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Mensaje del Presidente

Cumpliendo nuestro compromiso publico, presentamos el tercer
informe de sostenibilidad de Seguros Bolivar, que recopila la gestion de
la operacion de la organizacion en Colombia durante el 2011.

Somos conscientes de nuestro aporte a la sostenibilidad y es por ello que nos
hemos enfocado en convertir la Responsabilidad Social Empresarial en un
factor diferenciador y competitivo de nuestra de operacion, gestionando los
impactos que generamos a la sociedad.

Los resultados que reflejamos en este informe, son una muestra mas de nuestro
compromiso con nuestros Grupos de Interés. Damos respuesta a sus
expectativas de informacién en cuanto a nuestro actuar desde lo Etico,
Econdmico, Medioambiental, Laboral, Comercial y Social, ejes de la estrategia
de Responsabilidad Social que se ha definido para el Grupo Empresarial Bolivar.

Nuestros colaboradores, con gran orgullo y satisfaccion, nos han reconocido
por segundo afo consecutivo como la “MEJOR EMPRESA PARA TRABAJAR EN
COLOMBIA"de acuerdo a los resultados obtenidos en la evaluacion efectuada
por Great Place to Work Institute. Asi mismo, participamos en el estudio AIAREC
(Asociacion Iberoamericana de Relaciones Empresa Cliente) y por tercer afio
consecutivo, en el 2011, fuimos merecedores del Premio AIAREC a la mejor
experienciade clienteen el sectorasegurador en Iberoamérica.
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Continuamos fortaleciendo nuestro sistema de gestion medioambiental. Por
ello, durante el 2011 desarrollamos nuestra estrategia “HUELLA VERDE', que
ademas de fortalecer las iniciativas que hemos venido adelantando para el
manejo eficiente de recursos como el papel, el agua y la energia, se ha
propuesto medir nuestras emisiones de carbono y establecer estrategias para
minimizary compensar nuestroimpacto ambiental.

Reconocemos la necesidad de sequir avanzando en la sensibilizacion de todos
nuestros grupos de interés, para que cada uno integre y evallde su rol en la
contribucion hacia la sostenibilidad. Es por esto, que para el 2012 buscamos
profundizar al interior de Seguros Bolivar lo que significa la estrategia de
Responsabilidad Social con la que hemos trabajado durante estos Ultimos
anos. Este reto implica capacitar a todos nuestros colaboradores, afinar
nuestros objetivos y las acciones necesarias para que dia tras dia continuemos
trabajando por serunaempresa socialmente responsable.

Los invito a conocer el informe de Sostenibilidad de Seguros Bolivar esperando
que la informacién que aqui presentamos, le genere valor al reconocer su rol
como protagonista del proceso. Su retroalimentacion nos permitird seguir
avanzando como organizacion. Los retos contindan y la historia de la
sostenibilidad la construimos diaa dia.

f_}zfﬂé“c}\

JORGE ENRIQUE URIBE
Presidente
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Generalidades del informe

resentamos nuestro tercer informe de Sostenibilidad que recopila la

gestion econémica, social y ambiental de manera consolidada de las

Compafias Seguros Bolivar S.A,, Seguros Comerciales Bolivar S.A. y
Capitalizadora Bolivar S.A., que durante este informe denominaremos Seguros
Bolivar. A partir de este ano tomamos la decision de reportar la gestion anual,
por lo cual este informe contiene las acciones realizadas durante el 2011 (Enero
1de 2011 aDiciembre31de2011)delaoperacion en Colombia.

Como en los anos anteriores, este documento constituye nuestra declaracion
de Comunicacion de Progreso (COP por sus sigla en inglés) para efectos del
compromiso que hemos asumido con el Pacto Global de las Naciones Unidas, a
través de nuestro holding Sociedades Bolivar S.A.y hasido elaborado con base
en los lineamientos propuestos por la guia G3 de la Global Reporting Iniciative
(GRI)y su suplemento sectorial para servicios financieros.

Para la elaboraciéon de este informe se tuvo en cuenta la retroalimentacion
recibida por tres de nuestros grupos de interés a través de dialogos directos con
ellos y realizacion de encuestas, asi como la coordinacion con cada uno de los
responsables de los seis ambitos que modelan nuestra estrategia de
Responsabilidad Social, para establecer los contenidos y temas relevantes a
reportar.
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Perfil de la Empresa

Capitalizadoray Companias Asequradoras

Seguros Bolivar es una sociedad anonima colombiana, con mas de 70 afos de
experiencia en el mercado asegurador. Para efectos de este informe se
denominard como Seguros Bolivar a tres compafias: Companfia de Seguros
Bolivar, encargada de comercializar seguros de personas; Seguros Comerciales
Bolivar, dedicada a los ramos relacionados con los bienes y propiedades; y
Capitalizadora Bolivar, que vende titulos de capitalizacion. Las tres companias
son sociedades anonimas y el domicilio de la sede principal es Avenida El
DoradoNo.68B-31,Bogota.

Seguros Bolivar pertenece a un conglomerado empresarial cuya matriz es
Sociedades Bolivar y del cual hacen parte adicionalmente las siguientes
companias:

Sector Financiero y Bursatil: Banco Davivienda, Fiduciaria Davivienda,
Fiducafé, Leasing Bolivar, Confinanciera, Davivalores, Seguridad Compania

Administradora de Fondos de Inversion, Bancafé Panama.

Sector Construccion y Turismo: Constructora Bolivar Bogota, Constructora
Bolivar Caliy CB Hotelesy Resort.

Servicios Complementarios: Asistencia Bolivar, Promociones y Cobranzas
Beta, Ediciones Gamma, Investigacionesy Cobranzas el Libertador.
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Fundada el 5 de diciembre de 1939, en sus inicios Seguros Bolivar se centrd
especificamente en seguros de personas. En 1948 incrementd su presencia en
el mercado con Seguros Comerciales Bolivar.
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Presencia Internacional

Desde 1997 ha incursionado en otros paises y en la colocacion de productos.
Comenzo en Venezuela en 1997 en asocio con la Oriental de Seguros, a través
de Seguros Comerciales Bolivar (Venezuela);en 1999 ingresaa Ecuadoratravés
de Colvida, inicialmente en conjunto con Seguros Colonial, compania que
vende su participacion al Grupo Bolivar en 2011; posteriormente en 2008
incursiona en Panama con Eastern Pacific (EPIC) en asociacion con la Oriental
de Segurosyen 2011 ingresaa CostaRica.
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Productosy Servicios

Al ser una empresa de servicios financieros busca diferenciarse a través de la
calidad y la orientacion hacia el servicio al cliente, brindandole un valor
agregado de soporte en los momentos que mas lo necesita. Por ello cuenta con
diversos canales de comunicacion como la pagina web, el sistema de audio
respuesta y la Red 322, contact center que asesora a los usuarios y le ofrece
asistencia para automoviles y el hogar a través de Asistencia Bolivar, otra de las
empresas del Grupo.

Ramos de Sequros

La Compania de Seguros Bolivar S.A, se ocupa de la proteccion de las personas,
especificamente en los ramos de Vida, Salud, Riesgos Profesionales y Rentas
Vitalicias.

Seguros Comerciales Bolivar S.A., brinda proteccion a los bienes y al patrimonio
de las personas, la industria y el comercio, por medio de seguros de Incendio,
Terremoto, Automoviles, Hogar, Transportes, Lucro Cesante, Responsabilidad
Civilentre otros.

Capitalizacion

Capitalizadora Bolivar S.A. fue la primera compania privada en ofrecer titulos de
capitalizacion. Este producto de ahorro permite que a través de aportes en
cuotas mensuales por parte de los clientes, ellos adquieran la posibilidad de
participar en sorteos mensuales cuyos premios representan un nimero de
veces sobre el valor de la cuota, en algunos casos, o sobre el valor del promedio
del ahorro, en otros. De no resultar beneficiado con el sorteo, el cliente recibe al
vencimiento pactado el valorahorrado, mas los respectivos intereses.
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Dimension economica

Utilidades Activo Patrimonio  Inversiones Cuotas Primas Reservas
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Cifras en miles de millones de pesos

Presenciaen el mercadoy posicionamiento

Seguros Bolivar cuenta con 63 oficinas en todo el pafs. Tiene presencia en
Bogota, Barranquilla, Bucaramanga, Cali, Medellin, Cartagena, Clcuta, Ibagué,
Manizales, Monteria, Neiva, Pasto, Pereiray Villavicencio.

Seguros Bolivar ocupa en la actualidad el primer lugar en el mercado por
tamano de patrimonio y el sequndo por primas emitidas. En cuanto a primas,
este porcentaje representa una participacion del 9% del total de la industria de
segurosen Colombia.
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En seguros de personas, Seguros Bolivar tiene una participacion del 13% del
mercado total de primas a diciembre de 2011. La participacion de mercado por
primas emitidas seginramosal mismo periodo, es la siguiente:

Seguros de Personas %Participacion NI
Mercado

|

Total Personales 12

Vida 13

Salud 11

Seguridad Social 12

Riesgos Profesionales 9

Seguros Comerciales Bolivar tiene una participacion del 6% del mercado de
primas del ramo. La participacion de mercado por primas emitidas segun
ramos,adiciembrede 2011, eslasiguiente:

Mercado por Primas %Participacion
Mercado

L

Total Generales 6

Vida 16
Salud 7
Seguridad Social 8
Riesgos Profesionales 6
Ingenierfa 5

Capitalizadora Bolivar cuenta con una participacion del 67% del mercado por
cuotas recaudadas de titulos de capitalizacion.
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FuerzadeVentas

La fuerza de ventas de la Compania se soporta en diferentes canales: el drea
comercial especializada (ACE), integrada por funcionarios con contrato laboral
que venden seguros en forma masiva; los intermediarios o agentes y agencias
de seguros que de forma exclusiva o no, ofrecen al mercado los productos de
seguros y capitalizacion de la Compania; los corredores de seguros, personas
juridicas que no tienen vinculacién exclusiva y atienden generalmente los
negocios de mayor tamano; y Bancaseguros, canal a través del cual son
colocados los seguros alos clientes del Banco Davivienda.

PORCENTAJES DE COLOCACION POR CANAL

Area Comercial

Especializada Otros

Corredores  OficinaBogotd  Intermediarios ~ Bancaseguros
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Cerca de 3.500 agentes, intermediarios y corredores, junto con 1.379
colaboradores atienden a méas de 2.5 millones de clientes, domiciliados en méas
de 1.000 municipios,apoyados en mas de 6.200 proveedores
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Gestion del Negocio

Gracias al compromiso y dedicacion con los sistemas de gestion, Seguros
Bolivar se ha posicionado como una Compania lider en variados ambitos de la
gestion empresarial.

Sistema de Gestion de Calidad 1S09001:2008

A la luz de la estrategia de la Organizacion se ha definido el Sistema de gestion
de calidad, el cual ha articulado el quehacer de cada area con la estructura de
procesosy haalineado la gestion con el mapa estratégico de la Organizacion.

Esta metodologia le ha permitido a la Organizacion aspirar a compararse con
modelos nacionales como el de Excelencia enlnnovacion en Gestion.

De acuerdo con nuestro compromiso con la mejora continuay el agregar valor
a la sociedad donde operamos, hemos participado en 2010 y 2011 en los
procesos de certificacion en materiaambiental, laboral y de calidad:

M Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001
| 0 desde 2008: reconocimiento al cumplimiento de estandares
internacionales de calidad en los procesos, productos y

serviciosa nivel nacional.

Certificacion del Sistema de Gestion en Seguridad y Salud
5 ° Ocupacional OHSAS 18001 desde 2007: reconocimiento al
i SGS compromiso de la Compania por el desarrollo de actividades

sistematicas encaminadas a prevenir riesgos a los que pueden
estarexpuestos sus colaboradores.
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Certificacion del Sistema de Gestion Ambiental ISO 14001

_ 0 desde 2004: reconocimiento a la gestion ambiental que realiza
E SGS la Organizacion en su compromiso para prevenir la
contaminacion del medio ambientey el desarrollo sostenible.

£ o Asi mismo, la Companfa ha obtenido la Certificacion
i-A Internacional de la Actividad de Auditoria Interna,
reconocimiento otorgado por completar satisfactoriamente la
evaluacion externa de calidad realizada por The Institute of
Internal Auditors.

The Institute af

Gestion de Riesgos

Sibien es cierto que la naturaleza de la actividad aseguradora es la asuncion de
riesgos, su adecuada gestion es un diferenciador muy importante, aungque no
unico. Las dreas técnicas y actuariales juegan un rol preponderante en la
suscripcion de riesgos y determinacion de las tarifas, de igual forma la gestion
de riesgos financieros y corporativos se convierte en el complemento a la
gestion de los propios riesgos asegurados. Esta afirmacion es mucho mas
significativa en todas aquellas modalidades del negocio de vida asociadas a la
gestion delahorro.

La propia naturaleza delos mercados, con productos cada vez mas complejos, y
la anticipacion de los requerimientos que incorporara el marco regulatorio,
obliga a Seguros Bolivar a reforzar su capacidad interna o a contar con apoyos
externos para adaptarse atodas estas realidades.

Al constituirse la administracion de riesgo en un factor critico de éxito, se han

desarrollado sistemas de gestiéon de riesgo que involucran a todos los
estamentos de la Organizacion los cuales permiten identificar, cuantificar,
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monitorear y controlar eventos financieros (mercado -SARM-, liquidez -SARL-,
crédito -SARC-); riesgos propios de seguros -SEARS- y operativos -SARO-, y
evitar que la Compania sea utilizada como vehiculo de actividades delictivas -
SARLAFT-. El tltimo sistema que se encuentra en proceso de implementaciony
que ha empezado a operar a partir de 2011, es el de atencion al consumidor
financiero-SAC-.

Se han establecido los panoramas de riesgo e indicadores que le permiten
evidenciar a la Alta Gerencia aspectos para fortalecer o mejorar los procesos y
servicios, los cuales se han constituido en herramientas valiosas para el
desarrollode productosy la evaluacion de proyectos.

Fortalecimiento alos gremiosyasociaciones

A través de la historia, Seguros Bolivar ha participado activamente en la
creaciony apoyo de diversos gremios y asociaciones, como factor de desarrollo
de las diferentes industrias o sectores econdmicos y desde luego del pais; nos
interesa contribuir al fortalecimiento de las instituciones que buscan el
desarrolloy progreso econémico social yambiental del pais.

Participamos activamente como afiliados y patrocinamos sus actividades
educativas, deportivas, académicas para la generacion de conocimiento y de
competencias.

Federacion de Aseguradores Colombianos, Fasecolda, Limra, Andi, Anda,

Cecodes, Acrip, Asociacion Colombiana de Actuarios, Fenalco, Camara de
Comercio, etc.
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Certificaciones

Fitch Ratings Colombia S.A asigné a la Compania Seguros Bolivar la calificacion
de fortaleza financiera AAA (col) (Triple A Colombia). La capacidad de las
empresas aseguradoras con esta calificacion para el cumplimiento de pdlizas y
otras obligaciones contractuales es excepcionalmente fuerte. Para estas
companias los factores de riesgo son minimos y se espera que el impacto de
entornos econémicos o de negocios adversos sea extremadamente bajo.

FitchRatings

Fitch Ratings Colombia S.A decidio afirmar la calificacion de fortaleza financiera
en AA+ (col) (Doble A mas Colombia) y asignar una Perspectiva Positiva, para
Seguros Comerciales Bolivar. Segun la escala de calificacion, la capacidad de las
empresas aseguradoras con esta calificacion para el cumplimiento de pdlizas y
otras obligaciones contractuales es muy fuerte. Para estas companias los
factores de riesgo son modestos y se espera que el impacto de entornos
econdmicos o de negocios adversos sea muy bajo. Al asignar una perspectiva a
una calificacion, Fitch Ratings indica la direccién probable en que esta se
moveraen un periodo de entre unoy dos anos.
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El Desarrollo Sostenible en Sequros Bolivar

Nuestra cultura de Responsabilidad Social Empresarial ha sido la esencia de
nuestro actuary se formaliza de manera explicita a través de la misién, vision,
principios y valores, codigo de ética, codigo de gobierno corporativo y cultura
organizacional que guian nuestras decisiones en el negocio que operamos.

Sibien, nuestra mision establece que debemos generar valoreconémico, social
yambiental, trabajamos porirradiar legalidad y transparencia en toda la cadena
de valor, aplicando criterios de equidad con cada uno de nuestros grupos de
interés, comprometiéndonos asi, a no medir nuestra organizacion Unica y
exclusivamente por las utilidades que reflejan los estados financieros.
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Ambitos de aplicacion de la RSE

odos los integrantes de la organizaciéon estamos articulados en un actuar socialmente
responsable para asilograrla sostenibilidad en todos los ambitos.

Ambitos

Nuestro obrar empresarial estd basado en los
principios y valores que nos rigen, los cuales nos
permiten actuar con un alto sentido ético,
Comercia| \a‘ﬁ“‘“\ cuestion que nos convierte en ejemplo para el
' - sectorfinancieroy demas sectores del pafs.
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Manejamos con responsabilidad y eficiencia
. los recursos financieros para permanecer en el
tiempo siendo rentables y tener capacidad de
generar desarrollo y bienestar a nuestros
accionistas, empleados, clientes, proveedores y la
sociedad en general.

A Evaluamos nuestras acciones y procesos para que sean ambientalmente sostenibles, al
tiempo que procuramos el desarrollo de una conciencia medioambiental.

A Creemos en nuestra gente y valoramos su deseo de aprender y conocer, su capacidad
innovadora, su actitud para trabajaren equipoy su compromiso por alcanzar la excelencia.

A Trabajamos en la satisfaccion de nuestros clientes, creando experiencias positivas y
construyendo relaciones de aprecio, respeto y lealtad. Por ello procuramos tener buenas
relaciones comerciales que generen desarrollo para nuestro banco y aquellos con quienes
interactuamos.

A Somos conscientes de las necesidades de la sociedad y de la gran importancia de
promover el progresoy la equidad en el pafs, por lo cual hacemos aportes enfocados hacia el
desarrollode la poblacién.
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Nuestros Grupos de Interés

El cuidado de nuestras relaciones y la importancia de la retroalimentaciéon con
ellas para hacerlas mas duraderas y generar asi vinculos emocionales mas
solidos, nos llevo a profundizar en los didlogos que iniciamos a finales del 2010.
Esporelloqueenel 2011, desarrollamos un ejercicio de didlogos estructurados
con tres de nuestros grupos de interés (Fuerzas de Ventas, Proveedores y
Colaboradores) para ir estableciendo los temas a reportar periddica y
sistematicamente segun su relevancia. Dichos didlogos se realizaron en las
ciudadesde Bogotda, Bucaramanga, Medellin, Caliy Barranquillay las preguntas
planteadas fueron las siguientes:

a) ¢Ha leido completa o parcialmente el Informe de Sostenibilidad
2009-2010de Seguros Bolivar?

EMPLEADOS FUERZA DE VENTAS PROVEEDORES

78% 82% 81%

18% 19%
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b) ;Contiene este documento toda la informacién relevante que usted
quisierarecibirde Seguros Bolivar?

EMPLEADOS FUERZA DE VENTAS PROVEEDORES
85% 88% 91%
15% 12% 9%
L ’ ) :

oSl @NO

Los resultados de estos didlogos fueron dados a conocer a los ejecutivos que
participaron en la elaboracion de este informe, y en el 2012 se presentara al
Presidente de la compania para que cuenten con informacién valiosa que le
permita tomar decisiones de hacia dénde direccionar la gestiéon de la
Responsabilidad Social Empresarial para Seguros Bolivar.
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