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Durante 2020 el sector asegurador y de
corretaje se vio impactado por la coyuntura
en salud y econdmica que atravesamos a
nivel mundial por cuenta de la pandemia.
Sin embargo, este sector demostrd su
sostenibilidad y resiliencia ante esta
adversidad en el mercado.

Para mitigar los efectos de esta situacion,
en Coomeva Corredores de Seguros se
desarrollaron una serie de estrategias que
permitieron asegurar la iddénea prestacion
del servicio y el acompafamiento a nuestra
comunidad de asociados y clientes,
garantizando también la eficiente operacién
en todos los procesos. Este es un mercado
que ademas cuenta con consumidores mas
informados y exigentes, asi como una mayor
demanda de servicios de aseguramiento y
protecciéon a la medida de cada cliente.

Nos complace reportar que Coomeva
Corredores de Seguros estuvo este afo a la
altura de estas condiciones, consolidadndose
en nuestra comunidad como el experto
en soluciones integrales de aseguramiento
v prevision. como lo demuestran nuestros

| \ RAMIREZ
Gerente General

Coomeva Corredores de Seguros

Cerramos el aflo con resultados positivos
con respecto a las metas de soluciones de
protecciéon. En 2020 protegimos el patrimonio
y los riesgos personales de 416.445 clientes
y sumamos 1062109 seguros vigentes.
Las aseguradoras indemnizaron a nuestra
comunidad de clientes y asociados por un
valor de $50.825 millones.

Logramos alcanzar las metas, gracias a
nuestro modelo de gestion basado en
focalizacion y resultados. Nuestras utilidades
acumuladas fueron de $4.447 millones, con
un sobrecumplimiento del M% frente al
presupuesto.

Por su parte, los ingresos acumulados
ascendieron a $17987 millones, con una
facturacion que alcanzd $181.877 millones.

En el aflo 2021 daremos continuidad a nuestro
Plan Estratégico 2020-2024 con foco especial
en el desarrollo de la virtualidad, la estrategia
de retencién y fidelizacion, Salud Seguros,
servicio, inteligencia de informacioén, entre
otras.

G4-1



ACERCA DEL INFORME

uestro  Informe de  Sostenibilidad  /

Comunicaciobn de Progreso, presenta a

nuestros grupos de interés y a la sociedad
en general los resultados de nuestra gestion en las
dimensiones econdmica, social y ambiental, del
periodo comprendido entre el 1.° de enero y el 31
de diciembre de 2020, con alcance al total niveles
jerarquicosy operaciones de la empresa en el territorio
nacional.

Responde a la opcidén Esencial de la version G4 del
Global Reporting Initiative y al nivel Avanzado de la
Comunicacién de Progreso del Pacto Mundial de las
Naciones Unidas.

El eje central del informe son los Compromisos
Corporativos con la Sostenibilidad del Grupo
Empresarial Cooperativo Coomeva, a partir de lo cual
cada empresa definidé sus Asuntos Materiales acorde

3>

Coomeva

a riesgos, impactos y oportunidades presentes en los
sectores donde operan, necesidades y expectativas
de sus grupos de interés y referenciacion de mejores
practicas, principalmente.

Para mayor informacion sobre los contenidos del presente Informe, sugerencias o comentarios, contactar a:

Nombre: Ingrid Samantha Lopez Tovar
Cargo: Asistente de Mantenimiento y Retencion
Direccion: Calle 13 # 57 - 50 Piso 1 Local 10 Sede Nacional

Teléfono:

Ciudad: Cali, Colombia

(97 2) 333 0000 - Extension 30081
Correo electrénico: ingrids_lopez@coomeva.com.co
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1 » QUIENES SOMOS

Somos Coomeva Corredores de Seguros, empresa intermediaria de seguros que inicid
operaciones el 3 de enero de 201, creada con la misién de consolidar el modelo de negocio
en el cual sea el integrador de servicios del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva y a su
vez del sector cooperativo en Colombia, generando valor a sus comunidades, contribuyendo
a la creacién de valor sostenible, logrando cultura de prevision.

Formamos parte del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva, organizacién orientada al
desarrollo integral del asociado y su familia, al fortalecimiento del Sector Cooperativo y a la
construccién de capital social en Colombia.

D

Coomeva Cooperativa

MATRIZ DEL GRUPO

INVERSIONES EMPRESARIALES POR SECTORES

T8 CeCHTS

 $) 6)
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Fundacion Medicina Prepagada Corredores de Seguros
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o'. CONECTA
N SALUD

CONTROL CONJUNTO

-y CHRISTUS
SINERGIA
Salud

3 CHRISTUS
SINERGIA

Hospital en Casa

5 CHRISTUS
SINERGIA

Clinica Farallones

o CHRISTUS
SINERGIA

Clinica Palma Real
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NUESTRO MODELO DE NEGOCIO

Mantenimiento y
Retencion de Clientes

Gestion
Comercial

Recaudo

Tomador Asegurador

[P A, O T I P S

Corredor de
Seguros

Sector

Comunidad

Aseguradoras
del GECC 31

Proteccion Aliadas

i

Inteligencia
Disefio del
Portafolio

Generacién de
la oferta

- Implementacién
. de la estrategia

Necesidades de
. Aseguramiento

Proceso de negociacion

Coomeva Corredores de Seguros es
el integrador de servicios entre las
empresas del Grupo Coomeva vy las
companias de seguros, buscando
siempre los  mejores productos
y servicios que satisfagan  las

necesidades de sus asegurados.

Este modelo les permite a las empresas del Grupo
contar con un soporte en sus modelos operativos y
Sus procesos en las siguientes areas:

Disefio y desarrollo de productos
Mercadeo analitico
Apoyo comercial

Integraciones en tecnologia.

Somos un equipo conformado por 85 colaboradores.
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NUESTRO PORTAFOLIO DE
SOLUCIONES DE PROTECCION

%

ASOCIADOS

» Autos-Motos-Pesados
* Soat
* Hogar

* RC Médica y Clinica

* Eventos Criticos (asociados)

* Producto livianos para
asociados de segmento de
bajos ingresos

« Vida Grupo (Fondo Social de
Vivienda)

* Vida Asociados

* Pyme (proteccion empresarial) F

L8 .

©

Seguro de desempleo e incapacidad
total temporal clientes Medicina
Prepagada (capitado y voluntario)

Renta Hogar
Pago Protegido
Tarjeta Protegida

Renta de Medicamentos Coomeva
Medicina Prepagada (capitado)

Vida Obligatorio Coomeva
Medicina Prepagada (capitado)

Asistencia en viajes para usuarios
de Coomeva Medicina Prepagada
(capitado)

Vida Colectivo y Vida Deudor
Fecoomeva

Mochila Protegida

Pension Protegida Vida en Plenitud
Autocontenidos

Mascotas

Eventos Criticos Coomeva Medicina

Prepagada
S o

BANCASEGUROS

» Vida Grupo Colectivo
* Desempleo prima Unica
* Cupo Activo Desempleo

* Vida Grupo tarjeta Visa y
Mastercard

« Tarjeta de Crédito
Desempleo

» Producto de Cancer

* Producto de Vida Up grade

/Eoomeva

Corredores de Seguros

EMPLEADOS

« Pdliza de Vida Empleados
 Péliza de Vida Conyuges
* Pdliza de Vida Flexibilizados

° Poliza de Accidentes
Personales

« Pdliza de Vida Voluntario
valor adicional bolsa de
beneficios

* Pdliza de Vida Deudor
Empleados

- &

> 4

LOS PRINCIPALES MERCADOS QUE ATENDEMOS SON

» Comunidad de asociados y sus beneficiarios.
» Clientes y beneficiarios de Coomeva Medicina Prepagada.
« Clientes Bancoomeva.
» Colaboradores del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva.
= Asociados y beneficiarios Fecoomeva.

1
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. . Regional Regional Regional Regional Eje Regional
Regional Cali Medellin Bogota Caribe Cafetero Palmira
Sede Cali ** Medellin Bogota Barranquilla Pereira Palmira
M 20 17 19 13 8 2
de oficinas

** Sede Principal (G4-5) - Calle 13 #57-50. Cali, Colombia.

Asesores Barra Ejecutivos de Asesores Asesores Medicina
Call Center

Integral profundizacion Bancoomeva Prepagada

Centro de Contacto
Coomeva (18 agentes)

Centro de contacto
56 EREEEITES BRM (I5 agentes) 364 ejecutivos 226 asesores 790 asesores
a nivel nacional a nivel nacional a nivel nacional
Call Center Chubb

Call Center Liberty
Call Center Cardif

ACCIONISTA

COOPERATIVA MEDICA DEL VALLE Y DE PROFESIONALES DE COLOMBIA COOMEVA
COOMEVA MEDICINA PREPAGADA S A.

HOSPITAL EN CASA S.A.

FUNDACION COOMEVA

FONDO DE EMPLEADOS FECOOMEVA
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NUESTRO MARCO ESTRATEGICO

DE SOSTENIBILIDAD
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GRAFICA 1. MARCO ESTRATEGICO DE SOSTENIBILIDAD

2.1 QUE QUEREMOS - DIMENSIONES:

En el marco de actuacion del Grupo Empresarial
Cooperativo Coomeva, sus acciones estan
encaminadas al fortalecimiento de tres
dimensiones de vital importancia (Crecer,
Contribuir y Cuidar), para dar cumplimiento a la
gestion corporativa en materia de sostenibilidad.
Prospectivamente, estas  dimensiones se
direccionan a la consecucidon de las metas
propuestas a corto, mediano y largo plazo.

14

Dimensién Econdémica es Crecer: Busca direccionar la
gestion financiera del Grupo Empresarial Cooperativo
a la consecucidbn de acciones responsables que
contribuyan al desarrollo econdmico de las regiones en
las que Coomeva tiene presencia. Este crecimiento se
logra a través del fomento y financiacién a la creaciéon
de empresas, acompafiado de capacitaciones que
fortalecen las habilidades de asociados y otros grupos
de interés



» Dimension Social es Contribuir: Aporta a los
procesos de mejoramiento de las condiciones de
vida de las personas, facilitando nuevos escenarios
de formaciéon, financiamiento y cobertura desde

una considerable inversibn en los procesos
educativos que generen un gran impacto en los
grupos de interés, principalmente en los asociados
y sus familias.

+ Dimension Ambiental es Cuidar: Las estrategias
y proyectos del Grupo Empresarial Cooperativo
Coomeva estdn encaminadas a la preservacion
del medio ambiente que buscan disminuir las
emisiones de CO2 y la reduccién del consumo
energético en sus sedes regionales.

2.2 COMO LO HACEMOS

2.2.1 Materialidad - Temas relevantes para
la gestion corporativa

La materialidad de la arquitectura parte de la
identificacién y presentacion de los asuntos mas

3>

Coomeva

importantes tanto para el Grupo Empresarial
Cooperativo Coomeva, como para todos los grupos
de interés. Se consolida a partir del didlogo abierto
y transparente entre todos los actores involucrados,
analizando los espacios en los que se producen
impactos y las acciones que estdn encaminadas a
gestionar los mismos.

Esta construccion colectiva permite la
priorizacion de los esfuerzos dirigidos a la
satisfaccion de los temas mas importantes:

1. Facilitamos la vida.

2. Fortalecemos el vinculo asociativo.

3. Afilanzamos nuestro gobierno corporativo
y la ética empresarial.

4. Crecemos con nuestra gente.

5.Preservamos la vida del Planeta.

6. Aportamos al desarrollo sostenible del
pais.

7. Democratizamos la riqueza.

8. Avanzamos con nuestros aliados.

15
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GRAFICA 2. MATERIALIDAD

p\SUNTOS MATERIA[_ES

Mejora de las
politicas del cédigo

Acompafiamos a de buen gobierno
48.321 asegurados, y ética con buenas

siendo atendidos por practicas del GECC.

Siniestros 13.970 y en .
Asistencias 34.351. Despliegue del

cbdigo de buen
gobierno y ética a
nivel Nacional.

Programas de
desarrollo de
X competencias para
- Afianzamos los lideres

Enfoque de Facilitamos nuestro gobierno
gestién sostenible la vida y la ética

Planes de

[%) de proveedores. empresarial desarrolloy >
wy formacion para (7))
:fl cierre de brechas. C
S z
Nuestra cultura
Ej Avanzamos Crecemos se fortalece, 8
|- Enfoque de on nuestros con nuestra Coomeva crece.
< gestion de aliados gente %
S alianzas. Programas integrales <
wn enfocados en el >
o bienestar y la SST —
= de los colaboradores. ;f'g
Z : Preservamos o~
5 sl stizemcs la vida del =
N planeta m
A (%)

Generd en su
operacién una
facturacion de

primas de $181.877
millones de pesos.

/

Mejoramiento
continuo en el
proceso de
impresiéon y envio
de documentos a
nuestros clientes,

Aportamos al
desarrollo
sostenible del pais

Generd al GECC un
total de $68.773
millones en ingreso
por comisiones y
retornos.

Disefio y oferta de nuevos
productos que propenden
por la protecciéon del
patrimonio de los clientes,
contribuyendo asi ala
sostenibilidad del pais.

ASUNTOS MATERIALE®

REFERENTES INTERNACIONALES

7 AR )
(\D GRIEEM OBJETIVCS
— o DE DESARROLLO

SaEpa# SOSTENIBLE

Red Pacto Global
Colombia
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Compromiso con nuestros grupos de interés:

Coomeva Corredores de Seguros estd comprometida a mantener relaciones honestas, constructivas e idéneas.
Para ello ha identificado sus grupos de interés y ha establecido su compromiso con ellos.

GRUPO DE INTERES COMPROMISO

oLo

ﬁﬁp Asociados

o O
Jﬁ Colaboradores

i
|:||;| ﬂ Empresas
DEI 1

rQrQ“C% Clientes

o)
Oq“ Proveedores
|

[%% Comunidad

%\fy} Estado

Tener asociados plenamente satisfechos mediante la consolidacién de sus fondos
sociales, la rentabilidad de sus aportes, su contribucion al desarrollo del pais y la alta
calidad de los servicios que prestan Coomeva y el Grupo Empresarial Cooperativo
Coomeva.

Reconocer y remunerar de manera adecuada su contribucién al desarrollo de la
entidad, de acuerdo con la capacidad de esta, respetar su dignidad humana, y
promover su crecimiento personal y profesional.

Brindar al Grupo Coomeva apoyo estratégico con el fin de procurar el cumplimiento
de su objeto social, su perdurabilidad y garantizar la unidad de propésito, direccién
y control, que permita la creacién de valor econémico y social.

Garantizar la prestacion 6ptima de servicios a través de Coomeva y sus empresas.

Buscar el mejor acuerdo negociado.

Contribuir al desarrollo sostenible, ganar legitimidad y contribuir a la paz y a la
preservacion del medio ambiente.

Cumplir con el orden institucional (Constitucion y leyes) y ser interlocutores ante el
Estado para la definicion de politicas publicas sobre cooperativismo y economia
solidaria.
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2.21 Componentes

« Relacionamiento efectivo: Este componente tiene
en cuenta las expectativas y necesidades de los
grupos de interés, su nivel de involucramiento y un
didlogo abierto y transparente, fundamental en la
toma de decisiones del Grupo.

+ Estrategia e iniciativas: En la estrategia se integran
los impactos, compromisos asumidos, modelo
de negocio, innovacidn empresarial y contexto
cooperativo. Las iniciativas propuestas por cada
empresa deben integrar beneficios por lograr, los
publicos objetivo, el nivel de desarrollo, las alianzas
por gestionary los recursos.

» Cultura y procesos: Este componente es la
organizacidbn minima, eficaz y flexible que debe
tener la empresa para implementar las iniciativas y
gestionar la sostenibilidad. Integra el liderazgo de
los directivos, cambios organizacionales, gestion del
conocimiento, estructura de control y autonomia
de los administradores de las empresas.

« Administracionderiesgos: Implica laidentificacion,
el andlisis de costo/beneficio, la descripcidn de los
efectos potenciales, la evaluacién de soluciones y
el estudio de la capacidad de respuesta del Grupo
Empresarial Cooperativo.

+ Indicadores e impacto: Definicibn de métricas
para el monitoreo y control de la gestidon social,
ambiental o econdmica del Grupo. Los puntos de
controly la periodicidad de su evaluacién, asi como
también la construccion de los criterios de impacto,
la rendicidn de cuentas a través de reportes, las
auditorias internas y la verificacién esperada.

2.2.3 Impulsores

El marco estratégico de sostenibilidad se materializa en
tres grandes impulsores de vital relevancia, oportunos
y de alto impacto para la gestion cooperativa presente
y futura. Coomeva Corredores de Seguros estd
comprometida a liderar, incidir e inspirar en todos
sus grupos de interés a través de estos impulsores:
transformar vidas con educacién, promover el
progreso colectivo por medio de emprendimientos
éticos y preservar el Planeta promoviendo el consumo
responsable.

a. La educacioén resulta ser un factor clave para el
desarrollo de las personas y la transformacion

18

de los paises, en la medida en que dinamiza las
posibilidades y oportunidades de los ciudadanos,
dandoaperturaanuevosespaciosdeentrenamiento
y capacitacién que permiten a los asociados y otros
grupos de interés obtener un valor agregado de la
gran oferta formativa que tiene el Grupo Coomeva.

b. Los emprendimientos éticos se convierten en
iniciativas empresariales estandartes de los valores
cooperativos de la organizacién y proponen un
mayor fomento dirigido a la potenciacién de
nuevas iniciativas de los diferentes grupos de
interés sobre los cuales se tiene un impacto directo,
desarrollandose con base los principios y practicas
éticas necesarias para el éxito efectivo de las
iniciativas ante un contexto que asi lo demanda.

c. Por Ultimo, la preservacion ambiental se consolida
como la propuesta que busca optimizar los
procesos a través de la promocién de un consumo
responsable, generando el ahorro y optimizaciéon
de los recursos utilizados y creando conciencia
sobre los beneficios que estas practicas e iniciativas
traen para el objetivo global al cual deben contribuir
todos los actores, ligado al cuidado del medio
ambiente. Es importante destacar que el Grupo
Empresarial Cooperativo Coomeva ha venido
implementado ciertas actividades que estan
alineadas con estos tres impulsores.

Los elementos descritos se enmarcan en nuestros
principios y valores cooperativos y corporativos y dan
lugara nuestra politica corporativa de Responsabilidad

Social Empresarial:
Responsabilidad Social

Empresarial, RSE, es la

forma ética, transparente, solidaria
e incluyente como interactuamos y

Para nosotros, la

nos desarrollamos, comprometidos
con la preservacion del medio
ambiente y buscando siempre la
creacién de valor sostenible, con
progreso social para todos nuestros
grupos de interés”.

G4-24



NUESTROS COMPROMISOS

3 CORPORATIVOS CON LA
SOSTENIBILIDAD
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NUESTROS COMPROMISOS
CORPORATIVOS CON LA
SOSTENIBILIDAD

20

Los compromisos corporativos con la sostenibilidad
se establecen de acuerdo con las necesidades
de los grupos de interés, riesgos de los negocios y
lineamientos contenidos en los principios del Pacto
Mundial y en los Objetivos de Desarrollo Sostenible
de las Naciones Unidas, entre otros referentes
internacionales.

Estos compromisos son:

+ Afianzamos nuestro gobierno
corporativo y la ética empresarial.

« Crecemos con nuestra gente.
+ Preservamos la vida del Planeta.

- Aportamos al desarrollo sostenible
del pais.

+ Democratizamos la riqueza.
+ Avanzamos con nuestros aliados.

- Facilitamos la vida.

Cada compromiso corporativo con la sostenibilidad
responde a necesidades y expectativas de nuestros
grupos de interés, a las cuales se les da respuesta
mediante los asuntos materiales relacionados, que
dan lugar a la estructura del presente informe.

Coomeva Corredores de Seguros
adopta los compromisos
corporativos con la sostenibilidad

a partir de los cuales define sus
asuntos materiales, siendo estos

los temas especificos y medibles
que responden al cumplimiento de
dichos compromisos.
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N COMPROMISO1:
’ AFIANZAMOS NUESTRO GOBIERNO
"~ CORPORATIVO Y LA ETICA EMPRESARIAL
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3.1 COMPROMISO1
AFIANZAMOS NUESTRO GOBIERNO
CORPORATIVO Y LA ETICA EMPRESARIAL

3.1.1 Principales elementos de gobierno, riesgos y cumplimiento

e Politicas, estructura y practicas
» de Buen Gobierno.
, Gestion ética.
Gestion de Responsabilidad
Corporativa y sostenibilidad

RPN

GOBIERNO

e Marcos normativos
internos y externos.

e |dentificacion,
evaluacion,

sl Gestion

administraciony i de

monitoreo de los % Control 2 Culturg d'e
: : cumplimiento.
riesgos. 3 .
ot RIESGO & e Revelacion de

e Gestion de " i i¢

on: informacion

Contmwdad de (rendiciéon de
Negocio. cuentas).
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Corredores de Seguros

ESTRUCTURA DE GOBIERNO

Principales érganos de gobierno:

: Defensor :
| Accionistas |3 i del Consumidor |

%,

Coordinador |3
Productividad }

Cumplimiento /3

Gestion de la

p Informacion

Director ": I’ Director/a 3 i Director/a | Director Naciona Director/a { Director/a Director Nacional
Nacional ¥ Nacional # Nal. Técnico Estrategiay Nacional Nacional M Administrativoy
| Operaciones j# Mercadeo j8 Producto Nuevos Negoci Comercial Juridico : Financiero

G4-34

3.1.2 Buenas practicas de Gobierno
Corporativo

Las principales practicas de gobierno
corporativo  se encuentran  consignadas
en el Cbédigo de Gobierno Corporativo
adoptado por la empresa, el cual contempla
los lineamientos de mejores préacticas de la
industria, asi como las contenidas en Cédigo
Pais, promulgado bajo los estdndares de
la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémico, OCDE.

Dicho Cédigo contiene los elementos
relevantes para dirigir y controlar la gestién de
la empresa, permitiendo un adecuado sistema
de pesos y contrapesos que permite que las
decisiones adoptadas en cualquier instancia
se tomen con un adecuado nivel de andlisis,
entendimiento y comprensién; buscando
el equilibrio de los intereses de los distintos
grupos de interés.
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GESTION INTEGRAL DE RIESGOS

Entre las buenas practicas se incluye una clara de
delegacién de funciones aprobada por la Junta
Directiva, asi como lineamientos para orientar y
asegurar la equidad entre accionistas y demas grupos
de interés, mediante mecanismos de control sobre las
instancias decisorias frente al eventual incumplimiento
a las politicas de Gobierno Corporativo.

Nuestras politicas nos exigen:

Cero tolerancias contra cualquier forma de
corrupcién y de conducta que vaya en contravia de
nuestros principios, valores y coédigos de conducta
o contra las leyes.

+  El cumplimiento estricto de las leyes y normas.

- Convertir la transparencia y credibilidad en
distintivo de marca.

+ Toma de decisiones libres de conflictos de interés
para el logro de los objetivos organizacionales.

+ El desarrollo de comportamientos éticos en
nuestros colaboradores.

+ No financiacién de campafias politicas, ni a sus
partidos, candidatos o instituciones relacionadas.

3.1.3 Gestion ética
G4-56, G4-57, G4-58

El modelo de gestidn ética adoptado por la empresa
contiene los elementos necesarios para promover y

INDICADORES GRI

asegurar una conducta ética en toda la organizacion,
a fin de garantizar un ejercicio gerencial ético,
transparente y respetuoso de los derechos de los
grupos de interés.

Se gestiona bajo el ciclo PHVA, con base en los
siguientes elementos:

1. Estdndares éticos definidos en: Codigo de Buen
Gobierno Corporativo, Coddigo de Etica, Manual
Antifraude y Anticorrupcion

Gestion de riesgos éticos (Fraude, otros).

Comité de Gobierno Corporativo.

4. Sistemas para el control de riesgos éticos (SARLAFT,
otros).

5. Comunicacion y educacién a grupos de interés,
orientada a prevenir riesgos éticos y fomentar la
cultura ética.

6. Operacién del sistema de consultas y denuncias
éticas (Linea de Transparencia).

7. Mecanismos de seguimiento a la materializacién
de riesgos éticos.

8. Investigacion de faltas a la ética. - Comité de
Auditoria

9. Analisis a efectividad de controles, frente a riesgos
éticos.

10.Formulacién de acciones adicionales para la
prevencién y contencién del riesgo ético y el
fortalecimiento de la cultura ética.

wn

Adicionalmente, los indicadores GRI:

DESCRIBIR

Politicas y
procedimientos
de comunicacién
y formacién sobre
la lucha contra la
corrupcién.

G4-SO4

Casos
confirmados
de corrupcién
y medidas
adoptadas.

G4-SO5
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Enel2020setrabajé enlacreaciénde un manualindependiente denominado
Sistema de Administracion de Riesgo de Fraude y Corrupcién, documento
de la Politica de Anticorrupcién y formato de la certificacion de informacion
y compromiso de cumplimiento de la Politica de Anticorrupcion. Igualmente
se incluyd en el Codigo de Etica el cumplir las politicas de cumplimiento
anticorrupcién y antisoborno y se propone la inclusién del compromiso y
cumplimiento de cero tolerancia a la corrupcién, fraude y el soborno en
la Politica de Control y Prevencion de Actividades llicitas, en las Clausulas
Corporativas Contratos y en las Clausulas Corporativas Orden de Compra
Corporativas.

El paso porseguires iniciar su proceso de divulgacion y exigencia para todos
los involucrados para dar cumplimiento con estas politicas y procedimientos.

NUmero de casos:
En el afio 2020 no se presentaron casos de corrupcidon que pudieran afec-
tar los intereses de la Compafiia.
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orredores de Seguros

3.1.4 Gestion integral del riesgo

Disponemos de un Sistema de Gestidn Integral de Riesgos debidamente implementado y alineado con la
Estrategiay el enfoque de sostenibilidad, mediante el cual se gestionaron los principales riesgos clave del negocio
durante 2020, los cuales se describen a continuacion:

7 EXTERNO
-~
. @
PROCESOS 1. 2345 6.7 89
ESTRATEGICOS
ENTRADA
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CORPORATIVO
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y grupos de

\ interés ’

Riesgo Estratégico

Riesgo de Crédito

Riesgo de Liquidez

Riesgo de Mercado

Riesgo de Lavado de Activos y Financiacion del Terrorismo
Riesgo de Seguridad de la Informacion

Riesgo de Conglomerado

Riesgo de Cumplimiento

o
2]
(3]
(4]
(5]
o
(7]
(8]
o

Riesgo Operativo
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A continuacion, se presenta una
breve descripcion de las principales
estrategias desarrolladas durante
2020, para mitigar los riesgos
descritos:

« Se realizd identificacidon/actualizacion de los
riesgos operacionales, seguridad de la informacion,
ciberseguridad y continuidad de negocio, causas
que los pueden generar, su medicidn (Probabilidad
e Impacto) y establecimiento/actualizacion de
nuevos controles para la mitigacidon de las fuentes
generadores de los riesgos, teniendo en cuenta
los cambios dados en la organizacidén debido a la
COVID-19.

+ Se implementaron nuevos controles para
garantizar la continuidad de la operacién, con los
colaboradores trabajando desde sus respectivos
hogares, tales como: Disponer de un canal
seguro para tener acceso a los aplicativos de la
organizacién y carpetas compartidas con los backs
ups, implementacién de herramientas virtuales
(teams) para reuniones y comunicaciéon entre los
colaboradores o proveedores.

- Se aplicaron nuevas estrategias de retencién para
disminuir el impacto de cancelacidén de productos,
fortalecimiento de ofertas por el canal Call Center
y virtual, contando para esto con los respectivos
controles para la mitigacién de los posibles riesgos
que se pueden materializar en estos procesos.

+ Se desarrolld la actualizacién, identificacion 'y
administracion de los riesgos estratégicos de
Coomeva Corredores de Seguros, valorados por
la alta direccién de la organizacién, teniendo en
cuenta la situacidn generada por la COVID-19.

+ Serealizaron pruebas de contingencia individuales e
integrales de DRP del software core de negocio, con
participacion de otras empresas, como Coomeva
y Bancoomeva, con resultados satisfactorios para
los procesos incluidos, como son Venta y Entrega
de Productos, Gestibn de Cartera, Facturacion
de Seguros y Soporte a la Prestacion del Servicio,
garantizando la operacion y utilizando los procesos
de contingencia, con algunas personas trabajando
desde casa y parte de la fuerza comercial que
estaba autorizada para hacerlo desde las oficinas.

+ Se trabajé en el fortalecimiento y sensibilizacion
de todos los colaboradores de la organizacion en
cuanto a la gestién de riesgos, teniendo en cuenta el
escenario que se presenta por la COVID-19, siempre
priorizando la salud de las personas.
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+ Se realizd la evaluacidon de la efectividad de los
controles para todos los riesgos con severidad
inherente Alta o Critica, con resultado satisfactorio,
ya gue se evidencid que se estan ejecutando y que
se estan mitigando los riesgos.

- Los riesgos de los diferentes subsistemas se
mantuvieron dentro del nivel de tolerancia
establecido por la organizacion.

+ Sefinaliz6 con la implementacidn de la herramienta
GRC, lo que permitird fortalecer los procesos de la
gestion de riesgos.

COMPROMISOS PARA EL ANO 2021

Fortalecer los controles para mitigar los riesgos de
ciberseguridad.

Fortalecer la gestion de riesgos para los procesos
tercerizados - outsourcing.

Fortalecer la gestidon de riesgos con las empresas
que hacen parte del Conglomerado Financiero en
el Grupo Coomeva.

SISTEMA DE ADMINISTRACION DEL RIESGO
DE LAVADO DE ACTIVOS Y LA FINANCIACION
DEL TERRORISMO SARLAFT

El Area de Cumplimiento maneja un enfoque proactivo
de gestion que busca el fortalecimiento del Sistema,
atendiendo lo dispuesto en el Paragrafo 1 del Titulo IV
Capitulo IV del SARLAFT, de la Circular Basica Juridica
de la Superintendencia Financiera de Colombia, los
articulos 102 al 107 del Estatuto Orgénico Financieroy las
40 recomendaciones del Grupo de Accidén Financiera
Internacional, GAFI, y generando conocimiento en
materia de prevencion e incentivando la participacion
de todos los colaboradores en la anticipacion de los
fendbmenos delictivos y en la deteccion temprana de
conductas que generen sefiales de alerta. Mediante
capacitaciones presenciales y virtuales continuamos
fortaleciendo la gestion del riesgo como elemento
fundamental de la cultura organizacional.

El compromiso de Coomeva Corredores de Seguros
es seguir apoyando el fortalecimiento de la gestion
del riesgo de lavado de activos, la financiacion del
terrorismoy la financiacién a la proliferacion de armas
de destruccion masiva, con el fin de prevenir que
nuestra entidad sea utilizada para dar apariencia de
legalidad a activos provenientes de actividades ilicitas
0 para la canalizacién de recursos con fines terroristas.



Finalizando el 2020 se implementd el formulario
de conocimiento del cliente virtual con apoyo de
una de las compafiias de seguros, utilizando los
respectivos protocolos de seguridad, para garantizar
la identificaciéon del cliente y el diligenciamiento
completo del formulario.

Durante el 2020 se realizé la actualizacién de los riesgos
LA/FT, los cuales se agruparon en tres generales y se
realiz6 un mayor detalle en las causas generadoras
del mismo, permitiendo de esta manera establecer/
actualizar los controles para mitigarlas, de esta manera
también se continGa garantizando que se encuentre
dentro de los limites del apetito de riesgos establecido
por la Junta Directiva.

Es de gran importancia continuar fortaleciendo la
cultura de la gestién del riesgo, como parte de las
labores diarias de nuestros colaboradores, para
mejorar los resultados.

GESTION DE CUMPLIMIENTO

Durante el afio 2020 continuaron en operacion los
sistemas de Administracién de Riesgo SARO, SARLAFT,
SAC vy Sistema de Control Interno. El resultado de la
labor consta en las actas de los diferentes comités
de apoyo a la Junta Directiva, tales como Comité de
Auditoria y de Administracién de Riesgos.

La Entidad adelanté la gestion, administraciény control
de sus riesgos de conformidad con los requerimientos
establecidos por la Superintendencia Financiera
de Colombia, SFC, aplicables a la Compafiia, y bajo
las directrices y lineamientos de la Junta Directiva,
el Comité de Auditoria, el Comité de Riesgos y la
Administracion.

En cuanto al riesgo LA/FT, con el fin de identificar,
medir, evaluar, controlar y monitorear estos riesgos, la
Entidad tiene establecido la metodologia de mapeo
de riesgos, la cual tiene en cuenta la probabilidad
de ocurrencia y el impacto de estos para establecer

Indicador GRI 2017

el perfil de riesgo de modo consolidado e individual
por factores de riesgo (clientes, productos, canales
de distribucion y jurisdicciones) y riesgos asociados
(operativo, legal, reputacional y contagio). El resultado
obtenido se encuentra dentro de los niveles de
aceptacion definidos por la Administracion.

Los resultados del desarrollo de las diferentes etapas
del SARLAFT, los informes de Auditoria Interna y
Revisoria Fiscal, y los pronunciamientos de la Junta
Directiva relacionados con los informes de gestién del
SARLAFT presentados trimestralmente por la Oficial
de Cumplimento, muestran una adecuada gestién del
Sisterma de Administracion del Riesgo de Lavado de
Activos y Financiacion del Terrorismo.

Asi mismo, se indica que la organizacién cuenta con
politicas de revelacion de informacién financiera y no
financiera, que no se encuentre sujeta a reserva legal.
De igual manera, se ponen a disposicion del pUblico
los estados financieros de la Entidad al cierre de cada
ejercicio econdmico, asi como sus notas, dictamen e
informe de gestién del representante legal y la Junta
Directiva, una vez sean aprobados por la Asamblea
General de Accionistas.

2018 2019 2020

Valor monetario de las
multas significativas y
ndmero de sanciones

no monetarias por
incumplimiento de la
legislacion y la normativa

G4-S08
el presente

afo

Sin multas o
sanciones en

Sin multas o
sanciones en
el presente
afo

Sin multas o
sanciones en
el presente
afio

Sin multas o
sanciones en
el presente
aflo
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COMPROMISO 2
CRECEMOS CON NUESTRA GENTE




3.2 COMPROMISO 2

>

Coomeva

CRECEMOS CON NUESTRA GENTE

Con la coyuntura de salud a nivel mundial, la
organizaciéon requirid de lideres que desarrollaran a
SuUs equipos para continuar cumpliendo con nuestra
promesa de valor en medio de la incertidumbre,
respondiendo de manera efectiva a retos de la
nueva realidad y alinedndolos con la estrategia
organizacional.

3.2.1 Impulsamos tu liderazgo

t liderang

El modelo de liderazgo del Grupo Coomeva traza un
enfoque de acuerdo con las dindmicas requeridas en
cada nivel de liderazgo: Lider individual, lider de areay
lider transversal o de negocio.

Esto permite que dentro de los procesos de gestiéon
del liderazgo se desarrollen y fomenten programas
alienados con los comportamientos y conductas
esperadas de cada lider, de acuerdo con su
momento de carrera. Tales programas se describen a
continuacién:

Programa Nuevo Lider Coomeva: Centrado en
generar y ejecutar acciones para desarrollar al equipo
directivo del Sector Proteccién en habilidades de
liderazgo, gestidén de equipos y de resultados, y gestion
de si mismos.

Proyecto SENA-CESA: Para 2020 se capacitaron 27
colaboradores con diferentes roles en estrategias y
herramientas que les permiten analizar, adaptarse e
impulsar el cambio cultural que conlleva la industria
4.0. Através de la orientacidon y experiencia académica
de la institucién CESA de Bogotd vy la calidad de sus
docentes se ejecutaron 48 horas de formacién para
un total de 1.296 H/H.

Comunicacion transparenteyconstante: Conelfinde
mantener la cercania con los colaboradores en medio

delavirtualidad, se implementaron diversas estrategias
de comunicacién a lo largo de todo el afio, tales como
los Cafés con Gestibn Humana, Cémo Vamos con la
Gerencia, boletin de novedades y comunicacién por
redes internas. Estos mecanismos permitieron conocer
las  necesidades
y preguntas de
los colaboradores
en tiempo real,
y adicional vy
muy importante,
mantener a los
colaboradores EN NUESTRO EQUIPO
con informacién e VR Y e e
real y veraz que
los hacia sentir
confiados de su
organizaciéon y
entorno.

. Gl‘f( o
Coe

ontigo

NUEVOS TALENTOS
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3.2.2 Promovemos tus oportunidades

\ = oportunidades Y

Desarrollar y apoyar el talento de los colaboradores
repercute en tener personas mas competentes dentro
de su rol y mas comprometidas con la organizacion,
para de esta forma cumplir con los resultados y lograr
la satisfaccion de todos los grupos de interés.

Induccién y entrenamiento: Cada colaborador que
ingresd en el 2020 durante su primer dia recibié la
bienvenida e induccién a la empresa, la cual le permite
conocer todos los beneficios con los que cuenta y su
plan de desarrollo dentro la organizacion.

Plan maestro de formacion: Se entregaron mas de
5.500 h/h de formacién que impactaron a todas las
areas y niveles de la organizacion.

Programa +Talento: A través del programa +Talento,
que otorga subsidios educativos, se facilitd que dos
colaboradores se graduaran como especialistas y
dos se certificaran en temas tecnoldgicos. Adicional,
se renovd el subsidio a seis colaboradores para la
culminacién de sus estudios, entregando un total de
recursos por $10.318.034 para estudios de pregrado,
especializacion y certificaciones.

Formacion virtual: Con el fin de dar alcance al
cumplimiento de la normativa colombiana, a través
del Campus Virtual de Coomeva se gestiond el
acceso Y la realizacion de los cursos de Sistema de
Administracién de Riesgo Operativo (SARO), Sistema
de Administracion del Riesgo de Lavado de Activos
y Financiacion del Terrorismo (SARLAFT), Sistema de
Atencidn al Consumidor Financiero (SAC), asi como
también el acceso a més de 10 cursos que promueven
la cultura y las competencias organizacionales
requeridas.

Movilidad interna: EI 2020 para el Sector Protecciéon
fue un aflo de cambios que permitieron el desarrollo
y el crecimiento profesional de 53 colaboradores, ya
que de las 69 vacantes el 81% fue ocupado por talento
interno, con el compromiso de seguir promoviendo
oportunidades y de creer en el talento propio.

Desempeno: En el 2020 el proceso de evaluacion
de desempefio tuvo grandes cambios, desde la
plataforma, la metodologia de ejecuciény la escala de
medicién. Se contd con la nueva plataforma para el
colaborador llamada Coonectados — SuccessFactors,
donde se implementaron tres pasos: auto-evaluacion,
evaluacién y aprobacién, lo que permitié que tanto el
lider como el colaborador estuvieran involucrados en
este importante proceso. La escala pasd de 0%-100%
a 1-5,y se obtuvo una calificacién global promedio de
4,26 por colaborador.

Adicionalmente, los indicadores GRI:

Indicador GRI 2019 2020

G4-LA9 Promedio de horas de formacion al afno 30,00 31,00
por empleado

G4-LAN Porcentaje de empleados que reciben 31,00 99%
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3.2.3 Comprometidos con tu felicidad

La felicidad de nuestros colaboradoresy la de su familia
nos inspiran; por eso brindamos condiciones &ptimas
para lograr compartir en medio de la nueva realidad
que vivimos a lo largo del afio 2020. Contamos con
politicas salariales y de contrataciones transparentes,
implementamos el Plan de Bienestar enfocado en la
felicidad y nos preocupamos por ser un gran lugar
para trabajar, mediante las siguientes iniciativas:

3>

Coomeva

Programa de Bienestar enfocado en Felicidad:
En 2020 se programaron diferentes actividades
encaminadas a fortalecer la conexion emocional de
los colaboradores, lideres y sus familias a través de la
virtualidad, logrando una participacién por encima del
70% en cada actividad.

Fellz de participar en la
Semana de la Salud

El remitente no estd en fu lista de contacios
&' REPORTAR

) BLOQUEAR
@ Escribeun mensaje % @ °

w0 <
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Cumpleanos colaboradores: En esta fecha tan
especial, a cada colaborador se le envia un bono vy
se le recuerda que puede utilizar la Valera de Tiempo
para disfrutar con su familia de media jornada laboral
libre.

-9

o - 4
- iFeliz A

Cumpleaiios!

Tenemos muches regales para ti:

Bona virtual de: Vale de medio dia libra:

L4 RECETA DRREIMAL

Busca tu vale “Medio dia de cumpleafios”y
registra tu media tarde libre en:

Soluciones financieras: Apoyando las necesidades
de nuestros colaboradores:

e Se brindd a los colaboradores la posibilidad de
adquirir el Seguro Obligatorio de Accidentes de
Transito, SOAT, asi como créditos de Libranza con
Bancoomeva y créditos por calamidad.

e Se implementaron los Créditos Calamidad
COVID-19 a través de los cuales los colaboradores
pueden acceder a apoyo financiero por hasta por
4 SMMLYV, diferido hasta a 60 meses, dos meses
de gracia y 0% de interés. A lo largo del afio 2020
se otorgaron mas de $8 millones en créditos para
nuestros colaboradores de Corredores de Seguros.

Total asignado a COR 2020 Total Entregado

$9.118.136 $8.166.704

Valera de Tiempo: En 2020 se continuaron entregando
a los colaboradores beneficios en tiempo para
fomentar el balance vida-trabajo.

Los colaboradores con hijos hasta los 12 afios pudieron
disfrutar de la tarde libre el dia de su cumpleafios,
para compartir con sus pequefos en este momento
especial.
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En el cumpleafios del
colaborador se le otorga
la tarde libre para que

comparta con sus seres

queridos.

Se entregaron 95
remuneradas para que los colaboradores
terminen sus labores mas temprano, e ingreses una
hora mas tarde, entre otras.

140 colaboradores disfrutaron de horario flexible los
viernes, ingresando a las 7:00 a.m. y saliendo a las 4:30
p.m.

Para brindar apoyo a los colaboradores en situaciones
dificiles, se les facilita hasta cinco dias habiles en
licencia de luto y licencia de calamidad.

En 2020 se fortalecieron los grupos de apoyo del
Sistema de Gestion de Salud y Seguridad en el Trabajo,
SG-SST, a través de capacitaciones y acompafiamiento
en sus reuniones periddicas.

Con la entrada en vigencia de la Resolucién 0312
del 2019, realizamos la evaluacién del SG-SST para
la empresa, la cual arrojo6 un porcentaje global de
cumplimiento del 75%, teniendo un incremento de
7 puntos comparado con el afio inmediatamente
anterior.

RESULTADOS EVALUACION POR CICLO
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5
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PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR

Resultado esperado Resultado obtenido

100% 75%
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Con base en esta calificacion, la cual se le compartid a la ARL Positiva, y con apoyo, asesoria y ejecuciéon por parte
de nuestro proveedor para Seguridad y Salud en el Trabajo, se realizd un plan de trabajo encaminado a cerrar las
brechas identificadas en este seguimiento, fortalecer el ciclo de mejora continua, dar cumplimiento tanto a la

nueva Resolucion 0312 de 2019, como al DUR 1072 de 2015.

Numeral PLAN DE ACCION
117 Capacitacion COPASST: Realizar la capacitacion al COPASST.
122 Capacitacion, Induccién y Reinduccion en Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en
- el Trabajo SG-SST, actividades de Promocion y Prevencion PyP.
Archivo o retenciéon documental del Sistema de Gestién en Seguridad y Salud en
2.5.1 el Trabajo SG-SST: Elaborar el sistema de archivo documental y conservacién de
documentos.
Evaluacion del impacto de cambios internos y externos en el Sistema de Gestion
2111 de Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST: Organizar la informacién de gestion del
cambio en el formato disefiado para tal fin.
Descripcion sociodemografica y diagnostico de condiciones de salud: Realizar la
3.1.1 descripcion sociodemografica y de condiciones de salud de los colaboradores de la
empresa.
Identificacion de peligros con participacion de todos los niveles de la empresa:
Actualizar la matriz de peligros con el riesgo COVID-19.
S Se cuenta con el plan de prevencion y preparacion ante emergencias: Levantar el plan
o de emergencia de todas las sedes de la empresa.
T Revision anual por la alta direccién, resultados y alcance de la auditoria: Realizar la

auditoria interna para la empresa y generar informe a la alta direccién.

Renovacion  tecnolégica: SuccessFactors -
Coonectados: El aflo 2020 tuvimos grandes retos
tecnoldgicos, los cuales se acompafiaron desde
el drea de Gestibn Humana. Uno de los principales
retos fue lograr posicionar la nueva herramienta de
conexién, llamada Coonectados (Success Factors),
con el fin de que los colaboradores puedan gestionar
de manera rapida y féacil los procesos de cara al
colaborador como lo son: Solicitud de vacaciones,
licencias e incapacidades, evaluacidon de desempefio,
actualizacion de perfil, beneficios extralegales, entre
otros.

Desde Gestibn Humana estamos trabajando en
la gestibn del cambio y esto implica diferentes
actividades de cara al colaborador, con el fin de
generar una apropiacién de la herramienta. Se viene
trabajando en la actualizacion del perfil, descarga de
la plataforma en los celulares y visualizacion de los
videos de apoyo para el uso de la plataforma.

Seguimiento continuo a pasivo vacacional: Con el fin
de contribuir al bienestar fisico y mental de cada uno
de nuestros colaboradores, asi como a mantener un
buen clima laboral y promover el éptimo desempefio
en los procesos a cargo, en el 2020 se llevd un
seguimiento peridédico y estricto del cumplimiento
de un cronograma de vacaciones, logrando un
cumplimiento de 13% en la disminucion del pasivo
vacacional de nuestros colaboradores y disminuyendo
el costo en $43.024.427.
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Adicionalmente, los indicadores GRI:

Indicador GRI 2019 2020
G4-LA1 NUmero empleados contratados a término indefinido 80 85
G4-LA1 NUmero empleados contratados a término fijo 4 1
G4-LA1 NUmero empleados contrato de aprendizaje 4 5
Porcentaje de trabajadores que estéa representado en
G4-LA5 comités formales de seguridad y salud conjuntos para 20% 20%
direccién y empleados.
G4-LA6 Accidentalidad 0 0
G4-LA6 Dias perdidos por accidentalidad 0 0
G4-LA6 Enfermedades profesionales 0 0
) NUmero de Trabajadores cuya profesiéon tiene una o o

incidencia o un riesgo elevados de enfermedad

La planta de colaboradores presentdé un incremento
de cinco colaboradores comparada con el afio
anterior. Se continla bajo la modalidad de contrato a
término indefinido, lo que genera en los colaboradores
una estabilidad en su labor, que a su vez se traduce en
una de las herramientas para mantener un buen clima
laboral en la organizacion.

Es de resaltar el buen
comportamiento de los
colaboradores en la prevencion

de accidentes de trabajo vy
enfermedades laborales, reflejado en
cero accidentes de trabajo.

En 2020 continuamos con los indices de
enfermedades laborales en cero; esto resalta la buena
labor desempefiada en pro de mantener un lugar de
trabajo saludable para todos los colaboradores de la
empresa.

indice global de empleados: El indice de rotacion
de empleados para el afio 2020 se mantuvo en un
promedio del 1%, lo que es un muy buen resultado,
evidenciando estabilidad y una adecuada gestién de
atraccién y retencién del talento.
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3.2.4 Multiplicamos tu orgullo
.

e arouio 0

En el 2020 fue un reto mantener la conexién vy la
identidad cooperativa con todos los colaboradores
a través de la virtualidad. Sin embargo, mediante
diferentes iniciativas se logré fomentar los pilares de
Cultura Coomeva y el sentido de pertenencia.

Gestion del ambiente laboral: Una vez mas, la firma
internacional Great Place to Work nos reconocié como
un gran lugar para trabajar, esta vez, por ocupar el
puesto nimero 13 de los mejores lugares para trabajar
en Latinoamérica.

HOY CELEBRAMOS
ALGO MUY ESPECIAL

EM LA




Adicional, durante el afo se realizaron diversas
encuestas para conocer el estado emocional de los
colaboradores ante los cambios en sus actividades
laborales, familiares y personales.

Cultura de cumplimiento de compromisos:
En alineaciéon con el pilar de Logro de la cultura
deseada, un factor fundamental en la empresa
es el reforzamiento de la cultura de disciplina,
cumplimiento de compromisos y constancia para
alcanzar resultados. Asi pues, en 2020 se continud
trabajando con la metodologia 4DX a nivel nacional y
reforzando la aplicacién de esta metodologia con una
campafa de reconocimiento.

MISION 3 "COMPANEROS DE CORAZON" 4

—

Adicionalmente, los indicadores GRI:

%“Wﬁ‘,’fw

Adicionalmente desde el afo 2020, venimos
trabajando en el proyecto de productividad laboral,
lo que nos permitird identificar qué tan productivos
son los colaboradores del Sector y se adelanta la
construccién del tablero de seguimiento MCI para la
Gerencia y para las diferentes areas.

Programa Agentes de Cambio: Los 14 agentes de
cambio que hacen parte de esta red nosacompafiaron
cada dos meses durante el 2020 para construir, en
conjunto, acciones de cultura que nos permitieran
cerrar las brechas, adicional a las cuatro misiones que
tuvieron durante este afio, enfocadas en el momento
que estdbamos atravesando:

el O
Tor ,fgﬁ.&&“

Faqutpn Riesgn CIH

Indicador GRI 2019 2020
G4-HR3 NUmeros de casos de discriminacion 0 0
NUmero de quejas sobre practicas laborales
G4-LAl16 presentadas, tratadas, y resueltas a través de 0 1

mecanismos formales.
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COMPROMISO 3
PRESERVAMOS LA VIDA DEL PLANETA
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3.3 COMPROMISO 3

PRESERVAMOS LA VIDA DEL PLANETA

3.31 INNOVACION E INFRAESTRUCTURA

7

SECTOR .
PROTECCION

* Marketing digital

Coomeva Corredores de Seguros, esta comprometida en
la contribucion activa del uso tecnolégico, manteniendo:

1. Integraciones con el canal virtual, el cual: 103
a. Incentiva las ventas de pdlizas
b. Elimina la impresion de formatos
c. Reduce de horas hombres

2. La Metodologia LEAN SIX SIGMA: Optimizacién de procesos

3. Las licencias PDF CREATOR: control y seguimiento de impresiones

4. El Uso de canales para el envio de correspondencia

e Estructuracién del
canal digital

3.3.2 CONSUMO RESPONSABLE

En el marco de la Responsabilidad Social Corporativa
que contempla el impacto de la accidén de la
empresa en su triple dimensién, econdmica, social y
medioambiental, definimos con la Gerencia y el area
de Arquitectura de Negocio, capacitar e implementar
la metodologia Lean Six Sigma, con el fin de conocery
comprender los procesos, eliminando los desperdicios
generados en ellos y asi contribuir al desarrollo
sostenible y a la generacién de valor para todos los
grupos de interés en el largo plazo.

Esta metodologia no es solo una herramienta de
reduccion de costos, sino un marco ordenado y
metddico enfocado a mejorar los resultados y la
competitividad. Es la sistematizacién de la mejora
convirtiéndola en proceso clave para el negocio.
En ella se contemplan cinco fases, las cuales han
permitido a la organizacién cumplir con los objetivos
planteados:

- Definir

- Medir

- Analizar

- Mejorar

- Implementar

Para tal fin, en el afio 2016 se matricularon los siguientes
proyectos:

ECORRESPONDENCIA: Andlisis rubro Portes de Correo

Area: Servicio

Hallazgo: Envio de comunicados por medio de canal
fisico del 100%

Objetivo: 60% del envio a través de un canal virtual
40% del envio a través de un canal fisico

Con la aplicacion de

la metodologia, se logrd

gue durante el afio 2020 se transmitieran 61.279
comunicados, de los cuales el 97% se envian por el
canal virtual.
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UNIDADES POR ANO

70.000

59.490

50.000

30.000

10.000

Virtual

BIO-PRINT: Andlisis rubro de Impresién

En busca de la eficiencia en los procesos
administrativos, se identific6 en el afio 2016 una
variacién ascendente en el rubro de impresiones,
llevdndonos a analizar dicho proceso.

Area: Todas

Hallazgo: Crecimiento del 19 % en el volumen de
impresiones vs. el ano anterior

Objetivo: Reducir el volumen de impresiones en un

45%
K —
Durante estos 5 2 70
~ arboles
afos hemos
logrado una -r
sostenibilidad que _\_
nos ha permitido 'Y
contribuir al:
173.942
® Planeta Lts. agua

@® Personas
@ Empresas

1.948.145

KW/H
energia
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Fisicas

Con la aplicacién de la metodologia, la instalaciéon
de las licencias PDF Creator y Adobe Sign, al afio
2020 se ha logrado reducir el volumen en un 87%,
contribuyendo a la sostenibilidad ambiental.

PLANETA
Medio ambiente Disminuciéon del
volumen en un
87%

PERSONAS PRESAS

Bienestar eputacién
Social Rentabilidad
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COMPROMISO 4
APORTAMOS AL DESARROLLO
SOSTENIBLE DEL PAIS
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3.4 COMPROMISO 4
APORTAMOS AL DESARROLLO
SOSTENIBLE DEL PAIS

A continuacidn, se presentan las principales iniciativas desarrolladas en el 2020:

* Soat * Hogar
e Autos e Incrementos Implementacion de ayuda
* Autogestion  Plan Basico financiera a los asociados en

_Alivios tiempos de pandemia
Financieros

Portafolio de asistencias donde
Asistencia el Asociado puede seleccionar
Integral de acuerdo a su necesidad

Solidaridad ) y Reduccién pasos en el proceso
Vinculacion de vinculacién

Asegurar proceso de validacion
médica

Formatos

Virtuales Inclusion de formatos de ventas
en adobe sign permitiendo a los
asociados no dirigirse a las oficinas

Iniciativas Corredor de
2020 Seguros » -
Implementacion de pago de polizas
a través del call center (IVR).
Implementacion de poliza de vida.

Otros Desarrollo de modelos de
Proyectos inteligencia de negocio,
estrategias de retencior

Proteccion

Actualizacion tecnoldgica y
automatizacion de procesos
operativos soportados en los Core

1. Campaiia Activemos la fuerza de la cooperacién,
dirigida a familias afectadas por COVID-19 y por la ola
invernal: Aportamos cuatro millones de pesos a la

) Fundacién Los del Camino.
APORTE A LA POBLACION VULNERABLE uhdacion tos aet-amine

2. Promocidn, prevencion y recuperacion de la salud

Durante el afio 2020 continuamos apoyando a la infantil: Aportamos tres millones de pesos al Hospital
poblacién vulnerable, haciéndonos presentes en: Infantil los Angeles.
Medida de compensacion frente al cambio climatico 2019 2020
Reforestacion en nidmero de arboles 41 50
Indicador GRI 2018 2019

Valor monetario de las multas significativas y nGmero
G4-EN29 de sanciones no monetarias por incumplimiento de la 0 0
legislacion y la normativa ambiental.
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3.5 COMPROMISO 5

DEMOCRATIZAMOS LA RIQUEZA

3.51 CREACIONY DISTRIBUCION DE VALOR
ECONOMICO SOSTENIBLE

El inicio de la pandemia por COVID-19 en 2020 y las
medidas adoptadas por los gobiernos para mitigar
su propagacién impactaron significativamente la
economia, generando una desaceleracion econdémica
global que ha afectado a diversas industrias.

Durante el afio 2020 el valor econémico generado
por Coomeva Corredores de Seguros presentd una
disminucién del 2.6% como consecuencia de la
dindmica del entornoy las medidas de confinamiento.

No obstante, la Compafiia acelerd el desarrollo de la
estrategia de venta en los canales digitales, ampliando
la oferta de productos y la modificacion del enfoque
del canal telefénico a través de nuevas metodologias
de venta para minimizar el impacto por el menor
tréfico de personas en las oficinas presenciales;
adicionalmente ajustd su politica de gastos, logrando
crecimiento en sus resultados netos frente al afio
anterior.

% Part. % Part.

2020 Vertical 2019 Vertical Crec.

Ingresos por Comisiones 16.627 92.4% 17.741 96.1% -6.3%
Otros Ingresos 1.360 7.6% 725 3.9% 87.6%
Valor Econémico Generado 17.987 18.466 -2.6%
Accionistas 4.447 26.3% 3.609 219% 23.2%
Proveedores 4.216 249% 4.533 27.5% -7.0%
Estado 1.837 10.8% 2.253 13.7% -18.5%
Empleados 6.436 38.0% 6.060 36.8% 6.2%
Valor Econémico Distribuido 16.935 16.455 29%
Depreciacién y amortizaciéon 1.051 81.22% 1.634 81.2% -35.6%
Reserva Legal = 0.00% = 0.00% 0.0%
Reserva ocasional 399 18.78% 378 18.8% 5.6%
Valor Econémico Retenido 1.450 2.01 -27.9%

Cifras expresadas en millones

Nota: No se realiza registro de reserva

legal, dado que ya se cumplié¢ con el

limite establecido.

G4-EC1 - Valor econdémico directo -i:ﬁ?'.&:;i‘i;'-;lj e

generado y distribuido de la

organizaciéon 2020 - 2019. .

—
B -
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VALOR ECONOMICO GENERADO

19.000

18.200

17.400

16.600

15.800

15.000

Cifras expresadas en millones

El crecimiento del sector asegurador fue afectado
por la contingencia generada por la COVID-19.
Los principales ramos afectados corresponden a
Desempleo, Autos y SOAT, en donde su crecimiento
fue menor al registrado en afios anteriores. El cierre
de oficinas, por las medidas de confinamiento,
impulsd nuevas estrategias de venta que permitieron

VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO 2020

-2.6%

incrementar las productividades de los canales en el
segundo semestre del 2020. Como respuesta a los
nuevos retos, el corredor de seguros ha apostado
al crecimiento en desarrollos tecnoldgicos que
soportan mejores servicios y tecnologias ajustadas a
las necesidades de los usuarios y a las necesidades de
conectividad digital.

VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO

17.400
16.93

16.600

15.800

15.000
2020

Cifras expresadas en millones

Elvaloreconémico distribuido presenta un crecimiento
del 292%, el cual es resultado de las politicas de
optimizacién de gastos definidas por el Grupo
Empresarial Cooperativo Coomeva, como iniciativa
para compensar los efectos de la contingencia
sanitaria en las ventas, la reduccién natural de gastos
por efecto de las medidas de confinamiento y las
eficiencias y beneficios mutuos obtenidos en los
procesos de contratacion y negociacién con los

sl

2.9%

16.45

2019

proveedores. Lo anterior permitié un mayor valor para
distribuir al accionista (714%) a través de los mayores
resultados netos obtenidos.

El rubro de empleados presenta un crecimiento
del 6.2% como resultado del incremento salarial,
la contratacién de nuevos cargos y los beneficios
econdmicos entregados.
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COMPOSICION DEL VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO

VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO 2020

26.3%

38%

o

10.8% 24.9%

Estado
Empleados

@® Accionistas
® Proveedores

VALOR ECONOMICO RETENIDO 2020

VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO 2019

22%

37%

p*

14% 27%

Estado
Empleados

@ Accionistas
® Proveedores

VALOR ECONOMICO RETENIDO

2.400

1.600 1.45

-27.9%

2.01

- I . l
0

2020

Cifras expresadas en millones

Finalmente, el valor econédmico retenido presenta
una disminucién 279%, debido al menor gasto en los
rubros no desembolsables, por terminacién y cambio
de vida (til de los intangibles asociados al proyecto
CSIS correspondiente a la plataforma tecnoldgica de
la compafiia.

2019

3.5.2 NUESTRAS PRINCIPALES CIFRAS

Coomeva Corredores de Seguros, como articulador
de la operacion seguros del Grupo Empresarial
Cooperativo Coomeva, generd en su operacion una
facturacion de primas de $181.877 millones de pesos
en el 2020 y en ingresos por comisiones y retornos les
generod a las empresas del Grupo un total de $ 68.673
millones.



Coomeva
dores de Seguros.

Corred

FACTURACION COOMEVA CORREDORES DE SEGUROS

TCC
5,8%
$205.764
$196.051
$181.877
$166.848
| II Il
!l —— _—— —— _——
2016 2017 2018 2019 2020

Cifras en millones de pesos

INGRESOS GRUPO EMPRESARIAL COOPERATIVO COOMEVA

Tcc
7,1%

$73.841 $74.417

$68.773
$ 64.392
$57.296 I

] L] L] L] L]
2016 2017 2018 2019 2020

Cifras en millones de pesos
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AVANZAMOS CON NUESTROS ALIADOS
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AVANZAMOS CON NUESTROS ALIADOS

3.6.1 GESTION DE ALIANZAS

Para Coomeva Corredores de Seguros, la gestion
de alianzas tiene el propdsito de analizar, evaluar
y desarrollar oportunidades de complementar o
ampliar la cobertura de nuestra propuesta de valor.
El proceso de andlisis para la seleccion de aliados
incluye criterios relacionados con la capacidad del
aliado para responder a los propodsitos de la alianza,
es decir su idoneidad, solidez, experiencia y potencial
de crecimiento. Asi mismo se evallGa la imagen o

Aliado

Liberty

Cardif
Bancaseguros.

Chubb

Equidad Seguros

3.6.2 GESTION SOSTENIBLE DE
PROVEEDORES

Coomeva Corredores de Seguros entiende la
importancia de incrementar su presencia en el
mercado, generando innovacién, estableciendo
compras sostenibles y contando con la visibilidad y
transparencia sobre las practicas de RSE de nuestros
proveedores.

El reto radica en:

a. Definir los objetivos

b. Medir el desempefno de
proveedores

c. Disminuir riesgos asociados a la interrupcion de la
cadena del proceso.

sostenibilidad de

Nuestra politica de compras contempla criterios de
sostenibilidad, precio, calidad y tiempo:

reputacién, la afinidad con nuestros principios y
valores y sus practicas en materia de responsabilidad
corporativa y sostenibilidad. Una vez acordada la
alianza, se materializa a través de convenios, contratos
0 acuerdos.

Con base en el contexto descrito actualmente
desarrollamos alianzas con:

Propésito

Con esta aseguradora se administran ramos de generales y autos que se
comercializan a través de pdlizas colectivas a los asociados.

Aliado estratégico para todos los productos comercializados a través de

Aseguradora con la cual estamos desarrollando la estrategia Affinity.

Con esta aseguradora se administran ramos generales y Vida grupo que se
comercializan a través de pdlizas colectivas a los asociados.

Sostenibilidad como un requisito de cotizacién en
las convocatorias a los proveedores.

Proveedores que cuenten con participacion en el
Global Reporting Initiative (GRI), organizacién no
gubernamental basada en una red que tiene como
objetivo impulsar los Reportes de Sostenibilidad y
Medio Ambiente, Social y Gobierno Corporativo
(ESG). Contar con esta metodologia deja ver la
capacidad de las compafiias para participar en
mercados competitivos e incentivar actividades
de sostenibilidad empresarial. Asi mismo, facilita
la identificaciébn de oportunidades de mejora vy
habilidades de gestién, mientras se promueve la
integralidad y compromiso.

Eliminacion de las compras de vasos desechables
plasticos, icopor y mezcladores pléasticos,
reemplazédndolos por vasos ecoldgicos a base de
cartén.

Contratacién de operadores para el retiro del
material reciclado de las oficinas de las empresas
del Grupo Coomeva a nivel nacional.
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COMPROMISO 7
FACILITAMOS LA VIDA
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FACILITAMOS LA VIDA

GENERACION DE VALOR Y CONFIANZA
PARA ASOCIADOS Y CLIENTES

3.71

Nuestro reto es ofrecer productos y servicios con
valor agregado para nuestros asociados y clientes del
Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva. Dirigimos
todas nuestras acciones a satisfacer sus necesidades
de proteccién, para facilitarles la vida y generar una
nMayor conexién con nuestros servicios.

Para lo anterior, actualmente contamos con estudios
que nos permiten medir el nivel de recordaciéon y de
satisfaccion del asociado con nuestros productos. En
adicion, hoy contamos con los siguientes canales a
través de los cuales escuchamos la voz del asociado
asegurado: CRM Coomeva, buzones de sugerencias
en las oficinas, pagina web, linea de servicio al cliente,
WhatsApp y encuestas trimestrales cuyo objetivo
es medir la satisfaccion en la prestacion del servicio,
entre otros.

Desde el Sector Proteccidn se realizan evaluaciones
dirigidas a los asociados que han utilizado las
coberturas o asistencias de nuestras pdlizas; para el
aflo 2020 fortalecimos estas encuestas ampliando la
cobertura a diferentes ramos, mejorando la frecuencia

deejecucion eincluyendo preguntas que nos permiten
equipararnos con el mercado, logrando obtener
informacién relacionada con la satisfaccion frente a su
experiencia con el proceso, nivel de recomendacion y
nivel de esfuerzo.

Estas evaluaciones se realizan con una periodicidad
semestral. Los resultados, al cierre del afio
2020, muestran un resultado de NPS (Nivel de
Recomendacién) transaccional del 76%, INS (indice
de Satisfaccion) transaccional del 73% y CES (Nivel de
Esfuerzo) del 16%, con cumplimiento del 115%, 86% y
118% respectivamente.

La cantidad de asociados con al menos un seguro en
Coomeva Corredores ha evolucionado positivamente.
En el 2016 teniamos 149.682 asociados con al menos
una podliza y para el 2020 alcanzamos 179.552, siendo
Bogotd, Cali y Caribe las regionales de mayor
crecimiento.

Asociados con al menos un producto Afo
Regional 2016 2017 2018 2019 2020 Regional 2019 2021 % variacion
Bogota 30.348 31.761 33.710 34.726 36.374 Bogota 34.726 36.374 5%
Cali 47.647 50.570 54.682 57.576 60.412  Cali 57.576 60.412 5%
Caribe 18.356 18.920 19.856 20.609 21552  Caribe 20.609 21.552 5%
Ejaefetero 1.652 12.463 13.298 13.763 14130 (Eij:fetero 13.763 14130 3%
Medellin 36132 37.254 38.479 39.110 40.495 Medellin 39.110 40.495 4%
Palmira 5.547 5742 6.126 6.320 6.589  Palmira 6.320 6.589 4%
Total 149.682 156.710 166.151 172104 179.552  Total 172.104 179.552 4%
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El indicador de productos promedio permite medir la cantidad de seguros que en promedio tienen nuestros
asociados. La férmula del indicador es NUmero de pdlizas / Asociados con al menos un seguro. Al 2020, nuestros
asociados tuvieron en promedio 2.95 seguros en Coomeva Corredores. A continuacion, presentamos la evolucion
del indicador desde el 2016 por regional:

Regional

Bogota

Cali

Caribe

Eje
Cafetero

Medellin

Palmira

Total

2016

2,37

2,69

2,87

2,6

2,75

296

2,67

Productos promedio

2017

2,32

2,7

2,81

2,58

2,68

291

2,63

2018

2,26

2,66

2,65

2,55

2,63

2,82

2,57

2019

2,59

33

295

2,81

3,35

3,6

3]

2,84

314

3,30

295

Regional

Bogota

Cali

Caribe

Eje
Cafetero

Medellin

Palmira

Total

2019

2,59

33

295

2,81

3,35

3,6

3]

ARo

2021

314

3,30

295

Este indicador resulta de la multiplicacién de la tasa de uso y productos promedio por asociado.

Regional

Bogota

Cali

Caribe

Eje
Cafetero

Medellin

Palmira

Total
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2017

1,36

1,8

1,83

1,66

2018

1,34

1,8

2019

1,61

2,31

24

2,57

21

2020

1,64

2,26

196

2,32

2,43

2,08

Regional

Bogota

Cali

Caribe

Eje
Cafetero

Medellin

Palmira

Total

2019

1,61

2,31

198

24

2,57

21

AfRo

2021

1,64

2,26

196

2,32

2,43

2,08

% variacion

2%

-6%

-4%

1%

-6%

-8%

-5%

% variacion

2%

-2%

-1%

3%

-3%

-6%

-1%



EVOLUCION DE LA TENDENCIA DE PRODUCTOS
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Autos Hogar Soat RC Médica  Otras poélizas
2.016 32194 27142 43199 9.218 37.840
2017 31.860 28.690 46.291 9185 36.635
ferdrdEn e 2018 32253 30.039 51908 9122 35925
seguros
2019 32734 31182 51956 8.217 34.808
2020 31679 3019 50.475 7556 30.586
2017 vs 2016 1% 6% 7% -0,4% -3%
2018 vs 2017 1% 5% 12% -0,7% 2%
2019 vs 2018 1% 4% 0% -10% -3%
2020 vs 2019 -3% -3% -3% -8% -12%

A continuacidn, presentamos la evolucidon de la tenencia de los seguros punta de lanza del Corredor, que son
las pdlizas Autos Coomeva, SOAT, el seguro Hogar y la pdliza de Responsabilidad Civil Médica. Del 2016 al 2020
vemos cdmo los asociados con al menos un seguro pasan a ser el 19.3% de la poblacion total; del mismo modo

aumentan los asociados que tienen 2, 3 y 4 pdlizas.

3.1%

8.9%

® Total 1Seguro
@ Total 2 Seguros

COMUNICACION RESPONSABLE DE
NUESTRAS SOLUCIONES DE PROTECCION

Somos vigilados por la Superintendencia Financiera
de Colombia y cumplimos con lo establecido en
la Circular Bésica Juridica (Circular Externa 007 de
1996) y con toda la reglamentaciéon requerida para
la ejecucion de nuestros programas de mercadeo y
publicidad con los clientes, con el fin de garantizar
que la informacién sea comprensible y transparente.
Ademés, cumplimos con todas las exigencias del

4

0.2%

19.3%

Total 3 Seguros
Total 4 Seguros

Sistema de Atencién al Consumidor Financiero creado
por la Ley 1328 de 2009, relacionadas con las medidas
necesarias para evitar la asimetria de la informacién
de nuestros productos y servicios.

+ Nuestra publicidad es clara y veraz, evitando
siempre la publicidad engafiosa.

En toda pieza publicitaria se incluye el sello Vigilado

51



INFORME DE SOSTENIBILIDAD PACTO GLOBAL 2020

Superintendencia Financiera de Colombia.

« Todosorteoes previamente autorizadoy controlado
por Coljuegos, Empresa Industrial y Comercial del
Estado, y en la pieza publicitaria debe incluirse el
texto “Autorizado por Coljuegos”.

« En la publicidad no existe discriminacién alguna en
cuanto a género, credo, raza o edad.

SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR,
SAC

En el Corredor de Seguros continuamos
implementando estrategias con el fin de propender
porque se consolide en la entidad una cultura de
respeto y servicio hacia los consumidores financieros,
ademés de adoptar sistemas para suministrarles
informacién adecuaday atender sus quejas, peticiones
y reclamos.

Frente a los procesos de entrenamiento en el
SAC, hemos dispuesto capacitaciones de los
comportamientos observables que garantizan el mejor
servicio bajo el marco de la declaracion del modelo
de servicio corporativo, renovamos y actualizamos la
capacitacion del Sistema de Atencidn al Consumidor,
incluyendo ejemplos practicos que generan mayor
involucramiento y conciencia de todos los roles de la
organizacién. Paralelamente realizamos validacion de
aplicacion del conocimiento, mediante encuestas de
satisfaccion de nuestro cliente interno y externo.

En nuestro portal coomevacorredoresdeseguros.
com tenemos una seccidn dedicada al consumidor
financiero en la que pueden obtener informacién
sobre sus requerimientos, nuestros productos,
tarifas, condiciones de los seguros y sobre todo
lo concerniente a la relacién con el Defensor del
Consumidor Financiero. A su vez, el consumidor
financiero cuenta con canales para que susinquietudes
sean atendidas por la Entidad de manera eficiente y
oportuna; asi como con los procedimientos para la
atencion de sus quejas, peticiones y reclamos.

Por Ultimo, cada una de las politicas establecidas en
el Manual del Sistema de Atencion del Consumidor
Financiero, es controlada mediante la utilizacién
de indicadores, los cuales han sido estructurados
conjuntamente con el édrea de Riesgo Operativo,
efectuando para tal evento planes de accién que
permitan determinar la efectividad o mejoras
requeridas en los procesos, en concordancia con lo
establecido en la Ley 1328 de 2009 y la Circular Externa
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029 de 2014 de la Superintendencia Financiera de
Colombia.

De conformidad con lo indicado en la Circular
Externa 008 de 2017 de la Superintendencia
Financiera de Colombia, mediante la cual se
establecen disposiciones de atencidn especial
para los consumidores financieros con situacién de
discapacidad, mujeres embarazas y adultos mayores,
se realizaron modificaciones al Manual del Sistema
de Atencidén del Consumidor Financiero y se tomaron
acciones para su respectiva gestion.

Para continuar con el cumplimiento a las etapas del
SAC, identificacién, medicidn, control y monitoreo se
realizd la Matriz de Riesgo del SAC, donde se observan
los hechos o situaciones que afecten la debida
atencion del consumidor financiero, de acuerdo con
la informaciéon de las PQR. Con la gestién realizada
cabe destacar el efecto en la disminucidn en quejas
y reclamos en el 2020 del 27% frente al afio anterior.

NUESTROS CANALES DE COMUNICACION

Hemos habilitado para nuestros clientes diferentes
canales a través de los cuales pueden registrar sus
casos, peticiones, quejas y reclamos. Estos canales
son nuestra pagina web www.corredoresdeseguros.
coomeva.com.co, buzones en las oficinas de

- &




AGUT TENEMOS LA FOR

ARA PROTEGERTE:

Coomeva y nuestra linea gratuita de servicio al cliente:
018000950123 o desde su moévil: #464 y WhatsApp (2)
3330000.

A través de estos canales en el 2020 atendimos 5.032
expresiones, de las cuales 3.083 correspondieron a
solicitudes (61%), 1943 a quejas o reclamos (39%) vy seis
agradecimientos y sugerencias (0.1%)

Es de anotar que el Corredor de Seguros, como buena
practica del Grupo Empresarial Cooperativo, consolida
las manifestaciones de seguros independiente del rol
responsable en el modelo operativo, agrupando las
manifestaciones de responsabilidad del Tomador,
la Aseguradora y el mismo Corredor; con lo anterior
visualiza integralmente el negocio de seguros vy
propende por las mejoras en cada fase para que se
consolide la cultura de servicio.

- Defensor del Consumidor Financiero

Por disposicidon legal, las entidades vigiladas por la
Superintendencia Financiera de Colombia deben
contar con un Defensor del Consumidor Financiero
orientado a la proteccién especial de los clientes
y usuarios, quien debe ejercer sus funciones con
autonomia e independencia de la entidad.

3>

Coomeva

El Defensor del Consumidor es el encargado de
resolver de forma objetiva y gratuita las quejas que
los clientes, usuarios o clientes potenciales presentan
contra Coomeva Corredores de Seguros, dentro de los
términos establecidos.

Recibimos del Defensor del Consumidor los informes
periddicos en los que se visualiza la oportunidad en
la respuesta de los casos asignados, asi como las
recomendaciones sobre causas representativas. Con
lo anterior se garantiza la aplicacion de mejoras al
sistema de atencidn y autonomia en la ejecuciéon de
sus funciones.

- Educacioén financiera para la comunidad

A través de la pagina web, Coomeva Corredores
de Seguros brinda a los consumidores educacion
financiera respecto de los productos y servicios que
ofrece, la naturaleza de los mercados en los que actla
y los diferentes mecanismos establecidos para la
defensa de sus derechos.

En esta medida, este afio se fortalecieron los
programas de educacion financiera y de mecanismos
para suministrar informacién a los consumidores
financieros en situacién de discapacidad, garantizando
que la misma sea clara, suficiente y comprensible,
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para lo cual pueden utilizar herramientas como la
simbologia, sefializaciéon, lenguaje de sefias, braille y
subtitulacion de videos institucionales.

En la implementacion de los programas se considerd
una comunicacién de facil entendimiento para los
consumidores financieros, que les permita conocer
y prevenir los riesgos que se deriven de la utilizaciéon
de productos y servicios a través de la tecnologia en
forma segura y ser accesibles para los consumidores
financieros en situacion de discapacidad. Asi mismo,
en 2020 fortalecimos la comunicacion en la pagina
web brindando informacién educativa sobre Ia
adquisicion de pdlizas de Coomeva Corredores de
Seguros.

3.7.2 NUESTRAS MEDIDAS DE SEGURIDAD
PARA PREVENIR EVENTOS DE FUGA DE
INFORMACION

Establecimiento de politicas para la gestion de
seguridad de la informacién y ciberseguridad,
las cuales se encuentran aprobadas por la Junta
Directiva.

Seguimiento continuo de la legalidad del software.
Infraestructura de  telecomunicaciones con
mecanismos de seguridad en servicios FTPS, VPN,
canales dedicados, entre otros.

Procedimiento y herramientas para el registro
y gestiébn de los incidentes de seguridad de la
informacion.

Herramienta de gestion de identidades, para la
asignacién de los roles y perfiles, acordes con el
cargo que se va a desempefiar.

Monitoreo sobre las actividades realizadas por los
usuarios en las bases de datos.

Solucioén EndPoint en la totalidad de equipos
de coOmputo del Corredor, con los siguientes
componentes: Antivirus, encriptacién de
informacién y control de aplicaciones.
Aseguramiento de dispositivos méviles (teléfonos
inteligentes).

Control de acceso a la aplicacion del core del
negocio.

Adicionalmente, los indicadores GRI:

Indicador GRI 2020

NUmero de incidentes derivados del incumplimiento de la regulacién relativa

G4-PR2 a los impactos de los productos y servicios en la salud y la seguridad de 0]
clientes.
NUmero de casos de incumplimiento de la normativa o los cédigos

G4-PR7 voluntarios relativos a las comunicaciones de mercadotecnia, tales como 0
publicidad, la promocién y el patrocinio.
NUmero de reclamaciones en relacidon con el respeto a la privacidad y la

G4-PR8 . 0
fuga de datos de los clientes.
Costo de las multas significativas por incumplir la normativa y la

G4-PR9 < SO NEA " 0

legislacion relativas al suministro y el uso de productos o servicios
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ANEXO: TABLA GR]

COOMEVA CORREDORES DE SEGUROS

MENSAJES DEL PRESIDENTE CORPORATIVO Y GERENTE DE LA EMPRESA

>

Coomeva

Declaracidon del responsable principal de las
decisiones de la organizacién sobre la relevancia de

Estrategia y analisis G4-1 o o . 3,19 6
SHEY la sostenibilidad para la organizacion y la estrategia
para abordarla.
ACERCA DEL INFORME
G4-28  Periodo objeto de la memoria. 7
) G4-30 Ciclo de presentaciéon de memorias. 7
Perfil del Reporte P
Punto de contacto para cuestiones relativas al
G4-31 . . 7
contenido de la memoria.
QUIENES SOMOS
G4-3 Nombre de la organizacion. 9
G4-4 Marcas, productos y servicios mas importantes. 1N
G4-5 Lugar donde se encuentra la sede central de la 7
organizacion.
N | | régi i fi
perfil de Ia ca7 ! a,tu.ra eza del régimen de propiedad y forma .
L juridica.
organizacion
G4-8  Mercados servidos. 12
G4-9 Dimensiones de la organizacioén. 12
Asociaciones y organizaciones de promociéon
G4-16  nacional o internacional a las que la organizacion 18 47
pertenece.
NUESTRO ENFOQUE Y GESTION DE SOSTENIBILIDAD
- G4- Descripcidn de la gestion de los aspectos materiales 3,4,9,
Enfoque de Gestidn o ) 14
4 DMA de la organizacién y sus impactos 12,13,15
Aspectos materiales ~ G4-19  Listado de aspectos materiales. 16
identificados y i Cobertura de cada aspecto material dentro de la e
Cobertura organizacion.
G4-24 Lista Fje .|/OS grupos de interés vinculados a la o1 7
organizacion.
Participaciéon de los G425 Base para la eleccion de los grupos de interés con o1 17
Grupos de Interés los que se trabaja.
G426 Descripciobn del enfoque adoptado para la o1 7

participacion de los grupos de interés.
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COMPROMISOS CON LA SOSTENIBILIDAD

TAFIANZAMOS NUESTRO GOBIERNO Y ETICA EMPRESARIAL

Gobierno
Corporativo

Etica e Integridad

Lucha contra la
corrupciéon

Derechos Humanos

56

G4-34

G4-35

G4-38

G4-39

G4-42

G4-45

G4-56

G4-57

G4-58

G4-SO5

G4-HR12

Estructura de gobierno de la organizacion y sus
comités.

Proceso de delegacion del érgano superior de
gobierno de su autoridad en temas econdmicos,
ambientales y sociales en la alta direccién y
determinados empleados.

Composicion del érgano superior de gobierno y de
sus comités.

Indicar si el presidente del érgano superior de
gobierno ocupa también un cargo ejecutivo.

Rol del érgano superior de gobierno y de la alta
direccion en el desarrollo, aprobaciony actualizaciéon
del propédsito, los valores o las declaraciones de
mision, las estrategias, las politicas y los objetivos
relativos a los impactos econdmico, ambiental y
social de la organizacién.

Funcién del 6rgano superior de gobierno en la
identificacién y gestién de los impactos, riesgos y
oportunidades de caracter econémico, ambiental
y social.

Describa los valores, los principios, los estdndares y
las normas de la organizacion.

Mecanismos internos 'y externos para el
asesoramiento en pro de una conducta ética y
licita, y asuntos relacionados con la integridad
organizacional, tales como lineas de ayuda.

Mecanismos internos y externos de denuncia
de conductas poco éticas o licitas, asuntos
relacionados con la integridad organizacional.

Casos confirmados de corrupcidén y medidas
adoptadas.

NUmero de reclamaciones sobre derechos humanos
que se han presentado, abordado y resuelto
mediante mecanismos formales de reclamacion.

20

12al14

12 al14

12al14

12al14

23

23

23

23

23

23

24

24

24

24

24



2 CRECEMOS CON NUESTRA GENTE

Practicas Laborales y trabajo Digno

Promedio de horas de formacién al afio por
G4-LA9 empleado, desglosado por género y por categoria

Capacitaciony de empleado.
Educaciéon

GA-LAIO Prog'ramas de gestion de habilidadesy de formaciéon

continua.

Diversidad e Organos de gobierno corporativo y plantilla por
igualdad de G4-LA12 categoria profesional, edad, género y pertenencia a
oportunidades minorias y otros indicadores de diversidad.
Mecanismos de NUmero de quejas sobre practicas laborales
reclamacioéon sobre G4-LA16  presentadas, tratadas, y resueltas a través de
practicas laborales mecanismos formales.

3.PRESERVAMOS LA VIDA DEL PLANETA

Gestion Ambiental

Energia G4-EN3  Consumo energético interno.

Agua G4-EN8 Captacion total de agua segln la fuente.
4. APORTAMOS AL DESARROLLO SOSTENIBLE DEL PAIS

Comunidades

G4-SO1  Inversidon social estrategica y filantropica.
locales

5. DEMOCRATIZAMOS LA RIQUEZA

Valor econémico directo generado y distribuido de

G4-ECI Yy
la organizacion.

Desempeno

economico Impactos econdmicos indirectos significativos y

G4-EC8 .
alcance de los mismos.

6. AVANZAMOS CON NUESTROS ALIADOS

Evaluaciéon de la G- Impactos negativos significativos y potenciales para
repercusién social SO10 la sociedad en la cadena de suministro y medidas
de los proveedores adoptadas.

7 FACILITAMOS LA VIDA
Responsabilidad sobre productos
Etiquetado de

los productos y G4-PR5
servicios

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

16

3al5

Coomeva

30

30

30

30

NA
NA

40

42-45

42-45

47
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TABLA GRI - COOMEVA CORREDORES DE SEGUROS

INDICADORES G4 CRITERIO

COP PACTO PAG.
ASPECTO CONTENIDO MUNDIAL

NUmero de casos de incumplimiento de la
normativa o los cddigos voluntarios  relativos
G4-PR7 a las comunicaciones de mercadotecnia, tales 54
como publicidad, la promocién y el patrocinio,
desglosados en funcién del tipo de resultado.

Comunicaciéon de
mercadotecnia

NUmero de reclamaciones en relacibn con el
G4-PR8 respeto a la privacidad y la fuga de datos de los 54
clientes.

Privacidad de los
clientes
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