TV, €O \ . .
| rin o e \ tunos y profesionales en su trabajo’.
‘ ::";.-'.::.- -..,.‘s:;:m'::‘"",,.H,uuu B Bt
X JExCELENTE

| O 1sY

ugerenclas 2l nte e
v Una exce!
| UGERENCASE o ncio DOIVArER o s

JUNIDAD: 1 MALO
Jcon respecto 8 18 UUULG LIREGULAR L

N MALO
Con respectod 'l'gg'\:'ct:c':’vi')“vgmuun 0
) ENTE
K Excrls

or colocar ¥

Ana Yicela Chavez
Caso: 2 de junio 2012
Servicio: arreglo dafo griferfas accesorios

Proveedor: Hog - Maria Cristina Velazquez Correa
Suma Arquitectura
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Su proposito es
mejorar los tiempos
de respuesta

de nuestros
proveedores del
area de
Automoviles.

En el proyecto
operan 29 gruas,

15 carro-talleres y
28 Oficinas Moviles.

OPERACION MAPS

Durante 2012 desarrollamos el proyecto Operacién Maps, cuyo propdsito es mejorar
los tiempos de respuesta de nuestros proveedores del drea de Automoviles mediante
herramientas tecnoldgicas y logisticas que permitan una mejor coordinacion de servi-
cios, teniendo como eje fundamental el cliente.

El proyecto busca mitigar los factores del entorno asociados al negocio, la creciente de
congestion en las vias, las dificultades climaticas y el estado de la infraestructura vial,
entre otros inconvenientes, para prestar un servicio oportuno y superar las expectativas
de nuestros asegurados.

La implementacion de la iniciativa conté con el apoyo de 18 proveedores en Bogota,
Medellin, Cali y Barranquilla, para los servicios de grda y carro-taller. Con ellos desarro-
llamos a partir de noviembre de 2012 una estrategia para atender a nuestros clientes
con tiempos de respuesta muy cortos y la calidad del servicio que nos caracteriza, bus-
cando impactar lo menos posible la vida cotidiana de quienes sufren incidentes con sus
vehiculos.

En el proyecto operan 29 gruas, 15 carro-talleres y 28 Oficinas Méviles, que se han adap-
tado a las nuevas tecnologias y a la cultura de asignacion de servicio. En los primeros 3
meses se disminuyd el tiempo promedio de llegada de 45 a 30 minutos para los servi-
cios urbanos, y las llamadas entre proveedores y el call center para la coordinacion de

[ ]
coordinacion
= Tiempo
rebrero | TR legad

o
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Atendemos con
nuestros servicios
alas empresas de

transporte terrestre
mas grandes del
mercado nacional.

un servicio pasaron de 4 a 1; con esto, los tiempos de asignacién de servicios desde el
call center se redujeron de 10 minutos a 5.

En 2013 continuamos trabajando en el fortalecimiento del proyecto, en una etapa de
seguimiento y control con todos los frentes de trabajo, ajustando los horarios operati-
vos de nuestros proveedores de acuerdo con la demanda, la elaboracion de métricas y
reportes de tiempos y movimientos de nuestros colaboradores, y la fijacion de alarmas
de seguimiento. Estas medidas nos permiten tomar decisiones oportunas, buscando
mejores y mds confiables herramientas para construir relaciones de largo plazo con pro-
veedores, empleados y clientes.

ProYEcTO AsISTENCIA PARA CARGA

Durante 2012 nuestro equipo adquirid un gran aprendizaje en una de las dreas mas
importantes para la logistica nacional y mundial, el Transporte de mercancia. Desde el
comienzo tuvimos la oportunidad de relacionarnos y atender con nuestros servicios a
las empresas de transporte terrestre mas grandes del mercado nacional, mientras inte-
ractuamos con diferentes generadores de carga que nos aportaron su conocimiento.

Con el avance de los dias, cada vez aprendimos mas del negocio; a partir de esa
excelente acogida en el campo logistico, comenzamos a crear con el equipo de
Transportes de Seguros Bolivar un producto para cubrir las nuevas necesidades de
los clientes y satisfacer los requerimientos del mercado.

Asi nacio el proyecto Asistencia para carga, como la primera aseguradora en Colombia
que ofrece servicios de seguimiento electrénico, informacién preventiva (consulta en
bases de datos), servicios de reaccion, asesorfas juridicas en temas de comercio y dere-
cho internacional, seguimiento anti-estrés y asistencia internacional.

Programamos el lanzamiento oficial en octubre, un afio después de iniciar pruebas
piloto. El proyecto ha sido muy bien recibido por parte de clientes e intermediarios,
teniendo como resultado al final de 2012 un total de 5.879 casos atendidos y 11.342 ser-
vicios. Para 2013 continuamos el reto, cada vez mas exigente en la calidad y el servicio,
teniendo siempre como prioridad la satisfaccion del cliente.

W
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Somos una empresa colombiana que cree y se compromete con el desarrollo soste-
nible del pals, sus proveedores y el bienestar de las personas; una organizacion en la
que el desarrollo personal y profesional de nuestros colaboradores es nuestro principal
motor generador de valor para que cada cliente viva, sienta y reconozca que cuidar a la
gente es nuestra razdn de ser.

Pensamos en comunidad desde nuestra estructura de servicio y la forma en que nos
hacemos cargo de los eventos que afectan al pais:

Atencion de eventos catastroficos:
“Llegamos sin que nos llamen”

El desarrollo Las condiciones climaticas registradas en el pais durante 2012, caracterizadas por
la poca presencia de lluvias y el tiempo seco en gran parte del territorio, hizo que
) se presentaran menos afectaciones de dafos por agua que las registradas en 2011,
profesional lo cual se refleja en la disminucién del 53% en el nimero de eventos masivos.

de nuestros
colaboradores es

personal y

Para los 49 eventos registrados en el pais llevamos atencién a 17 ciudades, tras correr
L los mapas digitales en 87 oportunidades y contactar a 2.800 clientes, de los cuales 262
nuestro prmopal resultaron afectados por dichas situaciones y fueron atendidos trabajando conjunta-
motor generador mente con Seguros Comerciales Bolivar y Davivienda.

de valor.
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Fventos masivos atendidos 2011y 2012

Inundaciones
AMIT
Incendios
Vientos fuertes

Granizo

Deslizamientos 2011 2012 Relacion

105 49 -53%

Los eventos de AMIT o explosiones
fueron los mas representativos
en 2012, con un 37%.

Pacto MunDIAL DE LAS NAcioNES UNIDAS

El 17 de julio de 2007 Sociedades Bolivary sus compafias firmamos como Grupo Empre-
sarial Bolivar la adhesion al Pacto Mundial de las Naciones Unidas, como resultado del
compromiso con todos nuestros grupos de interés y la orientacion del negocio hacia
el desarrollo humano, mas alld de las obligaciones econémicas vy juridicas propias del
desemperio de la organizacion.

Asimismo, nos unimos a los esfuerzos del Grupo Bolivar para el apoyo social a través de
fundaciones, premios, voluntariado y patrocinios, que se presentan con méas detalle en
el informe de sostenibilidad de Sociedades Bolivar.



SOmos una
empresa
colombiana

que cree y se
compromete

con el desarrollo
sostenible del pais,
sus proveedores

y el bienestar

de las personas.
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Deloitte.

IMEMORANDO DE VERIFICACION

Informe de revision independiente

Revision independiente del Informe de Sostenibilidad 2012 de Asistencia Bolivar S.A.

Alcance de nuestro trabajo

Hemos realizado la revisién de la adaptacion de los contenidos del Informe de Sosteni-
bilidad del 2012 a la Gufa para la Elaboraciéon de Memorias de Sostenibilidad del Global
Reporting Initiative (GRI) version 3.0 (G3). Por lo anterior, en nuestra revision no se veri-
ficaron datos de ejercicios anteriores que se hayan incluido para efectos comparativos.

Estandares y procesos de verificacion

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de acuerdo con la norma ISAE 3000 - Interna-
tional Standard on Assurance Engagements Other than Audits or Reviews of Historical
Financial Information emitida por el International Auditing and Assurance Standard
Board (IAASB) de |a International Federation of Accounts (IFAC).

Nuestro trabajo de revision ha consistido en la formulacién de preguntas a las diversas
areas que hacen parte de Asistencia Bolivary en la aplicacién de ciertos procedimientos
analiticos y pruebas de revision por muestreo que se describen a continuacion:

» Andlisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados en el Informe
de sostenibilidad 2012.

* Andlisisdelaadaptaciondelos contenidos eindicadores del informe de sostenibilidad
a los recomendados en la guia G3 de GRI.

* Revision de las actuaciones realizadas en relacion a la identificaciéon y consideracion
de las partes interesadas a lo largo del ejercicio y de los procesos de participaciéon de
los grupos de interés a través del andlisis de la informacion interna y los informes de
terceros disponibles.

W
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e Comprobacion, mediante pruebas de revision con base en la selecciéon de una
muestra de la informacion cuantitativa y cualitativa correspondiente a los indicadores
GRI incluidos en el Informe de Sostenibilidad 2012 y su adecuada compilacion a
partir de los datos suministrados por las fuentes de informacién de las diferentes
areas que hacen parte de Asistencia Bolivar.

Conclusiones

Como consecuencia de nuestra revision no se ha puesto de manifiesto ningun aspecto
que nos haga creer que el Informe de Sostenibilidad 2012 contiene errores significati-
vos o0 no ha sido preparado de acuerdo con la Guia para la Elaboracion de Memorias de
Sostenibilidad de Global Reporting Initiative version 3.0 (G3).

De acuerdo con nuestra revision de indicadores y contenidos consideramos que el
reporte cumple con los requisitos del nivel de calificacién B+ segun los estdndares GRI.

Recomendaciones

Adicionalmente, hemos presentado a la direccion de Asistencia Bolivar nues-
tras recomendaciones relativas a las areas de mejora para consolidar los pro-
cesos, programas y sistemas relacionados con la gestion de la sostenibilidad.
Las recomendaciones mas relevantes se refieren:

e Asistencia Bolivar debe evaluar la pertinencia de migrar a la nueva metodologia GRI
G4 para elaborar informes de sostenibilidad, que estaréa disponible a partir de mayo
de 2013. Esto permitird ponerse a la vanguardia en la comunicacion de su gestion
responsable y sostenible en Colombia.

» Realizar una planeacion que les permita presentar el informe de sostenibilidad en el
primer trimestre del 2014.

Responsabilidades de la Direccion
de Asistencia Bolivar y de Deloitte

e Lapreparaciéon del Informe de Sostenibilidad 2012, asi como el contenido del mismo,
es responsabilidad de Asistencia Bolivar, la cual también es responsable de definir,
adaptar y mantener los sistemas de gestion y control interno de los que se obtiene
la informacion.

* Nuestra responsabilidad es emitir un informe independiente basado en los
procedimientos aplicados en nuestra revision.
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» Este Informe ha sido preparado exclusivamente en interés de Asistencia Bolivar
de acuerdo con los términos de nuestra propuesta de servicios. No asumimos
responsabilidad alguna frente a terceros diferentes a la Direcciéon de Asistencia
Bolivar.

e Hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo con las normas de independencia
requeridas por el Cédigo Etico de la International Federation of Accountants (IFAC).

* Elalcance de una revisién limitada es sustancialmente inferior al de una auditoria. Por
lo tanto, no proporcionamos opinién de auditoria sobre el Informe de Sostenibilidad
2012.

Deloitte & Touche Ltda.

Jorge Enrique Munera D.
Socio

Bogotd, Junio 2013
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