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CARTA

DEL PRESIDENTE

El 2015 fue un afio en el cual emprendimos
el disefio de un suefio, una visién compartida
de cliente entre los diferentes equipos de las
compaiiias, que conlleva grandes retos en la
planeacién y el propésito de transformacién
futura. Durante este periodo continuamos
trabajando en las buenas prdcticas y la
gestién responsable del talento humano
como uno de nuestros principales activos,
reconociendo sus valores y desempenio,

asi como la creacién de experiencias de
servicio memorables para nuestros clientes.

Con nuestros proveedores iniciamos su
concientizacién sobre la necesidad de
administrar sus riesgos y la proteccién de su
actividad, lo cual significard un importante
paso para la sostenibilidad de sus negocios.
Asi mismo, implementamos herramientas
tecnoldgicas y estrategias que hoy les

brindan mejores posibilidades para el control
y seguimiento, asi como una mayor cantidad
de técnicos involucrados en la operacién.

Los anteriores temas, entre otros, serdn
desarrollados en el presente informe de
sostenibilidad de Asistencia Bolivar 20135,
el cual ha sido elaborado siguiendo

los indicadores de la Iniciativa Global

de Reportes (metodologia GRI).

Con la publicacién voluntaria de nuestras
acciones en materia de sostenibilidad,
queremos mostrar la importancia que
tiene para Asistencia Bolivar ser parte

de las empresas que buscan generar
valor a todas las comunidades.

MARTHA PATRICIA RIVEROS T.
Presidente
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GENERALIDADES

DEL INFORME

El presente informe de sostenibilidad reporta la gestién
de Asistencia Bolivar S. A. en el marco del desarrollo
sostenible desde el 1 de enero del 2015 al 31 de
diciembre del 2015. Es decir, informa respecto al
desempefio en los temas relevantes para la organizacién,
de acuerdo con los lineamientos de conformidad de

la guia G4 para la elaboracién de los informes de
sostenibilidad de la Iniciativa Global de Reportes (GRI,
por su sigla en inglés), en su opcién “Esencial”.

En el 2015 publicamos nuestro cuarto informe anual
sobre la gestién del 2013-2014, el cual estd disponible
en la pdgina www.sostenibilidadfamiliabolivar.com.

Con la presente publicacién esperamos seguir
avanzando en nuestro camino hacia la sostenibilidad,
dando respuesta anualmente a las expectativas

de informacién de nuestros grupos de interés.

Para la elaboracién de este informe se actualizaron
los temas relevantes identificados en el 2013,

que se debian reportar en conjunto con las
actividades realizadas durante el afo, y los temas
de interés para gestionar durante el 2016; asi
mismo, reportamos que no se presentaron cambios
significativos durante el periodo, en el tamario,

la estructura y la propiedad de la organizacién.

En el 2015 publicamos

nuestro cuarto informe anua
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PERFIL
EMPRESARIAL

ASISTENCIA BOLIVAR S. A. es una compafiia que
forma parte del Grupo Empresarial Bolivar, de manera
que compartimos las politicas de Buen Gobierno
Corporativo de Sociedades Bolivar y acogemos los
principios, los valores y la misién y visién establecidos
por el Grupo Bolivar para todas las companias
infegrantes del mismo, el cual vela porque dentro

de la compaiia se mantengan altos niveles de
transparencia y confianza para sus grupos de interés.

©

_—

Continuamos con una
dnica sede en Bogotd.

)

Los servicios
de Asistencia Bolivar S. A. tienen
cobertura en todo
el territorio colombiano.

Cuenta con funcionarios
de Oficina Mévil que laboran

en las ciudades principales del pais.
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UNTA DIRECTIVA

AS

Al 31 de diciembre del 2015

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. De igual forma,
corresponde a la Junta Directiva establecer los
mecanismos necesarios que le permitan supervisar

y controlar la direccién y gestién ordinaria que
adelanta el Presidente y la Alta Direccién de
ASISTENCIA BOLIVAR S. A., y en general las facultades

delegadas a la Alta Direccién de la empresa.

CONFORMACION

La Junta Directiva esté compuesta por cinco (5) miembros
principales con sus respectivos suplentes personales,
elegidos por la Asamblea General de Accionistas para
un periodo de dos (2) afios. Los directores cuentan

con las cualidades personales, profesionales y las
competencias especializadas que les permiten tomar
decisiones analiticas y gerenciales, con una visién
estratégica del negocio.

STENCIA BOLIVAR S. A.

GESTION DE PROVEEDORES

GESTION HUMANA

FINANCIERO
CONTABLE
Y TRIBUTARIO \
DESARROLLO
CALIDAD DE PRODUCTOS EGRESOS
/ Y SERVICIOS \
TESORERIA ATENCION  _ INGRESOS
Y CARTERA AL CLIENTE
\ MERCADEO COMUNICACION /
GESTION TECNOLOGIA
ADMINISTRATIVA
PLANEACION

NOIDVAONNI
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DESARROLLQO SOSTENIBLE

En el 2014 adelantamos el ejercicio de actualizar la identificacién de los asuntos relevantes para el negocio y nuestro enfoque de gestién en responsabilidad
social, teniendo como base nuestro mapa estratégico y los temas relevantes para nuestros grupos de inferés, los cuales al 2015 siguen vigentes.

=

Pilar

Nuestra cultura
y compromiso ético

Autosostenibilidad
financiera

Compromiso con
el medioambiente

Nuestra gente

Servicio
“nuestros clientes”

Nuestros
proveedores

w @

Asuntos relevantes Enfoque

Se refiere a cuidar y preservar lo esencia de nuestra cultura, asi como el cvidado de
Gestion de la cultura losprincipios, de la legalidad y la transparencia, respeto por los derechos humanos
y nuestro compromiso con la ética y la responsabilidad social empresarial.

Autosostenibilidad
y distribucion de nuestros
ingresos a grupos de interés

Se refiere a la necesidad de generar valor para la sostenibilidad de
nuestra compaiia y compartirla con nuestros grupos de inferés.

Gestion del consumo

de papel Se refiere a las acciones y decisiones orientadas a llevar a nuestra empresa y a
— los grupos de interés la ecoeficiencia, mediante la evaluacion y reconocimiento
Gestion del consumo del impacto de las actividades y procesos de nuestra cadena de valor.
de energia
Gestion del desarrollo Se refiere al desarrollo integral y el bienestar de los colaboradores, asi
para funcionarios como la promocién de buenas prdcticas con el talento humano.

Se refiere a la integridad en la presentacion de nuestros servicios; asi
mismo, el potenciar el compromiso social con todos nuestros grupos de
interés y con la sociedad, a través de nuestra razén y forma de ser.

Satisfaccion y atencion
de nuestros clientes

Se refiere al compromiso de cuidar la relacion con nuestros proveedores

Gestion con proveedores . ,
y el desarrollo y crecimento de las empresas en el pais.

ﬁ A
:
A

Grupos impactados

Todos

Todos

Funcionarios
y proveedores

Funcionarios

(lientes y comunidad

Proveedores
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NUESTROS GRUPOS DE INTERES

Se componen por grupos internos, externos y vinculados
de acuerdo con el siguiente esquema.

CLASES
DE GRUPOS
DE INTERES

GRUPOS
DE INTERES INTERNOS

«_ ACCIONISTAS \

JUNTA DIRECTIVA
~

N ALTA DIRECCION

FUNCIONARIOS N

DEL GRUPO BOLIVAR

GRUPOS
DE INTERES VINCULADOS

PROVEEDORES

EMPRESAS

O

\

GRUPOS
DE INTERES EXTERNOS

CLIENTES

(OMUNIDAD
Y SOCIEDAD

ESTADO
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NUESTRA CULTURA
Y COMPROMISO ETICO
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GESTION
DE LA CULTURA (e

artisticas
e intelectuales

En el Grupo Empresarial
Bolivar compartimos una
cultura que ha sido forjada a
través de los afios, entendida
como un conjunto de

Creencias

Costumbres

Principios
y valores

Comportamientos

propios de una
colectividad.

PROPOSITO
SUPERIOR:

ENRIQUECER LA VIDA CON INTEGRIDAD

La cultura en Asistencia Bolivar siempre se ha basado en
la gente, y hemos cuidado que al enfrentarnos al crecimiento,
la cultura siga permeando cada nuevo integrante, cada nuevo
proceso y cada nuevo servicio que agregamos.

CODIGO DE ETICA

Durante el afio 2015 se presenté en los procesos
de induccién el Cédigo de ética de la Familia Bolivar,

con la participacién del A

100%

de los nuevos funcionarios, que firmaron
su declaracién de responsabilidad y compromiso.
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AUTOSOSTENIBILIDAD
FINANCIERA

INFORME

DE SOSTENIBILIDAD
2015



Asistencia Bolivar no es una empresa cuyo fin sea
generar altas tasas de rentabilidad, sino la sostenibilidad
y la generacién de valor a todos sus grupos de interés,

a través de la prestacién de servicios al cliente.

-
2

l/(f

GARANTIZAR
LA AUTOSOSTENIBILIDAD FINANCIERA

Flujo de caja
Margen de contribucién

CONTROLAR DE MANERA EFICIENTE
LOS COSTOS Y GASTOS FRENTE AL INGRESO

Medicién del porcentaje del ingreso
dedicado a cubrir los gastos
de operacién y generar utilidad.

AUMENTAR LOS INGRESOS
DE NUEVAS LINEAS DE NEGOCIO

NUmero de nuevas lineas
de negocio

*Cifras en miles

CUARTO ESTADO FINANCIERO 2015 2014
Ingresos 30.111.940 25.848.805
Oftros ingresos 209.549 216.255
Total ingresos 30.321.489 26.065.060
- Proveedores nacionales 21.730.477 19.910.386
Valor agregado generado 8.591.012 6.154.674
Distribucién por grupos de interés 2015 % partic. 2014 J%partic.
Empleados 4.719.330 56| 4.193.950 73
Estado 1.108.808 13 860.822 15
Comunidad 278.070 3 303.308 5
Financistas 0 0 83.508 1
Reinversion 2.263.166 27 342.071 6
Valor agregado distribuido 8.369.374 100%| 5.783.659 100%
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COMPROMISO CON
EL MEDIOAMBIENTE




Para Asistencia Bolivar también es
importante cuidar el ambiente y tomar
conciencia hacia los impactos que
podemos generar desde nuestras
operaciones. Por ello, desde el afio
2013 se realizé el diagnéstico de

los aspectos e impactos ambientales
asociados a nuestra gestién y a la de
nuestros proveedores, lo cual a la fecha
sigue vigente.

Se encontré que: no se prevén impactos
ambientales significativos severos ni

criticos asociados a las actividades, pero

si impactos ambientales de significancia
moderados, tanto positivos como negativos.
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AIRE

AGUA

SUELOS

ECOLOGIA

socIO-
ECONOMICOS

Alteracién de la calidad del aire
Generacién de malos olores

Alteracién de la calidad del agua
Disminucién del recurso del agua

Alteracién de la estructura
y composicién del suelo

Prevencién de riesgos asociados a inundaciones
Incremento de hdbitats para la fauna
Incremento de la cobertura vegetal
Contaminacién visual

Rehabilitaciéon y renovacién del paisaje

Dinamizacién de la economia local

Generacién de empleo

Mejora en la calidad de vida

Riesgos para la salud

Riesgos para la seguridad

Fortalecimiento seguridad

Incremento en la demanda de recursos
Incremento en la cantidad de residuos sélidos
Incremento en la cantidad de residuos peligrosos

Negativo
Negativo

Negativo
Negativo

Negativo

Positivo
Positivo
Positivo
Negativo
Positivo

Positivo
Positivo
Positivo
Negativo
Negativo
Positivo
Negativo
Negativo
Negativo
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Tenemos tres retos principales para desarrollar:

D\ A
\_/
v
\_/
\/
v
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Gestién adecuada
de sus residuos sélidos.

Campafias educativas
para incentivar el ahorro
y el uso eficiente del agua
y la energia eléctrica en
el hogar.

Capacitacién y seguimiento
para proveedores en el
manejo de los residuos
segln operacién.

Asi mismo, realizamos la medicién de los consumos
de energia y papel, y procuramos el uso de insumos
ecolégicos para el aseo y la cafeteria.

GESTION
DEL CONSUMO DE PAPEL

2013 2014 2015
* Somos una compafia donde minimizamos
2 87, 14 2 82,06 250,42 el consun:o de papel en nuestra operacién.

GESTION ,
DEL CONSUMO DF ENERGIA

CONSUMO DE RECURSOS

CONSUMO MENSUAL
PROMEDIO 2014

CONSUMO MENSUAL
PROMEDIO 2015

T €

16.493 15.960
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CONSUMO FACTOR CONVERSION DE KG TOTAL
DE ENERGIA DE EMISION A TONELADAS DE
co,
Y U0
2014 S .
h o 0
197.920 0,123 24,344
. ‘s
D 7
2015 Oo ) ;
h AN
191.520 0,123 23,557
Durante el 2013 se realizé la primera medicién
y caracterizacién de residuos de la compaiiia,
la cual no ha variado en su composicién:
PAPEL A RESIDUOS RESIDUOS
Y CARTON OTROS  PLASTICO  ppaumeNTOs ~ sanmarios  VIDRIO
i B I- _ /I
38% 26% 10% 12% 9% 5%

Total 100%

AHORRO ENERGIA:

se tiene el sistema de iluminacién
con sensores de movimiento

y ocupacién, aprovechando

asi mismo la luz natural.

Q

USO DE MATERIALES BIODEGRADABLES:

en los equipos de aire
acondicionado se utilizan
insumos biodegradables

y con bajo consumo de energia.
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GESTION
DEL DESARROLLO PARA FUNCIONARIOS

Para Asistencia Bolivar la gente es uno de los
principales activos; por ello, buscamos en cada

accién brindar las mejores condiciones de vida 2015 2014
para nuestros colaboradores y sus familias.
=% FUNCIONARIOS 35 25
A 31 de diciembre del 2015, contamos con —% CONTRATO TEMPORAL
=" APRENDICES
= SENA 4 3
=7 FUNCIONARIOS CONTRATO 26 34
=% A TERMINO FUO
=7 FUNCIONARIOS CONTRATO 62 57
35 =% A TERMINO INDEFINIDO
=7 TOTAL
funcionarios personas a fravés =~ FUNCIONARIOS 127 119
con contrato directo de empresa temporal
a lo largo de todo el (quienes al tener
ferritorio nacional. un alto desempefio logran
pasar a contrato directo
con la compaiiia).
2015 2014
&
[# TOTAL HOMBRES 71 /1
@ TOTAL MUJERES 56 48

*Incluyendo practicantes Sena
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® El 74% de los retiros son voluntarios, el 15% por finalizacién del contrato
y el 11% por traslado a ofra de las empresas del Grupo Bolivar.

e Consideramos un porcentaje bajo teniendo en cuenta que 59%
de rotacién estd en el Call center, donde las personas al terminar
su formacién profesional universitaria desean ejercer su carrera.

@ 2015 2014

BOGOTA 110 101
MEDELLIN 5 ,
CALI 3 ;
BARRANQUILLA 2 )
BUCARAMANGA 2 )
CARTAGENA 1 :
MONTERIA 1 0
PEREIRA ] |
MANIZALES 1 :
VILLAVICENCIO 1 :
TOTAL 197 o
2015 2014
@ INGRESOS 33 o
@ RETIROS 97 ”
%ﬂﬁsposmqéN 21% 12%
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i

*MENOR *ENTRE E *ENTRE_ *MAYOR TOTAL
DE 1 ANO 1Y 5 ANOS 5Y 10 ANOS 10 Y 20 ANOS DE 20 ANOS
2015 30 60 1 127
2014 35 53 1 119
15% O%. .4% 2015 2014 Por la unidad patronal, Asistgncjo Bc.all'vor es
o—2 una de las empresas que estdn incluidas en la
Convencién Colectiva de Trabajo suscrita con el
Sindicato Nacional de Trabajadores del Grupo de
56% Seguros Bolivar, y el 100% de los funcionarios del
® drea de servicio y funcionarios escalafonados del
25% e drea administrativa, vinculados con la compaiia,
117 77 son beneficiarios de los mismos acuerdos de la
convencidn colectiva.
Como empresa que pertenece al Grupo
o Empresarial Bolivar, contamos con diversos
0% beneficios, como auxilios extralegales, descuentos
Salarios en los productos del Grupo, primas extralegales,
® Planta uniformes, auxilio extralegal de alimentacién,
. entre ofros.
® Prestaciones y aportes
® Beneficios
® Comisiones
® Bonificaciones
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SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD

Y LASALUD EN EL TRABAJO

DIAS DIAS
DE INCAPACIDAD DE LICENCIA

406 86

TOTAL DIAS
DE AUSENCIA

i

492

iNDICE

000

1,02%

Asistencia Bolivar en el afio 2015 realizé diferentes
prdcticas ocupacionales, tendientes disminuir los
riesgos e impactos del trabajo cotidiano en la salud y la
seguridad de los funcionarios.

COMITE PARITARIO DE SEGURIDAD
Y SALUD EN EL TRABAJO

Grupo conformado por cuatro representantes del
empleador y cuatro de los funcionarios, cada uno
con su suplente; este comité es el encargado de
la promocién de las normas y los reglamentos de
salud ocupacional dentro de la organizacién.

Promover y divulgar las actividades en materia

de salud ocupacional que adelante la organizacién,
para obtener la participacién activa de los funcionarios
en el desarrollo del Programa de Salud Ocupacional.

Proponer actividades de capacitacién en salud
ocupacional, dirigidas a los diferentes niveles
de la organizacién.

Visitar periédicamente los lugares de trabajo

e inspeccionar ambientes, mdaquinas, equipos,
aparatos y operaciones, e informar al empleador
sobre la existencia de condiciones inseguras

y sugerir las medidas de prevencién y control.
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BRIGADA DE EMERGENCIAS

En el 2015, la Brigada de Emergencias participd en
jornadas de formacién en Cafam Melgar durante 3 dias, A
y organizé y dirigié la participacién de la compaiia en 22
el simulacro distrital de emergencias.

=

/
Durante el 2015 se siguié trabajando en el Sistema

de Vigilancia Epidemiolégica para la Prevencién de
Alteraciones Osteomusculares, para lo cual se hicieron:

B2

ASISTENC]4

BOLIvj
- ‘-:\:'#t'h-._._

Encuestas de sintomatologia

Sensibilizacién en autocuidado

Postura adecuada

Asesorias ergonémicas personalizadas
en el puesto de trabajo

~N— O — 01—~ W —N — =

Adicionalmente, realizamos asesorias en manejo
ergonémico; recomendaciones médicas en funcionarios
que reportaron molestias fisicas osteomusculares; se aplicéd
la encuesta de riesgo psicolaboral; y la documentacién

del sistema de gestion de seguridad vial. INFORME

DE SOSTENIBILIDAD




A continuacién se detallan el ndmero de incidentes y
accidentes laborales ocurridos en cada uno de los afos
analizados en este informe.

NUMERO DE ACCIDENTES DIAS
DE TRABAJO DE INCAPACIDAD
f—

1

2014
2015 4

IF INDICE DE FRECUENCIA: determinar el ndmero de casos de accidentes
“:h:lﬂ de trabajo en el periodo de estudio con respecto a las horas

trabajadas.

IS INDICE DE SEVERIDAD: determinar los dias perdidos por incapacidad
chf temporal y los dias cargados por accidentes de trabajo,
en el periodo de estudio con respecto a las horas laboradas.

ILI . .7 . .
o P ILl: determinar la relacién entre severidad y frecuencia

de los accidentes de trabajo presentados.

PROPORCION DE INCIDENCIA: determinar el nimero de accidentes

de trabajo en el periodo, teniendo en cuenta el nimero
de trabajadores.

E@o 2

IF IS ILl Pl
“]Dﬂ A W o
4,01 0 0 5,05
3,31 3,31 0,01094 4,17

Cada uno de los eventos fue reportado a la ARP Bolivar
en la cual se tienen dfiliados todos los empleados de la
compaiiia, y afortunadamente ninguno de los accidentes
fue de gravedad o generé lesiones a largo plazo.

B2

~N— O — 0 —{h—w—N — =

INFORME
DE SOSTENIBILIDAD



PREMIOS
A LA EXPERIENCIA
ASISTENCIA BOLIVAR

Dando continuidad a nuestro reconocimiento anual,

a quienes con sus valores y su desempefio hacen posible
nuestro propésito de generar buenas experiencias de servicio
a nuestros clientes, en el 2015 realizamos la 5.% Entrega

de Premios a la Experiencia Asistencia Bolivar.

Desde el 2011, los Premios a la Experiencia son el escenario
para destacar a los funcionarios que se han distinguido
durante el afio, ya sea por sus valores y cualidades de
trabajo en equipo, como por su disciplina y buena gestién.

_ io al Mejor Creador de Experiencias Carga

EicddyiCoionade

- &

nvigieal Garibe |-
incluido para dos personas

=
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En esta 5.° versién, los Premios a la Experiencia fueron
agrupados en tres categorias, con un total de 34 premios, asi:

CATEGORIA
EXPERIENCIAS
EN EQUIPO

® Mejor coequipero de Hébitat

€@ Mejor coequipero de Autos

© Mejor coequipero de Carga

€@ Mejor coequipero de Oficinas Méviles
Q El sabelotodo de Habitat

@ El sabelotodo de Autos

@ El sabelotodo de Carga

@ El sabelotodo de Oficinas Méviles
Q El bacan de Hdbitat

@ El bacdn de Autos

@ El bacan de Carga

@ El bacén de Oficinas Méviles

@ EI 10 en apoyo administrativo

Q@ EL 10 en supervisién

@ EL 10 en apoyo estratégico

Los dos dltimos premios, el 10 en supervisién y el 10
en apoyo estratégico, fueron incluidos este afio con el
propésito de hacer un reconocimiento a funcionarios
que contribuyen de forma relevante a la creacién de la
experiencia de servicio que viven nuestros clientes.

CATEGORIA
DESEMPENO
INDIVIDUAL

@ El mds contestdén de Hébitat

@ EIl mds contestén de Autos

@ El madrugador de Hdbitat

@ El madrugador de Autos

@ El Madrugador de Carga

@ El madrugador de Oficinas Méviles
@ El calidoso de Hdbitat

@ El calidoso de Autos

@ El calidoso de Carga

@ La estrellita de Hdbitat

@ La estrellita de Autos

@ La estrellita de Carga

@ La estrellita de Oficinas Méviles
@ El reactivo de Oficinas Méviles

@ El flash de Oficinas Méviles

En esta segunda categoria, ademds de destacar a quienes
han obtenido los mejores resultados en los indicadores de
desempefio, también se tiene en cuenta el nimero de casos
estrella postulados, tanto de los funcionarios de oficinas
méviles como de los coordinadores del Call center.

MEJOR
CREADOR DE
EXPERIENCIAS

@ Mejor creador de experiencias de Hdbitat

@ Mejor creador de experiencias de Autos
@ Mejor creador de experiencias de Carga

@ Mejor creador de experiencias de Oficinas Méviles

La tercera categoria, “Mejor creador de experiencias”, es el maximo
reconocimiento de nuestros premios a la experiencia. Los ganadores son
seleccionados por su buen desempefio, pero también por el némero de
casos estrella ganadores durante el afio, y por las carfas y llamadas de
felicitacion de nuestros clientes.
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PRACTICAS DE FORMACION

Asistencia Bolivar, al ser parte de la Familia Bolivar,
cuenta con el Centro de Liderazgo del grupo, en el cual
se busca promover el crecimiento personal y profesional
de los colaboradores; es una dependencia estratégica
para la formacién de la poblacién directiva, ejecutiva

y profesional del Grupo Empresarial Bolivar, y como
complemento de la capacitacién ofrecida por cada una

de las compaiias que conforman el grupo.

Gerentes de Clase Mundial

Jefes — El arte de dirigir

Lideres Funcionales

Actualizacién profesional — Devlever

Vender grandes
proyectos

Desarrollar el
pensamiento creativo

Yy ya

Reuniones
eficaces

v(ﬁ O@ )
g Y
Q )

La clave de la
gestidn transversal

Hablar bien
en puoblico

Comprender los principios
fundamentales de la
comunicacién interpersonal

NN

.
L)

Gestionar los conflictos

interpersonales

m
—3

Impartir una
buena formacién
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SERVICIOS BRINDADOS A TRAVES
DEL CENTRO DE ORIENTACION FAMILIAR 2015

Enero 01 a diciembre 31 del 2015

Centro de Orientacién Familiar - Grupo Bolivar

Total usuarios: 11.622

Usuarios no repetidos: 7.003 (de 19.957 familias del Grupo Bolivar en Colombia)

4.532

3.309
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Pase el cursor sobre los iconos
para ver mds informacion

Total usuarios
® NUmero de familias beneficiadas

899
424 240 gll
, 154
& ‘ 12478 58
0
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SERVICIO
“NUESTROS
CLIENTES”
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Asistencia Bolivar genera sinergia con las empresas
del Grupo Bolivar en el disefio y prestacién del
servicio asistencial para los clientes. Nuestra
filosofia es hacer que el cliente viva un momento

de verdad con nuestra atencidn, y genere una
experiencia positiva y de alta satisfaccién que le
permita continuar sus productos con las empresas
del Grupo Bolivar, como Seguros Comerciales
Bolivar, Davivienda, El Libertador, entre otros.

En el 2015 la compaiia registré un crecimiento
de casos del 7,5% respecto al afio anterior:

) 2015 235.920

O 2014 219.471

A/ % CREC.

7,5%
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V4
f ;ATI f ; FA( :( : IO N iNDICE DE SATISFACCION Y CUMPLIMIENTO
N\
DE NUESTROS CLIENTES N
95,72 94,94 V
Actualmente la medicién de la experiencia de nuestros clientes en el ? ’ 94,50
momento de la emergencia se hace en conjunto con Seguros Bolivar, / 94 32
y se tiene una medicién semestral para los productos de Autos y Hogar. / /
AUTOS /’ @
INDICE DE EXPERIENCIA /'
- 1
s = ‘
= ~ 2
SEM. | SEM. lI SEM. | SEM. Il ‘
2015 2015 2015 2015
92,24% 89,83% ® |ndice de satisfaccién Cumplimiento 3
4
87,01% o o |
. 6,75% _112% . 8,36% _o473% 5
’ Total emergencia .’ Total emergencia 82, 1 8 A’ ./ ‘
- 4 .
-~ |
~ !
- . .
Z 90,13% Ls6.91%
- INFORME
Total emergencia Promotores Total emergencia Promotores DE SOSTENIBILIDAD
- ® Pasivos . ® Pasivos
g\ﬁ ® Detractores gﬁ% ® Detractores




HOGAR

INDICE DE EXPERIENCIA

82,00%
>

>4

Total emergencia

a
=

OO

h

87,91%

Total emergencia

h

79,42%

Total emergencia

5,20%
7,60% o~
® 87,20%
Promotores
® Pasivos

® Defractores

iNDICE DE SATISFACCION Y CUMPLIMIENTO

?1,85 o1 51
& 8659 > 91,05
/ =~
”
.
”
”
Z
-z ,
SEM. | SEM. 1 SEM. | SEM. 1l
2015 2015 2015 2015
® indice de satisfaccién Cumplimiento
.] 0,42%
10,42%
68,75% ’
©/9.17%
Total emergencia Promotores
® Pasivos

oo

a

® Detractores
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CASOS QUEJAS % PART.
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A
2014 219.471 1.779 0,81
|
2015 235.920 1.832 0,78 |
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Nuestra Red de Proveedores al mes de diciembre
del 2015 estd compuesta por 504 empresas a nivel
nacional, seleccionadas por su experiencia, calidad
y conocimientos.

504

EMPRESAS
A NIVEL NACIONAL

AREA DE AUTOMOVILES

& ©

Esta red colabora brindando soluciones a los clientes en
diferentes servicios para el vehiculo, como son: gria,
carro taller y cerrajeria, y cuando se trata de acompariar
al cliente se prestan servicios de transporte, asistencia
juridica presencial y telefénica, hospedaije, conductor
elegido y ambulancia.

k7

AREA DE HABITAT

TR T i

Los servicios van dirigidos a la atencién del bien asegurado, y hay ofros que se
encargan de la atencién de los habitantes del inmueble, cuando por diferentes
razones este queda inhabilitado; y para lograr lo anterior, los proveedores

son de: plomeria, electricidad, gas, rotura de vidrios, cerrajeria, acabados en
general, seguridad, asistencia juridica telefénica, transporte en ambulancia,
alojamiento, mudanza y traslado de los ocupantes del inmueble; estos servicios,
a su vez, van acompafados por un equipo de trabajo, compuesto por el

grupo de seguimiento especializado del drea call center y profesionales de

la construccién idéneos, que supervisan cada una de las actividades.

AREA DE BANCA & PERSONALES

AN F—
E—

Son todos aquellos encaminados a la atencién de los clientes
tarjetahabientes y los relacionados con productos de vida; se les ha dado
mayor cantidad de servicio a los proveedores que estdn vinculados a la
compaiia en ofros momentos de la vida de nuestros clientes; en servicios
relacionados, principalmente, con el transporte de personas.

RED DE PROVEEDORES
DEL RAMO DE CARGA

N ® E

Contamos con proveedores que prestan los servicios de seguimiento
electrénico, asistencia internacional y envio de noticias de dltima hora.

Bogotd es la ciudad en donde se concentra la mayoria de proveedores;
sin embargo, la prestacién de los servicios es a nivel nacional.
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La distribucién total de proveedores de la compaiia, por
departamentos, compaiia estd dada segun el siguiente
anexo, pero es importante resaltar que algunos de ellos,
a pesar de estar ubicados con su sede principal en uno
de los departamentos, pueden llegar a atender otros.

A continuacién se relacionan el nimero de proveedores

por ramos y departamentos:

BT ]%'D sEIs
AUTOS HABITAT
412 76
m o
ca'e)
TOTAL

504

B R

CARGA P&B
14 2
%o
100%

BOGOTA - CUNDINAMARCA
VALLE DEL CAUCA
SANTANDER
ANTIOQUIA
ATLANTICO
BOLIVAR
MAGDALENA
RISARALDA
TOLIMA

NARINO
BOYACA

CALDAS

Pase el cursor sobre |o's,iconos)
para ver mds informacién

META

CORDOBA

HUILA

QUINDIO

CESAR

NORTE DE SANTANDER
CAUCA

SUCRE

LA GUAJIRA
CASANARE

CAQUETA

B2

~N—— 00— —w—N — =

INFORME
DE SOSTENIBILIDAD



GERENCIA
DE EXPERIENCIAS
CON PROVEFDORES

El fortalecimiento de la red de proveedores ha

sido siempre el fundamento de nuestra oferta de
servicio, razén por la cual Asistencia Bolivar ha
venido trabajando en el desarrollo de soluciones
innovadoras, como Operacién Maps, Sinfénica Hébitat
y el portal web para proveedores. Estas herramientas

y procesos, articulados por medio de la web, permiten
a nuestros proveedores el desarrollo y monitoreo de
labores administrativas, operativas y de seguimiento,
de modo que contribuyen a una mayor organizacién

y desempefio de sus equipos y, por ende, a una mejor
calidad del servicio que ofrecemos a nuestros clientes.

CAPACITACION
DETRABAJO EN ALTURAS
TECNICOS  SUPERVISORES
14 4
PREVENCION
Conscientes de que los riesgos son inherentes a
cualquier actividad que realicemos, y que la prevencién
de estos depende la sostenibilidad de nuestras
empresas, en Asistencia Bolivar estamos empefiados
PRIMERA CAPACITACION en velar por el cuidado de nuestros proveedores, su
: gente, sus bienes, sus equipos y su negocio en general.
EN PREVENCION VIAL

3 : Es asi que, en el marco de la administracién de riesgos,

TECNICOS EMPRESAS hemos emprendido el camino de la prevencién con
Ogha el programa de Prevencién Integral Exclusiva (PIE) que

ademds de dar orientacién en temas de prevencién

a través de guias, recomendaciones y capacitacién,

contempla una Péliza de Responsabilidad Civil, creada

5 a la medida de cada negocio, que constituye un

seguro de proteccién de su actividad. Asi mismo,

en conjunto con 14 técnicos y nuestros supervisores,

se realizé la certificacién de trabajo en alturas.

0
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EVENTOS
CON PROVEEDORES

HALL DE LA FAMA

RECONOCIMIENTO A NUESTROS
MEJORES PROVEEDORES 2014

Con una jornada llena de premios, sorpresas,
actividades de integracién y aventuras
nduticas, pero sobre todo con la camaraderia
y confianza que caracteriza la relacién con
nuestros proveedores, se realizé el 11 de junio
la 5.° Entrega de Premios Hall de la Fama.

Este evento, realizado en el Club Nautico del Mufa,
bajo el concepto “Navegando por el rumbo deseado”,
buscé reconocer y destacar la gran labor de nuestros
mejores proveedores durante el afio 2014.

Nuestros ganadores obtuvieron las mejores
calificaciones por aspecto relacionados con su
disponibilidad, puntualidad, nivel de atencién

y calidad en la prestacién de sus servicios. A\
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LANZAMIENTO APP
SEGUROS BOLIVAR

Durante el mes de septiembre del 2015 realizamos la
presentacién de la nueva App Seguros Bolivar a nuestros
proveedores en 13 ciudades del pais, bajo el concepto
“Protagonistas detrds del botén”.

En los eventos de lanzamiento nuestros proveedores
tuvieron la oportunidad de conocer las caracteristicas

y beneficios de la aplicacién, asi como el importante
papel que desempefian en el buen funcionamiento de la
misma, en tanto se requiere de su parte un estricto logueo,
el cumplimiento de horarios asignados y el reporte de los
estados de cada técnico, entre otros aspectos.

LA MEDICION
DE LA EXPERIENCIA DEL PROVEEDOR

En relacién con el indice de Satisfaccién de los
Proveedores, para el afio 2015 fue de 74%, y de
experiencia, 85%. Para esta medicién se tuvieron en
cuenta tanto a los gerentes o duefios de las empresas de
proveedores, como a los técnicos que en ellas trabajan;
y el resultado se distribuye de la siguiente forma:

. —
QU 9L\»

/2% /4%

SATISFACCION SATISFACCION
GERENTES TECNICOS
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OPERACION

MAPS

Ddndole continuvidad a nuestra estrategia
Maps, para el aiio 2015 tuvimos un
crecimiento del 7,9% con respecto al afo
anterior. Llegamos asi a nuevas ciudades y
y le dimos cobertura a ofros servicios de la

compahia. Para este nuevo afo, como premisa
fundamental, nos enfocamos en estar donde el
cliente nos necesita en el momento oportuno,

optimizando los tiempos de respuesta en la
coordinacién y ejecucién de los servicios.

5500

5000

4500

4000 3631
3460 —

3500
3549

3000 |3318 3138

2500

2000

1500 L1986

1 2 3 4 5

CRECIMIENTO

il

7,9%

4563
4459
4163
3545 3/7_55 3719 4154

EmgEEaNE

6 7 8 9 10 11 12

LOGUEOS LOGUEOS SERVICIOS SERVICIOS

2014 2015

2015 2014

Nuestro cliente, como eje fundamental de
la operacién, nos demanda cada dia no
solo mds rapidez, también sencillez en
cada interaccién con él, y para ello hemos
dispuesto un monitoreo preventivo para
garantizar los recursos indispensables en
las cantidades necesarias y en los lugares
adecuados, apoyados en herramientas
tecnoldgicas que soporten las mejores
experiencias desde nuestros proveedores

y técnicos, con el objetivo de facilitar para
los clientes la autogestion en las solicitudes
que nos hacen; por ejemplo, que los clientes
puedan ver en qué estado se encuentra su
solicitud de servicio, quién los va a atender,
en donde estd el técnico que resolverd su
emergencia, entre ofras funcionalidades.
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ASISTENCIA PARA CARGA

450 7.509

CLIENTES CASOS

Para el afio 2015 tuvimos la oportunidad de atender
450 clientes, en un total de 7.509 casos y 13.867
servicios de Asistencia Carga, en donde fortalecimos
los procesos de atencién al cliente en gestiones de
prevencién y de reaccién. Durante este afio se prestd
monitoreo y seguimiento a mds viajes de nuestros
clientes, desplegando mecanismos de reaccién en mds
de 400 oportunidades, acompafniando oportunamente
y con éxito situaciones de emergencia presentadas en
los trayectos de las mercancias de nuestros clientes.

De igual forma, hemos atendido a 174 clientes que
aun no han contado con el servicio de asistencia,
facilitando la gestién de siniestros, poniendo a
disposicién del cliente herramientas para facilitar el
proceso indemnizatorio, como acompafamiento e
inspecciones a la mercancia. De la misma manera,
hemos prestado servicios preventivos a clientes que
aln no cuentan con Asistencia para Carga en mds de
440 casos.

13.867

SERVICIOS DE
ASISTENCIA CARGA

En el 2015, Asistencia para Carga desarrollé nuevas
soluciones para sus clientes, incorporando nuevos
proveedores de servicios a su red, asi como creando
el nuevo servicio de andlisis de confiabilidad, que es
utilizado en conjunto con ingenieria de transportes
para situaciones en las que se busca comprobar la
confiabilidad de su personal o asociados. A partir
de este afio, Asistencia Carga también forma parte
del Frente de Seguridad Empresarial de la Policia
Nacional, con lo que nuestra red de apoyo en
reacciones se fortalece a nivel nacional.

El objetivo de Asistencia para Carga es convertirse
en un aliado estratégico para nuestros clientes,

al acompafarlos no solo en los momentos que
inferrumpen su operacién, sino también ofrecer

y monitorear sus indicadores logisticos a diario.
Con esto estaremos contribuyendo no solo a la
tranquilidad de nuestros clientes, sino también

a mejorar su eficiencia y productividad en sus negocios.
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ATENCION DE EVENTOS MASIVOS:
“LLEGAMOS SIN QUE NOS LLAMEN”

Asistencia Bolivar es una empresa que ha direccionado
la forma de prestar el servicio en cada uno de sus
funcionarios y colaboradores, para que hagan sentir
al cliente que nuestra razén de ser es cuidarlos,

y nos hemos propuesto que ante cualquier evento

el cliente siempre pueda retornar a su vida cotidiana
lo més répido posible. Cuando ocurren los eventos
masivos, dada su magnitud, ya sea por el alto nimero
de habitantes de un sector o ciudad que se puedan
ver impactados, o por la severidad de los dafios

que puedan fener los inmuebles e incluso afectar

a sus ocupantes, el cliente no siempre se acuerda

de su seguro, y ha sido nuestra decisién estar con

él y su familia, asi no se acuerde de llamarnos.

Gracias a la experiencia en administracién del
riesgo de Seguros Bolivar, combinado con la
logistica de Asistencia Bolivar, hoy ubicamos y
atendemos al cliente rdpidamente en eventos
inesperados, de modo que en el afio 2015 logramos
hacernos cargo de los siguientes eventos:

De los eventos masivos de dafios por agua, los de
mayor magnitud fueron los de granizada, que se
presentaron en el mes de marzo en la ciudad de
Bogotd, los cuales en relacién con lo ocurrido en mayo
del afio anterior (327 clientes atendidos), estos fueron
inferiores en nimero de clientes afectados, pero con
una severidad mayor en los dafios registrados en los
inmuebles. A continuacién se detalla la informacién:

DESLIZAMIENTO
DE TIERRA

CAIDA DE
AERONAVES

GRANIZO

VIENTOS FUERTES

SISMO

INUNDACION

AMIT

INCENDIO
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Ano 2014
® Afio 2015

Los eventos de incendios fueron los mds frecuentes = -
durante el afio 2015, los cuales representan el 35%. m u

2015 2014
68 36

\

76

47 %

24
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Para los 68 eventos registrados a nivel
nacional, estuvimos atendiendo clientes
en 20 ciudades, donde contactamos a 719,
de los cuales 429 resultaron afectados.

CIUDADES CLIENTES AFECTADOS

o

5 B

20

719 429

De los eventos masivos atendidos durante el 20135,

el sismo ocurrido el 10 de marzo -con epicentro en la
Mesa de los Santos (Santander), con una intensidad de
6,6 grados en la escala de Richter y una profundidad
de 161 km, lo que generd que se sintiera en gran
parte del pais- hizo que la estrategia de atencién se
desplegara al tiempo en 10 departamentos, con la
atencién de 185 clientes afectados, que corresponden
al 43% del total de los atendidos durante todo el afio.

DEPARTAMENTOS AFECTADOS

@)

TOTAL
DE CLIENTES

2 & %

43%
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GRANIZADAS EN BOGOTA

CLIENTES AFECTADOS

FAMILIAS EMPRESAS TOTAL

8 & @
) =l

86 13 99

CLIENTES
CONTACTADOS

i

292

CLIENTES AFECTADOS

FAMILIAS EMPRESAS
0s0 =
£l

32 8

TOTAL

N
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PACTO MUNDIAL
DE LAS NACIONES UNIDAS

El 17 de julio del 2007, Sociedades Bolivar y sus
compaias firmamos, como Grupo Empresarial
Bolivar, la adhesién al Pacto Mundial de las Naciones
Unidas, resultado del compromiso con todos
nuestros grupos de interés y de la orientacién

del negocio hacia el desarrollo humano, més

allé de las obligaciones econémicas vy juridicas
propias del desempefio de la organizacién.

Asi mismo, nos unimos a los esfuerzos del Grupo
Bolivar para el apoyo social a través de las
fundaciones, premios, voluntariado y patrocinios,
que se presenta con mds detalle en el informe
de sostenibilidad de Sociedades Bolivar.
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Aspectos generales de reporte

Estrategia y andlisis

G4.1 Declaracién del méximo responsable de la toma de decisiones de la organizacién sobre la
relevancia de la sostenibilidad para la organizacién.

G4.2 Descripcién de los principales impactos, riesgos y oportunidades.
Perfil de la organizacién

G4.3 Reporte el nombre de la organizacién.

G4.4 Reporte las principales marcas, productos y servicios.

G4.5 Reporte la localizacién de la casa matriz.

G4.6 Reporte el nimero de paises donde opera la empresa y el nombre de los paises donde la
empresa tiene operaciones significativas o que son relevantes para los temas de sostenibilidad
tratados en el informe.

G4.7 Naturaleza de la propiedad y forma juridica.

G4.8 Mercados servidos (incluyendo el desglose geogréfico, los sectores que abastece y los tipos
de clientes).

G4.9 Reporte la escala de la organizacién, incluyendo:
- Ndmero de empleados.

- NUmero total de operaciones.

- Ventas netfas o ingresos.

- Cantidad de proé:]uctos o servicios que ofrece.

G4.10 Reportar la siguiente informacién laboral:
- Reporte el nimero fotal de empleados por contrato y género.
- Reporte el nimero fotal de empleados por regién y género.

G4.11 Reporte el porcentaje de empleados cubiertos por una convencién colectiva.
G4.12 Describa la cadena de proveedores de la organizacién.

G4.13 Cambios s(ifnificativos durante el periodo cubierto por la memoria, en el tamafio,
estructura, propiedad o en la cadena de proveedores de la organizacién.

G4.14 Descripcién de cémo la organizacién ha adoptado un planteamiento o principio de
precaucién.

G4.15 Principios o programas sociales, ambientales y econémicos desarrollados externamente,
asi como cualquier ofra iniciativa que la organizacién suscriba o apoye.

G4.16 Principales asociaciones a las que pertenezca (tales como asociaciones sectoriales) y/o
entes nacionales e infernacionales a los que la organizacién apoya.

Pagina/Respuesta

Carta del presidente

Carta del presidente

Generalidades del informe
Generalidades del informe

Generalidades del informe
Generalidades del informe

Generalidades del informe

Generalidades del informe

Capitulo “Nuestra gente”

Capitulo "Nuestra gente”

Capiiulo "Nuestra gente”

Seccion “Nuestros proveedores”
Generalidades del informe

Asistencia Bolivar se acoge a las politicas de Grupo Bolivar. Ver
informe de Sociedades Bolivar. Por el negocio y la actividad que
desarrollamos, no tenemos politica definida relacionada con el
Principio de Precaucién.

Los programas se desarrollan en unidad de empresa con el Grupo
Bolivar y su fundacion Bolivar-Davivienda. Ver reporte sociedades
Bolivar.

La organizacion no pertenece a asociaciones sectoriales. Son las
empresas aliadas del Grupo Bolivar quienes pertenecen. Ver reporte
sociedades Bolivar.

Omisidn

Auditoria
externa
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Aspectos generales de reporte

Identificacién de aspectos materiales y limites

G4.17 Listar las entidades incluidas en los estados financieros consolidados y reportar si hay
alguna de estas entidades que no haya sido incluida en el informe de sostenibilidad.

G4.18 Explicar el proceso para definir el contenido del reporte y los aspectos a reportar.

G4.19 Listar todos los aspectos materiales identificados en el proceso para definir el contenido del
reporte.

G4.20 Para cada tema material reportar si lo es para toda la organizacién. En caso contrario,
indicar qué aspecto no es material para alguna de las entidades que hacen parte de la
organizacion.

G4.21 Para cada tema material, reportar si lo es por fuera de la organizacién.

G4.22 Descripcién del efecto que puede tener la reexpresién de informacién perteneciente a
memorias anteriores, junto con las razones que han motivado dicha reexpresién.

G4.23 Cambios significativos relativos a periodos anteriores, en el alcance, la cobertura o los
métodos de valoracién aplicados del informe.

Grupos de inferés

G4.24 Listar los grupos de inferés con los que la organizacién se relaciona.

G4.25 Reporte la base para la identificacién y seleccién de grupos de interés con los que la
organizacién se relaciona.

G4.26 Enfoques adoptados para el didlogo con grupos de inferés, incluida la frecuencia de su
participacién por tcifo de grupos de interés; indicar si alguno de los didlogos se realizé como
parte del proceso de elaboracién del informe.

G4.27 Principales preocupaciones y temas de interés que hayan surgido a través de los diglogos
con los grupos de interés y la forma en la que la organizacién ha respondido a estos temas en
la elaboracién del informe. Reportar los grupos de interés y los temas que identificaron como
relevantes.

Perfil del reporte

G4.28 Periodo cubierto por la informacién incluida en el informe.

G4.29 Fecha mds reciente del informe anterior.

G4.30 Ciclo de reporte (anual-bianual).

G4.31 Punto de contacto para cuestiones relativas al reporte o su contenido.

G4.32 Reporte la opcién “De acuerdo” con la metodologia GRI seleccionada por la organizacién
(Core-Comprehensive). Reporte la tabla de contenido GRI.

Pagina/Respuesta Omisién

Se incluye Asistencia Bolivar S.A. en su totalidad.

Seccién “Desarrollo Sostenible”

Seccién “Desarrollo Sostenible”

Seccién “Desarrollo Sostenible”

Seccién “Desarrollo Sostenible”

Informacién relacionada con nimero de proveedores por fipo de
servicio y por ciudad.

Reexpresion del céleulo de la tasa de rotacion

Seccién “Desarrollo Sostenible”
Seccién “Desarrollo Sostenible”
idlogos con grupos de inferés se realizaron en e , cuando los
Didlog g eo de int | 2011 do |
U

asistentes fueron funcionarios y proveedores, y es probable que no se
pueda ejecutar un nuevo ejercicio de didlogos para el 2016.

Se mantienen los hallazgos evidenciados en el ejercicio del 2011,

Generalidades del informe
Generalidades del informe
Generalidades del informe

Seccién inicial del informe

Generalidades del informe

Auditoria
externa
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Aspectos generales de reporte

G4.33 Reportar la politica o enfoque de la empresa para buscar auditoria externa del reporte.

Gobierno

G4.34 La estructura de gobierno de la organizacién, incluyendo los comités del méximo érgano
de gobierno. Identificar si existe algin comité responsable de la supervisién de temas econémicos,
sociales y ambientales.

G4.35 Reportar el proceso para delegar autoridad para temas econémicos, ambientales y
sociales de la alta direccién a los altos ejecutivos y otros empleados.

G4.38 Reportar la composicién de la alta direccién y sus comités:

- Ejecutivos y no ejecutivos.

- Independientes.

- Duracién del mandato.

- Género.

- Miembros de minorias.

- Competencias relacionadas con impactos econémicos, sociales y ambientales.

G4.39 Indicar si el presidente del méximo érgano de gobierno ocupa también un cargo ejecutivo
(de ser asi, explicar su funcién dentro de la organizacién y las razones que lo justifican).

G4.40 Reportar acerca del proceso de nominacién y seleccién de miembros de la alta direccién y
sus comités. Tener en cuenta en la seleccién cémo:

- La diversidad es considerada.

- La independencia es considerada.

- La experiencia en temas econdmicos, sociales y ambientales es considerada.

- Los accionistas se ven involucrados.

Etica e integridad
G4.56 Describir los valores, principios, estdndares y normas de comportamiento de la
organizacién, como cédigos de conducta y cédigos de ética.

G4.57 Reportar los mecanismos internos y externos para solicitar ayuda en temas sobre
comportamiento ético e integridad organizaciénal, como pueden ser lineas de ayuda o de
consejeria.

G4.58 Reportar los mecanismos internos y externos para informar preocupaciones acerca de
comportamientos no éticos o no integros, por medio de reporte a los altos ejecutivos, linea de
denuncia o linea ética.

Pagina/Respuesta Omisién

Este es el cuarto informe de sostenibilidad de Asistencia Bolivar
verificado externamente por la firma Deloitte & Touche Lida. En
esfe sentido, la organizacién se acoge a los lineamientos del
Grupo Bolivar en cuanto a la solicitud de verificacién externa e
independiente de informacién extrafinanciera.

Seccién “Perfil empresarial - Junta directiva”

Seccién “Perfil empresarial - Junta directiva”

La informacién
reportada menciona
Unicamente el

nimero de miembros
principales y sus
respectivos suplentes,
asi como la duracién
del mandato de dichos
miembros.

Seccién “Perfil empresarial - Junta directiva”

El méximo érgano es la Junta Directiva, cuyos miembros no ocupan
cargos ejecutivos dentro de Asistencia Bolivar S.A.

El proceso de nominacion y seleccion de miembros de junta es
deferminado directamente por la presidencia del Grupo Bolivar,

de acuerdo con las caracteristicas de cada negocio y politicas de
gobierno corporativo - Esta informacién no se va a reportar al ser de
cardcter interno del grupo.

Seccién “Nuestra cultura y compromiso éfico”

Se cuenta con la linea ética, con unidad laboral con Seguros Bolivar
y el comité de convivencia.

Se cuenta con la linea ética, con unidad laboral con Seguros Bolivar
y el comité de convivencia.

Auditoria
externa
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Pilar

Nuestra cultura
y compromiso
ético

Auto-
sostenibilidad
financiera

Asuntos
Aspecto GRI
relevantes
*Cumplimiento
regulatorio -
) Sociedad
GESTION DE LA *Privacidad de los
CULTURA clientes
*Cumplimiento
regulatorio -
Producto”
FINANCIACION
Y DISTRIBUCION D _
DE NUESTROS esempeno
INGRESOS A econdémico

GRUPOS DE INTERES

Enfoque
de gestién

Propdsito superior:
enriquecer la vida
con infegridad

CUARTO ESTADO
FINANCIERO

Indicadores GRI/Propios

AB1. Proporcién de los nuevos
funcionarios, quienes firmaron

nuevamente su declaracion de
responsabilidad y compromiso.

SO8. Valor monetario de sanciones
y multas significafivas y nimero
fotal de sanciones no monetarias
derivadas del incumplimiento de las
leyes y regulaciones.

PR8. Numero fotal de reclamaciones
debidamente fundamentadas

en relacion con el respeto a la
privacidad y la fuga de datos
personales de clientes.

PRQ. Coste de aquellas mulias
significativas fruto del incumplimiento
de la normativa en relacion con el
suministro v el uso de productos y
servicios de la organizacion.

EC1. Valor econdmico directo
generado v distribuido. Valor
generado asociado a ingresos y
valor disfribuido asociado a costos
operativos, salarios y beneficios para
los empleados, pagos a proveedores
de capifal, pagos a gobiernos e
inversiones en la comunidad. El valor
retenido es la diferencia entre el
valor generado v disfribuido.

Omisiones

Pagina/Respuesta 2015

Seccién “Nuestra cultura y compromiso ético”,
subseccion “Cestion de la cultura”

Se presenté una multa por $833.000, correspondiente a correccion
de declaraciones de ICA y reteica del segundo periodo.

No se han presentado multas en relacién con el respefo a la
privacidad y la fuga de datos personales de clientes.

No se han presentado multas significativas fruto del incumplimiento
de la normativa en relacion con el suministro y el uso de productos y
servicios de la organizacién.

Seccién "Autosostenibilidad financiera”

Verificacién
externa

2015
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: Asuntos
Pilar Aspecto GRI
relevantes
GESTION DEL No ool
CONSUMO DE PAPEL © aplica
Compromiso
con el
medioambiente
GESTION DEL Enera
CONSUMO DE Erisd
ENERGIA misiones
) "Empleo, Salud
GESTION DEL y Seguridad
Nuestra gente  DESARROLLO PARA en el trabaio,
FUNCIONARIOS Capacitacion y
educacion”

Enfoque

d ) Indicadores GRI/Propios
e gestion

Compromiso con el AB2. Consumo de papel
medioambiente  en la organizacién.

EN3. Consumo de energia en la
organizacion.

Compromiso con el
mediocambiente

EN16. Energia indirecta gases
efecto invernadero (Alcance 2).

LAT. Nomero fotal y fasa de
contrataciones y rofacién media de
empleados, desglosados por grupo
efario, sexo y region

Nuestra gente
- Précticas de
formacion

Pagina/Respuesta

Seccion "Nuestro compromiso con el medioombiente”

Seccién “Nuestro compromiso con el medioambiente”

Seccion "Nuestro compromiso con el medioambiente

Nuevas contrafaciones:
14 hombres y 19 mujeres
31 de Bogofd, 1 de Cartagena, 1 de Manizales

29 menores de 30 afios, 4 entre los 30 y los 50 arios

Retiros:

14 hombres, 13 mujeres

23 de Bogotd, 4 fuera de Bogotd

2 de Medellin, 1 de Cartagena, 1 de Manizales)
22 menores de 30 afios,

5 enfre los 30 y los 50 afios

Omisiones

2015

Para el 2015

aln no se tiene

el consumo de
combustible de

los vehiculos. No
se reportard este
valor en el informe
y es muy probable
que para el 2016
fampoco. Se
busca tener un
convenio con
mediciones con
chip para hacer
una medicion mds
precisa en los
futuros afios.

Verificacién
externa

2015
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Pilar

Nuestra gente

Asuntos
relevantes

GESTION DEL
DESARROLLO
PARA
FUNICIONARIOS

Aspecto GRI

"Empleo, Salud
y Seguridad
en el frobajo,
Capacitacion
y educacién”

Enfoque
de gestién

Nuestra gente -
Practicas de
formacion

Indicadores GRI/Propios

LA2. Beneficios sociales para los
empleados con jornada completa,
que no se ofrecen a los empleados
temporales o de media jornada,
desglosados por actividad principal.

LAS. Porcentaje del tofal de
trabajadores que estd representado
en comités de salud y seguridad
conjuntos de direccién-empleados,
esfablecidos para ayudar a confrolar
y asesorar sobre programas de salud
y seguridad en el trabaijo.

LAG. Tasas de absentismo,
enfermedades profesionales, dias
perdidos y nimero de victimas
mortales relacionadas con el trabajo,
por region y por género.

LAQ. Promedio de horas de
formacion al afio por empleado, por
género y desglosado por categoria
de empleado.

LAT0. Programas de gestion de
hobilidades y de formacién continua
que fomenten la empleabilidad de
los trabajadores y que les apoyen en
la gestién del final de sus carreras
profesionales.

Pagina/Respuesta

Seccién “Nuestra gente: Gestion del desarrollo para funcionarios”

Seccion “Nuestra gente: Comité Paritario de Seguridad y Salud en
el Trabajo”: el porcentaje correponde a lo determinado por la ley,

segun cantidad de funcionarios. Para la poblacion de asistencia

representa al 100% de los funcionarios.

Seccién “Nuestra gente: Gestién del desarrollo para funcionarios”

Omisiones

FORMACION VIRTUAL HORAS  ASISTENTES

HORAS DE FORMACION VIRTUAL JEFES 2 ]

HORAS DE FORMACION VIRTUAL AREAS BASICAS 48 4

TOTAL HORAS VIRTUALES 50 5

FORMACION PRESENCIAL HORAS  ASISTENTES

HORAS DE FORMACION PRESENCIAL DIRECTIVOS 144 2

HORAS DE FORMACION PRESENCIAL JEFES 192 3

HORAS DE FORMACION PRESENCIAL AREAS BASICAS | 1.100 21

TOTAL HORAS VIRTUALES 1.436 26
TOTAL HORAS 1.486
PROMEDIO DE HORAS POR TODOS LOS EMPLEADOS 12

"Seccion Nuestra gente: Practicas de formacion.

Gerentes de Clase Mundial

Jefes — El arte de dirigir

Lideres Funcionales

Actualizacién profesional — Devlever

o1
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Pilar

Nuestra gente

Servicio
a nuestros
clientes

Nuestros
proveedores

Asuntos
relevantes

GESTION DEL
DESARROLLO
PARA
FUNCIONARIOS

SATISFACCION

Y ATENCION

DE NUESTROS
CUENTES

GESTION CON
PROVEEDORES

Aspecto GRI

"Empleo, Salud
y Seguridad
en el trabaijo,
Capacitacion
y educacion”

Etiquefado de
los productos y
servicios

Prdcticas de
adquisicién

Enfoque
de gestién

Nuestra gente -
Practicas de
formacion

Servicio “Nuestros
clientes y aliados”

Gestion con
proveedores

Indicadores GRI/Propios

LA11. Porcentaje de empleados
ue reciben evaluaciones regulares

je\ desempefio y de desarrollo

profesional, por género

AB3. Porcentaje de colaboradores
3ue obtienen una calificacion del
esempefio y por encima de 4

AB4. Nimero y crecimiento de
casos atendidos

AB5. Numero de llamadas por caso

PR5. Resultados de las encuestas
para medir la satisfaccion de los
clientes

ABY . Resultados de la safisfaccion
de los proveedores

AB8. Operacién Maps: Cobertura
de los servicios prestados a través
de la esfrategia Maps

ABQ. Nimero de evenfos masivos
catastréficos atendidos

ECQ. Porcentaje del gasto en lugares
con operaciones significativas, que
corresponde a proveedores locales

Pagina/Respuesta

El 65% de los funcioanrios de la compafiia

fuvieron sesiones de desempefio durante el 2015

N/A

Seccién "Servicio: Nuestros clientes”
Seccién "Servicio: Nuestros clientes”

Seccién "Servicio: Nuestros clientes:
Satisfaccion de nuestros clientes”

Seccion "Nuestros proveedores:
La medicién de la experiencia del proveedor”
P P

Seccion "Nuestros proveedores'

Seccion "Nuestros proveedores'

Seccion "Nuestros proveedores'

Omisiones  Verificacién
externa

2015 2015

Este indicador no

se va a reportar

porque hubo un J
cambio en la

mefodologia a nivel

grupo
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Deloitte

Memorando de revision externa e independiente
Verificacion independiente del Informe de Sostenibilidad 2015 de Asistencia Bolivar.

Alcance de nuestro trabajo

Hemos realizado la revision de la adaptacion de los contenidos del Informe de
Sostenibilidad del afio 2015 a la Guia para la elaboraciéon de Memorias de Sostenibilidad
de Global Reporting Initiative (GRI) version 4.0 (G4).

Estandares y procesos de verificacion

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

Nuestro trabajo de revision ha consistido en la formulacién de preguntas a la
Administracién, asi como a las diversas areas de Asistencia Bolivar que han participado
en la elaboracion del Informe de Sostenibilidad y en la aplicacion de ciertos
procedimientos analiticos y pruebas de revision por muestreo que se describen a
continuacion:

e Entrevistas con los colaboradores de Asistencia Bolivar para conocer los principios,
sistemas y enfoques de gestién aplicados para elaborar el Informe.

¢ Andlisis de como, a partir del ejercicio de materialidad realizado en el 2014, se definen
los contenidos, la estructura y los indicadores del Informe, de acuerdo a lo sugerido
por la metodologia GRI G4.

¢ Andlisis de los procesos para recopilar, consolidar y validar los datos presentados en
el Informe.

* Comprobacién, mediante pruebas de revision de muestra de informacién cuantitativa y
cualitativa, de los indicadores GRI y propia incluida en el Informe de Sostenibilidad y
su adecuada compilacion a partir de los datos suministrados por las fuentes de
informacion de Asistencia Bolivar.

Confirmacion que el Informe de Sostenibilidad 2015 de Asistencia Bolivar es
preparado de acuerdo con la metodologia GRI G4 en su opcién Esencial “de
conformidad” con la Guia.

Contenidos basicos generales:
Se confirmé que el Informe se ajusta a los requisitos de la opcién esencial de los aspectos
generales de la versién GRI G4: los indicadores G4-1 a G4-34, y G4-56 fueron reportados.

Audit.Tax.Consulting.Financial. Advisory

Deloitte & Touche Ltda.

Edificio Corficolombiana

Calle 16 Sur 43 A-49 Piso 9y 10
AA 404

Nit 860.005.813-4

Medellin

Colombia

Tel :57(4) 3138899
Fax :57(4)3133225
‘www.deloitte.com.co

abilidades de la
n de Asistencia
Bolivar y de Deloitte

o La preparacion del Informe
de Sostenibilidad 2015, asi
como el contenido del
mismo, es responsabilidad
de la organizacion 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

revis

Este Informe ha sido
preparado exclusivamente
en interés de la
organizacion de acuerdo
con los términos de nuestra
propuesta de servicios. No
asumimos responsabilidad
alguna frente a terceros
diferentes a la Direccion de
la empresa.

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

El alcance de una revisién
limitada es
substancialmente inferior al
de una auditoria. Por lo
tanto no proporcionamos
opinién de auditoria sobre
el Informe de
Sostenibilidad.

DELOITTE & TOUCHE LTDA.

Jorge Enrique Munera D.
Socio

! If_r‘/ \\'I

of "

wal o ¥

Bogota, Mayo de 2016

Una firma miembro de
Deloitte Touche Tohmatsu

Contenidos bésicos especificos

Revisamos el enfoque de gestion e indicadores GRI de los siguientes asuntos materiales:

Asuntos materiales

Indicador GRI y/o Propio Asistencia Bolivar

Gestion de la cultura

AB1. Proporcién de los nuevos funcionarios
quienes firmaron nuevamente su declaracion de
responsabilidad y compromiso.

SO8
PR9

Autosostenibilidad financiera y distribucion de
nuestros ingresos a grupos de interés

EC1

Gestion del consumo de papel

AB2. Consumo de papel en la organizacion.

Gestion del consumo de energia e EN3
- . . o LA1

Gestion del desarrollo para funcionarios
e LAG

Satisfaccién y atencion de nuestros clientes

e AB4. Numero y crecimiento de casos atendidos

Gestién con proveedores

e ABS8. Operacion Maps : Cobertura de los

servicios prestados a través de la estrategia
Maps

* AB9. Numero de eventos masivos catastroficos

atendidos

Conclusiones

Como consecuencia de nuestra revision no se ha puesto de manifiesto ningiin aspecto que nos haga
creer que el Informe de Sostenibilidad 2015 de Asistencia Bolivar contiene errores significativos o no ha
sido preparado de acuerdo con la Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad de Global

Reporting Initiative (G4) en su opcién Esencial “de conformidad” con la Guia.

Hallazgos & recomendaciones frente al Informe 2015 de Asistencia Bolivar segun los Principios

GRIly WBCSD.

Contexto de Sostenibilidad & Materialidad
v Observaciones

Si bien Asistencia Bolivar realizd un ejercicio para identificar los asuntos materiales para la compaiiia, en
la actualidad no se evidencia una conexién de su materialidad con los Objetivos de Desarrollo Sostenible

de las Naciones Unidas (ODS) definidos en septiembre del 2015.

Asi mismo, se destaca que para algunos asuntos no se han evidenciado avances en la gestion entre un

afio y ofro.
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CONTACTO
Andrea.Rosales@segurosBolivar.com
Asistencia Bolivar S. A.
Teléfono: 313 03 45 Ext. 117 INFORME
Calle 108 N.°45-30T. 1 Piso 9 DE SOSTENIBILIDAD
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