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DEL PRESIDENTE DEL GRUPO
EMPRESARIAL COOPERATIVO COOMEVA

iEn Coomeva avanzamos hacia la sostenibilidad;

por eso prometemos perdurar!

ste es nuestro primer Informe de Sostenibilidad. Sin embargo, Coomeva, durante 48 afos ha fortalecido su identidad cooperativa
a través de la vivencia de los principios y valores del Cooperativismo, que hacen de nuestra razén de ser, la bisqueda del bien-
estar de las personas, la democracia, la transparencia, la honestidad, la igualdad, la equidad y la solidaridad, para alcanzar el logro
del bien comun, el desarrollo colectivo y la preservacion ambiental, por encima del lucro econdmico. Son estos los elementos dife-
renciadores y de éxito, que garantizan que nuestras empresas sean socialmente responsables por naturaleza y gracias a ellos es que
hemos ganado la confianza de nuestros asociados, de nuestros grupos de interés y de la sociedad en general, siendo también ésta la
razén fundamental por la cual hemos crecido exitosamente a lo largo de nuestra historia, sorteando con éxito todas las adversidades.

Entendemos que la sostenibilidad es el resultado de una actuacién socialmente responsable y que no basta con que creemos valor
solamente para nuestros asociados y los accionistas de las empresas del Grupo, sino que debemos hacerlo también para todos nues-
tros grupos de interés y el conjunto de la sociedad, impulsando iniciativas que vayan mas alla de nuestro ambito de accién, asumiendo
ademas la responsabilidad por los resultados e impactos de nuestras decisiones, acciones y operaciones.

En 2008 suscribimos el Pacto Verde Cooperativo y en 201 |, todo el Grupo adhirié al Pacto Global de Naciones Unidas, compro-
metiéndonos a apoyar, a visibilizar y a llevar a la practica sus principios, respetando y haciendo respetar los Derechos Humanos, los
derechos laborales, los derechos medioambientales y enfrentando decididamente la corrupcién en todas sus formas.

Son muchos los logros alcanzados durante este Ultimo afio; asi como también los desafios que nos planted el entorno nacional y en
especial el del Sector Salud. No obstante, avanzamos en todos los frentes, haciendo de Coomeva una cooperativa alin mas com-
prometida, mas efectiva en el cumplimiento de su misién, mejor gobernada y transparente y obtuvimos resultados relevantes como
Grupo Empresarial, entre los que se destacan: Logramos el mejor resultado en crecimiento de los Ultimos ocho afios, superando los
260 mil asociados; adoptamos la Politica de Sostenibilidad y RSE para el Grupo; adherimos al Pacto Global de la ONU y logramos
decididos avances en su incorporacion estratégica; iniciamos un nuevo concepto de servicios integrales a través de los Centros de
Atencién Coomeva; implementamos el Enterprise Resource Planning (ERP) para una gestion mas eficiente, integral y competitiva;
lanzamos la nueva imagen corporativa que conserva nuestra esencia cooperativa y brinda una visién moderna y competitiva de nues-
tra actividad; obtuvimos el Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion 201 |, como reconocimiento a la madurez del modelo de
negocio y a la mejora continua de nuestro modelo de gestion, lo cual nos convierte en referente nacional; creamos el banco Bancoo-
meva, Coomeva Corredor de Seguros, la Clinica Palma Real, Conecta Financiera (red financiera de medios de pago) y Conecta Salud
(red transaccional para el Sector Salud), con las cuales el Grupo Empresarial Cooperativo quedando conformado por |6 empresas.
Ademas, mejoramos los resultados sociales y econémicos, generando mayor valor para nuestros asociados y para los grupos de
interés, ubicandonos como Grupo, entre las 20 empresas mas importantes de Colombia.

Nuestros principales retos para el 2012 son: El avance en la ejecucion de nuestros compromisos con la RSE, con la sostenibilidad, con
el Pacto Global y con el Pacto Verde Cooperativo; llegar a 300 mil asociados, profundizando nuestra relacién con ellos y garantizando
la calidad y efectividad de nuestras soluciones; seguir impulsando el desarrollo de una gestion humana de alto nivel; desarrollar el
localismo y fortalecer el Gobierno Corporativo, la Gestidn Etica y el Sistema de Gestion Integral; y maximizar la creacion de valor
para nuestros grupos de interés.
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De la Gerente General del Sector Salud

as empresas del Sector Salud de Coomeva nos unimos a este primer Informe de Sostenibilidad del Grupo Empre-

sarial, con la certeza de que nuestra historia de crecimiento y desarrollo, es prueba inequivoca de que venimos

cimentando el accionar de las empresas, basados en el concepto de actuacion corporativa responsable, generacion
de valor para nuestros grupos de interés y perdurabilidad en el tiempo.

Sin embargo, el desarrollo de este ejercicio es una oportunidad para reiterar nuestro compromiso publico con la Res-
ponsabilidad Social Empresarial y con el Pacto Global de Naciones Unidas, profundizando en aspectos en los que, desde
la empresa moderna debemos avanzar decididamente, demostrando con resultados nuestra voluntad de hacer las cosas
de una mejor manera, para lo cual debemos continuar implementando acciones y adoptando iniciativas que, como el
Pacto Global de Naciones Unidas, nos permitan crecer con objetivos sociales mas claros y sostenibles en el tiempo.

Piedad Cecilia Pineda A.

Gerente General Sector Salud

Mensaje del Gerente General de Coomeva EPS

oomeva EPS como empresa que brinda aseguramiento en salud a casi 3 millones de usuarios en Colombia,
entiende que su responsabilidad social institucional supera por mucho, el objeto propio de su negocio.

Nuestra organizacién apalanca el desarrollo de miles de proveedores, prestadores de servicios, colaboradores y ac-
cionistas, que entienden que han crecido de la mano de Coomeva EPS y nosotros sabemos que son ellos quienes
permiten que dia a dia podamos entregar servicios de alta calidad a nuestros afiliados y sus familias.

Y es precisamente frente a esta inmensa responsabilidad, que este primer Informe de Sostenibilidad y de Comunicacion
de Progreso en la implementacién del Pacto Global de Naciones Unidas, cobra gran importancia, puesto que su cons-
truccion se convirtié para nosotros en una reflexién y en una radiografia que nos ha permitido, no solamente evidenciar
practicas de gran valor que ya veniamos desarrollando y que requerian de este ejercicio para que lograramos visibilizar-
las y hacer conciencia acerca de ellas, articulandolas a nuestro sistema de gestién; sino que también nos ha permitido
identificar otras areas frente a las cuales debemos fortalecer nuestro accionar para cerrar brechas y alinear nuestra
organizacion con las mejores practicas de sostenibilidad y responsabilidad social de las empresas de talla mundial.

Por todo ello, este documento ha sido un paso trascendental que nos permitira seguir consolidando el compromiso de
Coomeva EPS con una visién de futuro sostenible y socialmente responsable.

Carlos Armando Gonzilez Renjifo
Gerente General Coomeva EPS
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ste es nuestro Primer Informe de Sostenibilidad.

Su propdsito fundamental es comunicar a nuestros
grupos de interés la filosofia, la gestién y los principa-
les resultados frente a nuestros compromisos con la
sostenibilidad y con los principios del Pacto Global de
Naciones Unidas como adherentes, en términos eco-
ndémicos, sociales y ambientales, con base en la meto-
dologia del GRI - Global Reporting Initiative — en su
version G3, dentro del nivel de aplicacion C. Este infor-
me no cuenta con verificacién externa que certifique el
nivel de aplicacién del GRI; pero los datos se soportan
en informacién validada por la organizacion y en los
Estados Financieros certificados por las revisorias fis-
cales externas de cada una de las empresas del Grupo.

Los compromisos contenidos en el presente informe,
se definieron en los siguientes escenarios:

/A Alineacion estratégica y definicién de las politicas
y lineamientos corporativos de sostenibilidad,
Responsabilidad Social Empresarial, RSE, y enfo-
que de riesgo.

Espacios de relacionamiento y didlogo con grupos
de interés.

Evaluacién de satisfaccion, confianza, uso y tenen-
cia de servicios por asociados/usuarios/clientes.

>

Andlisis de resultados de evaluacién de clima la-
boral (Great Place to Work).

Evaluacién de la gestién de Coomeva por jurados
del Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion
2011.
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Test de Materialidad: Mediante este ejercicio y
con base en los insumos anteriores, priorizamos y
focalizamos nuestras iniciativas.



Test de Materialidad

Nos dice qué es lo que debemos gestionar para ser sostenibles.

Iniciativas y lineamientos Referenciacion e
B’ Internacionales (ISO C | importancia para

Anilisis de relevancia
estratégica (vision

) 26000, GRI, AA1000, grupos de interés
interna).

referentes globales). (vision externa).

© FOCO Y RELEVANCIA

VISION INTERNA
Dirigencia - Administracion

ESTRATEGIA Lineamientos DE GRUPOS

VISION EXTERNA
Mercado - Normas - Practicas - GI

ENFOQUE

y politica DE INTERES
Corporativa
de RSE

Relacionamientoy
con Grupos de
Interés

Autoevaluacion ESte informe Compl"ende
el periodo de enero a

diciembre de 201 | y la

Valqracion Referenciacion
de Riegos y de Mejores
Practicas

informacién reportada
corresponde a todos los
lugares del pais en los

MATERIALIDAD cuales operamos.

Asuntos Materiales

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

Liliana Patricia Guzman G. - Edward Campo Rodriguez
- Lider Corporativa de RSE Coomeva - Lider de RSE Sector Salud
- Avenida Pasoancho N° 57-50, piso 3 ———=  edward_campo@coomeva.com.co
_—— Cali Colombia “- '—_ Avenida Pasoancho N° 57-50, piso 2

lilianap_guzman_contratista@coomeva.com.co Santiago de CaliCali, Colombia




Las cooperativas siguen e
siendo el medio para
realizar los suenos.

Las cooperativas
producen bienestar
y democracia,

pero sobre todo
producen felicidad.

Roberto Rodrigues
Expresidente de la Asociacion
Cooperativa Internacional
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Nuestio Grupo

CMEESArQ
Cooperativo

oomeva nacié en 1964 en Santiago de Cali,

Colombia. Durante 48 anos de historia he-
mos desarrollado un exitoso modelo empresarial
cooperativo, basado en esquemas de gestion, de
gobierno y de calidad, que nos permite desplegar
el pensamiento gerencial y la estrategia de manera
coherente a toda la organizacién y a su cadena de
valor, posibilitando el logro de las metas y la per-
manente realimentacion estratégica.

La Cooperativa es la matriz del Grupo Coome-
va -constituido por |6 empresas organizadas por
sectores- y es la responsable de propender por
la unidad de propésito, direccién y control, de tal
manera que el desarrollo de los objetos sociales
de cada una de ellas garantice el cumplimiento del
objeto social de la Cooperativa. A través de las
empresas del Grupo brindamos a los asociados y
sus familias, asi como a millones de colombianos,
servicios con valor agregado, que buscan satisfacer
plenamente sus necesidades.

Brindamos servicios a cerca de
3.5 millones de colombianos

en todo el pais, en las areas de
educacion, vivienda, seguros,
salud, servicios financieros,
emprendimiento, desarrollo
empresarial, recreacion y turismo,
entre otras.

Nuestras empresas deben

ser responsables, exitosas

y sostenibles de cara a sus
propios grupos de interés y a los
asociados de la Cooperativa en
su calidad de duefios.
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DIMENSIGN COOPERATIVA
\4

Unidades Coomeva

Corporacion

Servicio al Asociado (Fondo)

Tecnologia e Informatica

=
<
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=
s
S
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=<

Corporativa

Solidaridad y Seguros

Educacion, Gestion
Democratica

Sector Recreacion Unidades Coomeva Sector Recreacion Sector Financiero Sector Proteccion
NV 4 \4 4 \4

COOMEVA

~

\4

DIMENSION CORPORATIVA
4

Otras Compaiiias

\4
Coomeva Turismo Corredor de Seguros CSA
Coomeva

Corporacion
Medicina Prepagada

Club los Andes

Conecta Financiera

indacién Coomeva

'

Corporacion
(Club Vacacional)

Clinica Farallones

Conecta Salud

Hoy nuestros asociados y sus familias conforman la mas importante comunidad de

profesionales de Colombia. Coomeva es la primera cooperativa del pais por nivel de

activos y la tercera mas grande a nivel latinoamericano. Hemos desarrollado un exitoso
modelo empresarial y un sélido Sistema de Gobierno Corporativo y, como Grupo, nos

ubicamos entre las 20 empresas mas grandes e importantes de Colombia.

261.607

asociados

Presta servicios
acercade

3'500.000

colombianos

13.000

empleos directos

28.000

indirectos.
Patrimonio

- $1.063.398

millones

Inversiones
empresariales

$318.888

millones

Inversiones
de portafolio

$1.111.632

millones

Fondos Sociales

$1.463.879

millones

' Ingresos totales

$3.232.329

millones

Activos

$5.147.509

millones

Corte a 3| de diciembre 201 |



Linea de Tiempo

Corporativa

Origen
y Organizacion
de Coomeva

Nace Coomeva. Vinculacion solo para profesionales.

Nacen los servicios de ahorro, crédito, educacioén,
recreacion, turismo, vivienda, comercializacién de
bienes y servicios, seguros y servicios de prevision,
asistencia y solidaridad.

Inauguracion del Edificio Coomeva
Awv. Estacién en Cali.

Creamos el primer servicio de
medicina prepagada en Colombia.
Colegio Coomeva (Cali).

Apertura de la Regional de Medellin.

Construccion de la Unidad de Vivienda
Fundadores, con 240 viviendas, proyecto
pionero en el pais de propiedad cooperativa e
hipoteca Unica.

Gestion,
Crecimiento,

Diversificacion

Apertura de las oficinas Cartago, Pereira, Manizales,
Valledupar y creacién Regional Eje Cafetero y Caribe.

Nacen: Coomeva EPS S.A., Salud Coomeva
Medicina Prepagada S.A, la Corporacion Coomeva
para la Recreacion y la Cultura, Sercofun Los Olivos
S.A, Clinica Materno Infantil Los Farallones S.A.

Inauguracién Sede Nacional Uriel Estrada Calderén.

Creacion de las sucursales Caribe, Suroccidente,

Nororiente y Centro Oriente de EPS.

Sistema de Gestién Integral y Plan Estratégico.

f(\ioomeva

EPS

Administracién,
Planeacion y

Expansion Geografica

Construccion de Coomeva Terranova.
100 apartamentos.

Nace Coomeva en Palmira, Bogota, Armenia y
Barranquilla.

Servicios de odontologfa y de auxilio funerario
para proteger a los familiares de los asociados.

Nace la Fundaciéon Coomeva para el Desarrollo Social.

Cambio de razén social: "Cooperativa Médica del

Valle y de los Profesionales de Colombia, Coomeva".

Gobierno Corporativo
Consolidacion

y Sostenibilidad

Se adoptd el Sistema de Gestion Integral como
el Modelo de Gestién de Coomeva.

Nuevas oficinas y agencias en todo el pais.
Certificacion ISO 9001 para todas las empresas.

Nacen: Club Los Andes, Induguadua, Coomeva
Servicios Administrativos, Coomeva Financiera,
Bancoomeva, Corredor de Seguros, Clinica Palma
Real/Sinergia en Salud, Conecta Financiera S.A'y
Conecta Salud S.A.

Fortalecimiento del Sistema de Gobierno
Corporativo y de la Gestién Etica.

Conformacién del Grupo Empresarial Cooperativo
Coomeva.

Integracion de las empresas por sectores.

Incorporacién del enfoque de sostenibilidad al
Sistema de Gestién (Estrategia, Procesos y
Cultura). Adhesién al Pacto Global de la ONU y al
Pacto Verde Cooperativo.

Coomeva gana el Premio Colombiano a la Calidad
de la Gestion.

Primer Informe de Sostenibilidad.

13
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Sedes
Regionales de

1 07'0 Coomeva

puntos de
cobertura de
Coomeva EPS/ -
Salud 9

Bancoomeva
puntos de Regional
atencion de Nororiente

Coomeva
EPS

3
4 9 . oﬁcina’

puntos de

atencién de
Coomeva Medicina

Prepagada

Coomeva
Corredores de
Seguros

Regional
Bogota

Direccion
Nacional
y R(Egional

ali “ B .
“ i Sede Club

Campestre
Los Andes

Unidades de

Promocion

y Prevencion
Coomeva Medicina

Prepagada.

-
Sede

Clinica

Sede 1 G
Clinica

Palma Real oficinas de
Turismo

Coomeva

Farallones

oficinas de
Corporacion
para la
Recreacion

Presencia en

1.081

0.
municipios del total 96 /
de 1.123 con los que 0

cuenta Colombia del territorio
nacional
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Nuestra Empresa

Coomeva EPS

Con la expedicion de la Ley 100 de 1993,
Ley de Seguridad Social Integral, el panorama
para la salud en Colombia cambié y las Enti-
dades Promotoras de Salud (EPS) empezaron
a operar el | de enero de 1995 y fueron las
encargadas de afiliar a la poblacion, recaudar
los pagos al Sistema y prestar los servicios de
salud, directamente o a través de Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud (IPS), con ca-
lidad, con tecnologias idoneas y en condiciones
locativas estandar.

Coomeva, en virtud de su trayectoria, de la ex-
periencia acumulada, del nimero de asociados
con que contaba la Cooperativa y del nimero
de afiliados de su empresa de Medicina Prepa-
gada, hechos que se constituian en un impor-
tante camino recorrido, decidié en su XXXI|
Asamblea Ordinaria de Delegados, realizada el
4 de marzo de 1995 en Rionegro (Antioquia),
crear la Sociedad Anénima Coomeva Entidad
Promotora de Salud, la cual abri6 sus puertas
el | de agosto de 1995, con un capital autori-
zado de $7.000 millones y un capital pagado de
$4.500 millones.

1998 fue el afio de la consolidacion de nuestras
operaciones: desarrollamos una plataforma in-
formatica propia y contabamos ya con 671.510
afiliados, ademas continuamos nuestra expan-
sion nacional en la Guajira; en los Ingenios del
Valle del Cauca y en Medellin con la Clinica
Sommer, la Clinica Las Américas, la Clinica El
Prado y la Clinica Conquistadores.

Durante el 2000 al 2010, cubrimos todo el pais
y llegamos a ser una de las empresas lideres del
Sector Salud en Colombia. Hoy somos la EPS
de mayor recordacién entre los colombianos y
es la segunda en nimero de afiliados, con casi
3 millones de colombianos.



Nuestra presencia

en Colombia

» Estamos en 1062 municipios

» Nuestra sede principal estd en la ciudad de Cali
» Contamos con 6 gerencias regionales:

I. Suroccidente (Cali)

2. Centro Oriente (Bogota)

3. Caribe (Barranquilla)

4. Eje Cafetero (Pereira)

5. Noroccidente (Medellin)

6. Nororiente (Bucaramanga).

Amazonas

Antioquia /' La Guajira
Arac Magdalena
Atlantico
Meta
Barranquilla
Bogota D.C. Narifio
Bolivar Norte de Santander

Cartagena Putumayo
Boyacd Quindio
Caldas _
Risaralda
Caqueta
Casanare San Andrés y Providencia

Santander
Cesar

Cérdoba

Cundinamarca

Valle del Cauca
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Los Suefios

Compartidos

Dia a dia aportamos al desarrollo sostenible,
brindando alternativas para mejorar la calidad de
vida de nuestros asociados, de sus familias y de

definidos a nive

Alianza Cooperativa
ACI. Son ellos los que no
todos nuestros grupos de interés, pues a través de nuestra identidad y es a pa

nuestros suefios y valores compartidos buscamos e”:i f‘frz?r::am:igzzg’i:r
: : porativos qu

cambiar el mundo y es asi como logramos empresas compartimos:

impactar permanentemente a toda la sociedad.

© PRINCIPIOS
Membresia COOPERATIVOS R

abiertay

Control voluntaria
democratico
de los Educacion,
miembros entrenamiento .

e informacion

Participacién ®-.......
economica

de los
miembros Autonomia e

independencia

Cooperacién i
entre Compromiso MIN[®]\N
cooperativas con la Coomeva EPS
comunidad

Mantener saludables a nuestros afi-
liados. Somos un Sector Estratégico de
Negocios del Grupo Empresarial Coomeva
con vocacion de servicio, que contribuimos al
crecimiento sostenible de Coomeva y al bie-
nestar y calidad de vida de las comunidades en las
regiones que nos acogen, mediante la diversidad
y calidad de un portafolio de servicios en salud,

potencializando sinergias en las capacidades hu-
manas, tecnoldgicas y gerenciales de nuestras
unidades estratégicas de negocio y demas
empresas vinculadas, en un ambiente
de confianza, seguridad y respeto
por las personas, la sociedad
y el Estado.
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© VALORES
COOPERATIVOS

Preocupacion
por los demas

Equidad .
VISION E o
Coomeva EPS
Ser lideres reconocidos por me- Democracia
jorar la calidad de vida de los afi- Q.
liados y de las comunidades, mediante Ayuda Honestidad

la prestacion de excelentes servicios de mutua
salud y el ofrecimiento de productos di-
ferenciados e integrales. Apoyados en

procesos eficientes, desarrollados por
personas competentes y motivadas,
garantizaremos la sostenibilidad
financiera y generaremos va-
lor para nuestros aso-
ciados.

Somos coherentes con el pensar,
decir y actuar, enmarcados .
© VALORES dentro de la ética, los 0 o
CORPORATIVOS principios y los valores Lot :
Honestidad organizacionales. eee®
Demostramos |ntteres Construimos y generamos
unos por otros y sentimiento de credibilidad
en todas nuestras actuaciones

aportamos soluciones para Solidaridad
satisfacer las necesidades y
los retos comunes.

Superamos las expectativas
de servicio, brindando
respuestas oportunas y
generando ambientes de
tranquilidad y fidelidad.

a los compromisos
adquiridos y a los

Cumplimiento
de
COMPromisos

Trabajo en
equipo

Actuamos comprometidos y
aportamos al propdsito comin del
equipo para el logro de los resultados,
construyendo y manteniendo el respeto

por los grupos de interés.

Responsabilidad

con los grupos de interés,
lo cual permite mantener
relaciones sélidas y duraderas.

Respondemos efectivamente

resultados esperados.
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Promesa
de valor:
“Coomeva
nos facilita
la vida”

Modelo
de Negocio
de Coomeva EPS

Somos una Empresa Promotora de Salud que adminis-
tray provee los servicios de salud contenidos en el Plan
Obligatorio de Salud del Régimen Contributivo, al afi-
liado cotizante, su familia y beneficiarios, los cuales son
financiados por la asignacion de una Unidad de Pago
por Capitacién (UPC), que proviene del aporte equi-
tativo y solidario que realizan todos los trabajadores y
aportantes del pais.

Nuestro modelo de atencién aplica el enfoque de ries-
go y responde a la demanda a través de una red de
prestacién de servicios con presencia en 1.062 muni-
cipios del pais.
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Forma de

MOdelo de GeStién PCei:s:e":gir:lo
Corporativo

A partir del afio 2000 el Grupo Coomeva ha for- Gestion
Estratégica

talecido su Sistema de Gestidn Integral, que incor-
pora el pensamiento gerencial (valores, principios,
vision) en la Gestion Estratégica y lo materializa / = \
articulandolo en la Gestion de los Procesos y de / Creacion \

\

\

la Cultura. de Valor :
I

'

I

1

1 Sostenible
\

. . . ' Gestion de Gestion de
En 2011 incorporamos las politicas y acciones de Procesne Cultura

RSE de manera transversal a todos los componen-

tes, y a través de acciones gerenciales y de lide- Acciones de
razgo orientamos el logro de los resultados hacia Gerencia
la CREACION DE VALOR SOSTENIBLE PARA

TODOS NUESTROS GRUPOS DE INTERES.

Acciones de
Liderazgo

DIAGNOSTICO i ] :
ESTRATEGICO 2 DECLARACION DE LA ESTRATEGICA

ANALISIS DEL GRUPOS DE INTERES FRENTE A LA

ENTORNO A %
= [ COMPETITIVO N N7 B e ATEClN
S — PROMESA DE VALOR
< [ REFERENCIACION 0 o~ ~t « OBJETIVOS ESTRATEGICOS
= VISION, N, N EJES FRENTE AL TR

, PRINCIPIOS ESTRATEGICOS :
E | owenostico vnores. | MooeLo [BSW oFERTA Eg}g’:\?g;:gg « ESTRATEGIAS
2 INTERNO DE NEGOCIO DE VALOR « INICIATIVAS
; ; :  PLANES DE ACCION

ESTRATEGIA COOPERATIVA ESTRATEGIA CORPORATIVA

A4

oo

CULTURA

v

INCLUSION Y SEGUIMIENTO PROCESOS Y PROYECTOS <> ESTRUCTURA
A REQUERIMIENTOS

DE LA ESTRATEGIA Y DEL
PLAN ESTRATEGICO SEGUIMIENTO
DE GESTION HUMANA AL DESARROLLO, AJUSTE B OBERO CORORATILD
0 MEJORAMIENTO

MEDIOS DE SOPORTES

> o
W=
S=
o W
=
S =
>
» S
oW
=7}

PAGINA WEB, INTRANET, REVISTA COOMEVA, REDES SOCIALES, CARTA DE PRESIDENCIA, OTROS

21



Qoomeva

EPS

Fortalecemos la gestion de

procesos mediante nuestro Nuestro Sistema de Gestion de Calidad se basa en la
: L norma ISO 9001:2008 y garantiza mejoras en la efi-
SIStema de GeStlon ciencia, en el entendimiento de las responsabilidades

y Asegu ramlento de cada cual, en la comprensién de la -interrelacién

entre procesos y sobre todo nos proporciona un claro

d e |a Cal |d ad enfoque hacia nuestros asociados y grupos de interés.

© MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

«Compromiso de la direccion

«Plan Estratégico «Politica y Objetivos de Calidad
«Comunicacion «Comité de Servicio
*Revision por la Direccion «Comité Directivo

*Representante de la Direccion

*Auditorias Internas
Acciones correctivas

*Acciones
preventivas

<.::°>

- O

Clima Organizacional- 5°s
Perfiles de cargos

Matriz de competencias
Planes Maestros de Capacitacion

Gestion
de Recursos

*Procesos,
personas .’
*Acuerdos *BSC

de servicios «ATENTOS : .,
o «Encuesta Satisfaccion
Satisfaccion
*KAPE
*ICA
A Expectativas Productos * Servicios ' I

Mejoramos continuamente

los procesos

22




Gestion segura, responsable y transparente
de la tecnologia
y la informacion

Nuestro Modelo de Gestién y Gobierno de la Tecnologia y la In-
formacién garantiza la continuidad de los procesos y la eficiencia,
la integridad, la integralidad y la seguridad informatica. Adoptamos
los estandares de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacién, ITIL (Infformation Technology Infrastructure Library)
y seguimos los estandares del Modelo de Capacidad y Madurez In-
tegrado, CMMI (Capability Maturity Model Integration) en el cual
estamos certificados como entidad de clase mundial.

Conocimiento de clientes,
=) INFORMACION productos y servicios a través de .
inteligencia de negocios y CRM &?ecgg

datos
hablen”

* Independencia de plataforma en hardware y en base de datos

* Capa de presentacion compatible con caracteristicas de
aplicaciones moviles

* Minimo 3 capas

APLICACIONES * Web Enabled
* Alta parametrizacion

* Cumplir con estandares de seguridad, arquitectura e
implementacion
* Manejo de BMP

Lo

& @ * Base de datos relacional
(€ / DATOS * Reducir el nimero de motores
-

i * Gestion de identidades
i SEGURIDAD * Sistema de Gestién de Seguridad de la Informacién - ISO 27000
* Cumplimiento de Reglamentaciones

* BUS de integracion
INTEGRACION * Arquitectura basada en servicios (SOA)
* Simulacién y monitoreo de procesos

« Renovacion Tecnolégica ~ * Inversion — + Consolidacion Tecnologfas que
\' * Networking * Servicios * Almacenamiento posean caracteristicas
; INERAES RN NN * Red WAN * Licenciamiento de ahorro de energia
* Internet * Continuidad y conservacion del
* Telefonia * Flexibilidad medio ambiente
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La Gestidn de la CUltU ra

Nos permite desarrollar
integral y arménicamente
el talento humano y sus
competencias de liderazgo,

Cultura Organizacional

Resultados:
Inversionistas,

usuarios,
Proceso gestores,

(dia a dia) colaboradores y

otros grupos

logrando la transformacion
cultural requerida para el éxito
de la estrategia y el logro de
NN S los objetivos.

N, - i
e Kool ELEE L Ko

Estrategia

Liderazgo participativo

Gestionamos el trabajo diario

y el conocimiento

© ESTRUCTURA PLATAFORMA DOCUMENTAL

PROCEDIMIENTOS INSTRUCTIVOS

Documentamos

los procesos y
disponemos de una
estructura de consulta

DESCRIPCION

DE PROCESOS FORMATOS

y gestion para facilitar
a los colaboradores
la realizacién de las

MAPA
DE PROCESO0S

DOCUMENTOS DE
ORIGEN EXTERNO

labores diarias.

Cada proceso tiene 0TROS
un responsable, DOCUMENTOS
encargado de planear

y asignar los recursos Revisamos

para la operacion, permanentemente los
con el fin de cumplir procesos mediante la
con los objetivos “Auditoria Interna de
estratégicos. Calidad”.

Todos somos responsables de
la deteccion y el registro de las

no conformidades, a las cuales
aplicamos acciones correctivas y
preventivas para eliminar las causas.
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Monitoreamos los resultados

Hacemos seguimiento y mejora continua a través de indicadores estratégicos, tacticos y opera-
tivos, bajo la metodologia del Balanced Scorecard (BSC).

Durante el 201 |
Inclusion del

Fortalecimiento
del modelo de
Gestion
del Riesgo

alcanzamos enfoque de RSE

importantes y sostenibilidad
en la gestion

avances en el integral

fortalecimiento de
nuestro Modelo de
Gestion, entre los

que se destacan:

Fortalecimiento
del modelo de
Mejoramiento
Continuo de la
Calidad

Asi difundimos nuestro
Sistema Integral de Gestion:

o Comunicada

0 Bien| Definida 4Focos Creacion de Valor Excelencia en Desarollo del Tiransformacion del
€ Entendida Estratégicos Econdémico el Servicio Talento Humano Sector Salud
i

Dinamica
& Conectada

T Lineamientos Estrategia

Capacidad:

Hacer que las
cosas ocurran

de manera

Excelencia correcta
Operacional
Enfocados: / . .
en el Cliente Estructura y Q@ Cabern Ejecucién Lineamientos |
) : Procesos % Fria
Estandarizados
0 Simples Corazén
alido

@ Flexibles

I Lineamientos

R
‘G9'Manos

Trabajadoras

Lineamientos

0 Basado en Valores y
Liderazgo Colectivo

De Servicio

@ Ambiente de Trabajo Grato
0 De Ejecucién
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Logramos la
excelencia
operacional
mediante:

» Estrategia clara, de
cara al entorno y al
Sector, dindmica flexible
y adaptable de acuerdo
con las necesidades;
comunicada y entendida
por todos para lograr
el compromiso y
la alineacién de los
colaboradores
con la misma.

* Estructura y procesos:
alineados, claros, simples
y divulgados, que
soportan el cumplimiento
de la estrategia y facilitan
la fluidez de la operacién.

* Cultura organizacional
basada en valores y
liderazgo colectivo,
orientada al cambio y
propiciando ambientes
gratos de trabajo.

* Ejecucion orientada al
cumplimiento de los
compromisos, de los
resultados y de las metas,
basada en la rendicién
de cuentas y en el
reconocimiento del

dia a dia.
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Nuestra (Gestion frente a la crisis del Sector Salud

Durante el afio 201 | los actores del Sector Salud vivimos circunstancias dificiles y especialmente las EPS, debido a las
investigaciones de los organismos de vigilancia y control y al incremento de la cartera de recobros con el Fosyga, lo cual
nos llevd a enfrentar serios problemas de liquidez.

A todo lo anterior se suma la gran incertidumbre acerca del futuro de la salud en Colombia, unida al profundo desco-
nocimiento de la opinién publica general acerca de las normas, del funcionamiento y de las realidades que afrontan las
organizaciones de salud, ademas de consolidacidn de serios problemas estructurales que hoy tienen en jaque al Sector.

Para enfrentar lo anterior, la Gerencia General del Sector Salud de Coomeva ha participado activamente en la busqueda
de soluciones a la problematica del sector:

 Participacion en ACEMI: Preparacién de propuestas para mejorar la situacién del sector, a través de equipos con
participacién con el Gobierno.

 Dialogo con medios: Posicionamiento de Coomeva como fuente de informacién y de sensibilizacion acerca de la
problematica del sector salud.

* Comision de expertos: Instalacion y participacion en la Comisién de Expertos para formular propuestas de mejora
frente a la situacién del sector.

* Relacionamiento con sus prestatarios y grupos de interés.

Continuar integrando
los lineamientos de RSE
y Sostenibilidad en el
Sistema de Gestion.
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EPS

Para Coomeva la Responsabilidad Social Empresarial es
una manera cooperativa de ver el mundo y de actuar a
lo largo de toda la cadena de valor, creando valor sosteni-
ble y aportando a la construcciéon de nuevos modelos de
gobierno y sociedad. Por ello ubicamos la Responsabilidad
Social como eje de nuestro modelo de gestion y de nego-
cios y como epicentro del éxito y el futuro crecimiento,
garantizando asi, como resultado, nuestra permanencia a
largo plazo, es decir, nuestra sostenibilidad.

Una gestion
cooperaplva, estrateglca
y sostenible

Impactamos positivamente la calidad de vida de nuestros
asociados, sus familias y nuestros grupos de interés, pro-
porcionandoles servicios y beneficios relevantes y de cali-
dad, para lo cual interpretamos y representamos sus nece-
sidades, ofreciéndoles soluciones de valor agregado.

Incorporamos los enfoques de
Sostenibilidad y de Riesgo en
nuestro Sistema de Gestion,
priorizando y focalizando

los asuntos materiales y los
indicadores que incluimos en

el Plan Estratégico para ser
gestionados, porque ellos son
fundamentales para nuestro
desempefio y garantizan el
cumplimiento de nuestros
objetivos y la sosteniblidad de
nuestro modelo de negocio.
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Gestionamos la estrategia y los objetivos desde dos dimensiones:

La Dimension
Cooperativa que
orienta los aspectos
societarios e
ideoldgicos, los
fundamentos misionales
y de valores, la
participacién de los
asociados y la creacién

de valor social

DIMENSION

COOPERATIVA
v/

Ampliar
consistentemente
la base social

Ofrecer soluciones
efectivas a nuestros
asociados

Promover
y profundizar el modelo
Cooperativo

@ OBJETIVOS ESTRATEGICOS

DIMENSION

CORPORATIVA
N/

Crear valor econémico
para el asociado

Desarrollar
armonicamente el Grupo
Empresarial Cooperativo

Nuestra estrategia corporativa de RSE al afio 2015 es:

Ejercicio de un liderazgo
activo entre los grupos
de interés y la sociedad
en general, orientado al
desarrollo de una cultura

de sostenibilidad y gestion
responsable en lo social, lo
ambiental y lo econémico.

30

Alineacion de nuestras
estrategias, politicas y modelo
de gestion, con el enfoque de

RSE del Grupo Empresarial
Cooperativo Coomeva a
través de un modelo de
mejora continua y cambio
organizacional y cultural.

Comunicacion de
nuestras iniciativas de
Responsabilidad Social

Empresarial bajo los
mejores estandares de
calidad y contenido.

La Dimensién
Corporativa que
orienta la gestién

de los recursos,

la rentabilidad, la
eficiencia, el impulso
de los negocios y la
creacién de valor
econdmico y social
de manera sostenible.

Ser ciudadanos corporativos, socialmente responsables, mediante
acciones concretas y de impacto, a través de las siguientes iniciativas:

Impulso a acciones
concretas con especial
impacto en el asociado

y su familia, a través de la
Fundaciéon Coomeva y de
las empresas del Grupo.




Cuando se invierte en una instancia financiera cooperativa se tiene certeza

. de que se vence la exclusion

. se genera empleo

. se distribuye equitativamente la riqueza

. se potencia la productividad

. se decide democraticamente

. No se atenta contra el ambiente

. se propaga bienestar al medio comunitario

. hay vinculacién entre sectores financieros, y generacién de productos y
servicios

. hay seguridad y transparencia

. lo primero y lo més importante son las personas

Las cooperativas transfieren no sélo finanzas, transfieren una cultura.

Roberto Rodrigues
Expresidente de la Asociacion Cooperativa Internacional
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Nuestros compromisos con la

Sostenibilidad

Nuestra sostenibilidad se

materializa en:

» El éxito de la estrategia
corporativa,

» El crecimiento y la
garantia de creacion
de valor a largo plazo.

Ello como fruto del
modelo de gobierno

y la gestion ética,
transparente y
responsable que garantiza
los resultados y que
construye fidelidad y
relaciones de confianza
duraderas.

32

Prometemos
¢ perdurar:

Vivimos los principios y valores

Facilitamos la vida

Crecemos con

Compromisos nuestra gente
con la

sostenibilidad

que orientan

nuestra
gestion Avanzamos con

nuestros aliados

Devolvemos
vida al Planeta

Democratizamos
la riqueza

Nuestra organizacion, una
comunidad empresarial
para todos los colombianos

Nuestra Politica Corporativa de RSE:
En lo que creemos

Para nosotros, la Responsabilidad Social Empresarial es la forma ética,
transparente, solidaria e incluyente como interactuamos y nos desarrolla-
mos, comprometidos con la preservacién del medio ambiente y buscando
siempre la creacién de valor sostenible, con progreso social para todos

nuestros grupos de interés.



Nuestros lineamientos corporativos de RSE:

Gestiodn
sostenible

Gobierno
corporativo
y ética
empresarial

Grupos de
interés

Enfoque de
Riesgo

Materialidad

Ciudadania
corporativa

Principios del
Pacto Global

>

EPS

responsable y sostenible.

Asi actuamos

Orientamos la organizacion hacia el crecimiento econémico y el éxito empresarial de largo
plazo, contribuyendo al mismo tiempo al progreso social, la preservacion y el balance medio
ambiental, mediante la inclusion y articulacién consistente de la Politica de RSE y Sostenibi-
lidad en la estrategia, en los procesos y en la cultura institucional.

Desarrollamos una cultura de valores éticos, de transparencia y de respeto por la legalidad,
a través de la estructura de gobierno, del modelo de gestion y de la cadena de valor, con
alcance a todos nuestros grupos de interés.

Reconocemos su derecho a ser escuchados y la importancia de identificar sus necesidades y
expectativas relevantes, de forma que podamos responder coherentemente a ellas, median-
te procesos de inclusién, involucramiento y comunicacién efectiva, transparente y continua.

Orientamos las decisiones y actuaciones con base en la identificacion, valoracién y gestion
de los riesgos estratégicos del negocio.

Focalizamos y priorizamos los asuntos e indicadores relevantes que debemos gestionar
porque son los fundamentales para nuestro desempefio y sostenibilidad, en la medida en
que fortalecen el gobierno, responden a las necesidades y expectativas de nuestros grupos
de interés, gestionan los riesgos y oportunidades, desarrollan los temas estratégicos y nos
permiten cumplir con la promesa de valor.

Somos miembros de la comunidad y como tales actuamos con ética y transparencia, nos
involucramos responsablemente con la sociedad; impulsamos politicas publicas para el desa-
rrollo; establecemos compromisos con nuestros grupos de interés y fundamentamos nues-
tra gestion en politicas, programas e iniciativas que respetan e inciden positivamente en la
gente, el entorno y las comunidades, reduciendo dafios y maximizando beneficios, buscando
el desarrollo sostenible del conjunto de la sociedad y de todo ello rendimos cuentas.

Decididamente apoyamos, respetamos, hacemos respetar y promovemos los Derechos
Laborales, los Derechos Medioambientales y los Derechos Humanos Fundamentales re-
conocidos internacionalmente y combatimos la corrupcién en todas sus formas dentro de
nuestro ambito de influencia, estableciendo los mecanismos que nos permiten asegurarnos
de que ni en nuestras empresas, ni en nuestra cadena de valor, existe corrupcién, ni ningiin
tipo de complicidad en la vulneracién de tales derechos.

Coomeva

Para garantizar que lo hacemos de manera
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Nuestros Grupos
de Interés

Conjuntamente con directi-
vos y funcionarios definimos
los grupos de interés con
los cuales nos relacionamos
y con quienes deberiamos
generar relaciones estables,
basadas en el didlogo y en la
respuesta a sus expectativas
a través de los procesos que
desarrollamos como organi-
zacion.

Vivir es aprender, aprender es
ensefar, con amor y esperanza,
a construir un mundo mas justo
para todos — sin exclusion — en
la cooperacion.

Roberto Rodrigues

Gestionamos los

Riesgos Estratéegicos

Aquellos que nos impiden implementar apropiada-
mente la estrategia y los planes de negocio, afec-
tando la situacion financiera o reputacional y la de controles
sostenibilidad de nuestras empresas.

Ademas de los riesgos econémicos, gestionamos
los riesgos sociales y ambientales y aborda-

© PASOS PARA
mos temas como el consumo responsa- EL ANALISIS Y
ble, la sustentabilidad ambiental, la VALORACION

corrupcion, la exclusién social HIHIEEL
p ’ ’ riesgos DE RIESGOS

los derechos humanos, la
pobreza, el desempleoy

el cambio climatico,

entre otros.

* Cadena de Valor
* Ejes Estratégicos

Analisis e . .
de * Anilisis de las fuerzas de la industria

Insumos

* Marco legal
* Requerimientos de grupos de interés
* Asuntos materiales frente al enfoque de RSE y Sostenibilidad
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Nuestros Riesgos Estrategicos en Coomeva EPS

En 2011 avanzamos en la actualizacién de los riesgos
estratégicos, asi como en su valoracion, acorde con los
pasos descritos anteriormente. De esta manera identi-
ficamos los siguientes riesgos para nuestra organizacion:

® Falta de inclusion de la responsabilidad social con enfo-
que de sostenibilidad en el disefio del Plan de Negocio
y en la gestién operativa.

® Baja incidencia en los habitos saludables de los afiliados
y de la comunidad.

® Sobrecostos en la ejecucion e implementacion de los
planes de negocio.

® Deficiencia estructural del Sistema General de Seguri-
dad Social en Salud (SGSSS).

® Cambio estructural en el sistema de aseguramiento
del pais.

® |ncumplimiento de los objetivos y metas planeadas
para el negocio.

® |mposibilidad de acceder a los recursos que financian
los planes de negocio.

® Deficiencias del Plan y del Modelo Operativo que ase-
gure la eficacia en la implementacién de la estrategia.

® Desconocimiento de la cultura y de los riesgos asocia-
dos a la poblacién objeto del negocio.

® Desconocimiento de los cambios normativos que

afectan la viabilidad del negocio en el corto, mediano y

largo plazo.

Inadecuada gestion del talento humano.

Propuesta de valor no competitiva.

Desalineacién entre las decisiones gerenciales y el foco
del negocio.

Inadecuada e insuficiente gestién del riesgo.

Impactos ambientales y reputacionales.

Fortalecimiento del Sistema de Administracion del
Riesgo (SAR) en Coomeva EPS

Apoya la viabilidad del negocio, proporcionando a la alta
gerencia los elementos indispensables para mitigar y ad-
ministrar efectivamente las situaciones de riesgo. Su im-
plementacién responde a lo dispuesto en los Decretos
No. 574 y 1698 del 2007 y en la Resolucién No. 1740
de 2008.
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ENFOQUE DE RIESGO EN NUESTRO
MODELO DE ATENCION

Esta basado en estrategias de promocién y prevencion, que
aplicamos sistematicamente a través de los diferentes niveles
de atencién.

A. Identificamos los riesgos al ingreso:
Lo cual verificamos y ampliamos mediante la consulta mé-
dica inicial con el fin de establecer rutas priorizadas para la
atencién oportuna.

B. Estratificamos la poblacion, segin los riesgos clinicos:
De acuerdo con las necesidades especificas de los afiliados
se establecen cinco grupos de riesgo que implican estrate-
gias de atencion diferentes:

Grupos de riesgo definidos

para la atencién:

| Afiliados con Riesgos Especificos de Base, REB
(Ejemplo: gestantes, hipertensos, diabéticos, etc.)

2 Afiliados con patologias de Alto Costo No Croé-
nicas, ACNC.

Afiliados sin riesgo de base:

3 Poblaciéon que consulta eventualmente por Even-
tos Discretos Puros, EDP.
(Resfriado comun, cefalea, etc.)

Poblacién que consulta eventualmente por even-
4 tos discretos que requieren algun nivel de inte-

gracion clinica, ED+IC.

(Apendicitis, fracturas no complejas, etc.)

5 Poblacién que nunca consulta, NC.

Buscamos garantizar continuidad en la atencién a través de to-
das las instancias de prestacién de servicios y que los médicos
puedan hacer seguimiento a través de sistemas que permitan
la integracién clinica de la informacion y en la proximidad del
domicilio del paciente.

C. Gestionamos las Enfermedades Crénicas (Gerencia-
miento de Enfermedad):

Coordinamos los recursos profesionales, logisticos y financie-
ros para optimizar la provisiéon de cuidados para la salud de los
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pacientes con enfermedades crénicas y tratamientos
prolongados y de alto costo, quienes requieren un
control muy estricto y prevencién para evitar o mini-
mizar complicaciones tardias.

Gerenciamos la enfermedad y complementamos la
atencién médica al intervenir aquellas variables de-
terminantes del éxito terapéutico que escapan al
alcance del médico, tales como la educacién del pa-
ciente y la familia, los recordatorios, la verificacion
de adherencia, la evaluacién de riesgos en el hogar
y la familia, etc.

Ademas de brindar la atencién médica integral, bus-
camos la adherencia de los pacientes a los tratamien-
tos, el cambio de sus habitos y comportamientos
ante el riesgo y el manejo de los riesgos adicionales
en el hogar y la familia.
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Las Unidades Basicas de Atencion (UBA) atienden los eventos y los pacientes con enfermedades crénicas de bajo
riesgo, sin complicaciones ni secuelas, con un enfoque familiar y de riesgo poblacional, aplicando gufas de practica clinica
basadas en evidencia cientifica, indicadores de proceso y de resultado y un sistema de referencia y contra referencia

agil y oportuno.

REB
s Gerenciamiento

Identificacién
Programas

Oportuna de REB

Secundaria

\ Talento Humano

Los pacientes con enfermedades cronicas, de alto
riesgo, con complicaciones o secuelas, son atendi-
dos en Unidades de Prevencion Clinica, UPREC, con
servicios ambulatorios y grupos de especialistas, en-
focados en la limitacién del dafio y en la rehabilitacién
de los pacientes con enfermedad avanzada.

de Prevencion

de la Enfermedad

Guias
de Préctica
Clinica

Referencia y

Contrareferencia

D. Gerenciamiento de Caso (GC): Gerenciamiento de Enfermedad

Manejo de enfermedades

N

™

Gerenciamiento de Caso

crénicas de alto costo
poco frecuentes, de poca I Riesgo al Ingreso }

4 usa b 4 urreC -

{ C. Excelencia }

recuperabilidad y de alta
severidad, con atencién
médica de alta compleji-
dad (sub especialidades) o
en Centros de Excelencia.

NC

Integracion Clinica

REB

EDp f——r

| ED-IC |

| AC-NC |
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Nuestros asuntos materiales:
I_O PHhClpal y I”elevante focalizamos, priorizamos y definimos los siguientes
Para nosotros asuntos materiales que deberemos gestionar:

A partir de la realizacién del Test de Materialidad,

Comunicacién (alcance de
revision frente al marketing
transparente, dialogo con
grupos de interés y gestion
de la reputacion).

Modelo de atencion
con Enfoque de
Riesgo.

Gestion ética y
transparencia.




Nuestros

Compromisos
707 de Gestion

Sostenible

R
[
E
S
G
0
S
E
S
T
R
A
T
E
G
I
C
0
S

Ampliaremos el alcance de la gestién del riesgo, validando y valo-
rando su impacto frente a los asuntos materiales que definen la
sostenibilidad, lo que nos permitira identificar el peso del impacto
de los riesgos en las dimensiones econémica, social y ambiental, asi
como priorizar los grupos de interés.

En Coomeva EPS hemos identificado las oportunidades de mejo-
ra que debemos aprovechar frente a los asuntos materiales. En
2012 aprovecharemos la competitividad de la propuesta de valor
de Coomeva EPS.

Incorporar al direccionamiento estratégico las politicas relaciona-
das con los grupos de interés y con los asuntos materiales.

Asuntos materiales frente a las dimensiones de sostenibilidad

DIMENSION DIMENSION DIMENSION

ECONOMICA SOCIAL. AMBIENTAL ®¢

AR

Grupos de Interés
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’ Hoy tenemos un sueno...
7, Que encontraremos el balance
entre desarrollo economico,
progreso social y proteccion
ambiental. 1

Que la responsa ||i<‘hd y el respeto
por la ley seraf¥aina Feslidad’en
todas las empresas peguefias,
medianas o grandés.*-‘f .
Que la ética y la"tFanspafnciage
esparciran por todoelpPlanets
Que confiafernés BMENOtr0, como

un nino confid®enoetramino.
Que gestaremos Iibreskje

cor;upcién, extorsion y sobornos.

Video Yo tengo un Sueno.
ISO 26000 Ny
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\/IVimos

©

0S grinci IOS
Y valore

Convertir la transparencia y credibilidad del Gobierno Corpora-
tivo en distintivo de marca de Coomeva, es nuestro objetivo

estratégico 2015 y trabajar decididamente en la lucha contra la co-
rrupcién en todas sus formas, incluidas la extorsién, el soborno y la
criminalidad es nuestro compromiso con el Pacto Global de la ONU.

@ PROCESO DE GESTION ETICA
Gobierno Corporativo,

Gestion Eticay :
Transparencia

comportamiento contenidos en

principios, valores, estatutos, codigos
(ética, electoral, buen gobierno) y normas?

Nuestro Sistema de Gobierno garanti- FETITEN 2 MHAE i
formulacion, verificacion y evaluacion
i A : B de estandares éticos: Comité de Etica,
Za el eJerGC'O gerenC|a| )’ la toma e Im- Junta de Vigilancia, Tribunal de Elecciones,
./ .. Comité de Auditoria Corporativa, Sistema de
plementacién de decisiones para lograr Transparencia, Revisoria Fiscal.
o
los objetivos. Definicion y revision de instrumentos para
evaluar conocimientos de estdndares
éticos y detectar contravenciones.
Este es uno de nuestros mayores ac-
tivos porque somos una organizacién Verificacion de la practica de comportamientos
éticos (coherencia, no favoritismos)
basada en |a conﬁanza de nuestros y evaluacion de clima organizacional

e
Verificacion de conocimiento de
estandares éticos en los diferentes
niveles de la organizacion.

asociados y grupos de interés.

Verificacion de contravenciones
o fallas a estandares éticos de
comportamiento.

V
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Rendimos cuentas, escuchamos y

actuamos con transparencia

Como Grupo Empresarial Cooperativo, somos democraticos, auto-
gestionarios y participativos, pues nuestros asociados se involucran
en la estructura de gobierno de Coomeva, en el direccionamiento
y en la toma de decisiones estratégicas, asi como en la formulacién,
evaluacion y ajuste de los estandares éticos y del Sistema de Gobier-
no Corporativo.

Desarrollamos iniciativas para garantizar la transparencia de la orga-
nizacién, fortaleciendo y creando nuevas instancias de participacion,
dirigenciales y administrativas, asi como canales de comunicacién
virtuales e impresos que permitan brindar informacién amplia, sufi-
ciente, confiable, veraz y permanente a nuestros grupos de interés,
dando a conocer las politicas, productos, servicios, resultados y te-
mas diversos. '

I\
)

h

Nuestros sistemas de comunicacion y
respuesta son:

Respetamos la legalidad y actua-

RED DE OFICINAS CANAL VIRTUAL

CANAL TELEFONICO
4

* Linea 018000

mos éticamente, privilegiando el

respeto a los derechos colecti-

9 Centros Atencion * @coomevamail.com « Comité de Dirigencia

Coomeva " Blogs de asociados | Sevicios > QIS aE vos de los asociados y de nues-
« 92 Oficinas « Albm fotografico Coomeva EPS, sugerencias en . , .
Bancomeva —w_~ ———  Coomeva Medicina oficinas tros grupos de interés, por enci-
» Servicio Clasificado 5 5
« 19 Unidades de ot e | Prepagada, « Revista Coomeva ma de los intereses partlculares.
Promocion y _— Bancoomeva, -
Prevencion Coomeva + Ofertas de cursos y Coomeva * Revista Salud
Medicina Prepagada seminarios educativos Coomeva

* 49 Puntos de
Atencién Coomeva
Medicina Prepagada

« 135 Puntos Atencion

Coomeva EPS

« 1.070 puntos de
cobertura de
Cooomeva EPS a
nivel pais

« 16 Oficinas Turismo
Coomeva

* Comunidades
tematicas: Nifos,
Jovenes, Adultos,
Adultos mayores,
Salud, Bacano y
Odontélogos

» REDCOO: Portal
empresarial

* Radiocoomeva
* Atentos

* Redes sociales de
dirigentes

* Redes Sociales
Facebook y Twiter

* Boletin Recreacion

* Publicidad que se
inserta en el estado de
cuenta que se envia al
asociado

Desde el 2005 contamos con un canal de denuncias para que los fun-

cionarios tomen la iniciativa de informar sobre actos sospechosos de
fraude o corrupcion.
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Garantizamos el ejercicio ge-
rencial y de toma e implemen-
tacion de decisiones basados en
un comportamiento ético me-
dible, que privilegia el respeto
de los Derechos Humanos de
todos los grupos de interés y
que nos permite construir re-
laciones basadas en una gestion
honesta, responsable, eficiente
y transparente de los recursos
que los asociados, clientes e
inversionistas nos entregan en
administracion.




Contamos con marcos normativos
que establecen: Los régimenes
Administrativo, Disciplinario y de
Inhabilidades e Incompatibilidades.
Deberes y Prohibiciones. Los
mecanismos para prevencion, manejo
y denuncia de conflictos de interés.
Las reglas de conducta. Los 6rganos
y el sistema de vigilancia y control.

Las Politicas Antifraude; el régimen
de responsabilidad de Coomeva ante
terceros y ante sus asociados, por las
operaciones que activa o pasivamente
efectle y los procedimientos para la
conciliacién y solucién de conflictos,
entre otros.

Nuestros estandares de
comportamiento ético estan
expresados en: Los Principios y
Valores, los Estatutos, el Codigo
de Etica (1998). El Cédigo de
Buen Gobierno Corporativo,
CBGC (2002). El Cédigo
Electoral (2006), los
reglamentos y normas especificas
por asuntos y empresas, el
Pacto Global de la ONU y los
estandares de mejores practicas
internacionales.

f(\ioomeva
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Nuestras instancias de gestion mas importantes
en la Cooperativa Coomeva son: La Asamblea
General de Delegados (elegida por votacién de

los asociados), el Consejo de Administracion
(asociados elegidos por la Asamblea), el Comité
de Etica, la Junta de Vigilancia y los Comités de
Vigilancia Regionales y Zonales, el Tribunal de
Elecciones y Escrutinios, las Comisiones Electorales
Zonales y los Comités Auxiliares de Elecciones,

los Comités Nacionales, Regionales y Zonales
asesores del Consejo.

En las empresas del Grupo son: Las Juntas
Directivas de las empresas; la Auditoria
Corporativa, el Comité de Auditoria Corporativa,
los Oficiales de Cumplimiento; los Comités de
Auditorfa de las empresas y las Revisorfas Fiscales
de cada una de las empresas. Los Comités de Etica,
ademéas de los comités e instancias administrativas
y de participacion de los colaboradores.

Las mediciones de los indices de confianza de los asociados y de satisfaccion de los clientes y usua-

rios nos indican que ellos valoran las grandes mejoras alcanzadas en el desempeiio y confiabilidad

de la Administracion.

REVISORIA
FISCAL

COMITES NACIONALES

ASESORES

REGIONALES

NACIONALES

GERENCIAS CORPORATIVAS

GERENCIAS CORPORATIVAS

© GRUPO EMPRESARIAL COOPERATIVO COOMEVA

ASOCIADOS

ASAMBLEA
DE DELEGADO

CONSEJO ,
DE ADMINISTRACION

PRESIDENCIA
EJECUTIVA

JUNTA
DE VIGILANCIA

COMITE DE ETICA

COMITES REGIONALES

OTRAS
EMPRESAS

SECTOR
FINANCIERO

SECTOR
SALUD

SECTOR

RECREACION

SECTOR
PROTECCION
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Practicas en

Coomeva EPS

Contamos con Enfrentamos los riesgos de corrupcién

nuestros propios Hemos establecido la Politica Antifraude, basada en la norma de “cero to-
lerancia” y “no excepciones” ante cualquier incumplimiento de los codigos,
reglamentos, procedimientos y normas legales de la empresa o del Estado.

codigos de Buen
Gobierno y de Etica,

Contamos con nuestro Estatuto Anticorrupcién que acoge lo establecido en
la ley y se orienta a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancién de actos de corrupcion.

los cuales acogen
los lineamientos

Minimizamos los riesgos de fraude:
¢ |Implementamos un esquema de roles y responsabilidades segun las com-
petencias de los cargos.

corporativos y
buscan garantizar

*+ Fortalecemos la vivencia de los valores a través de la cultura.

|a gobernabilidad, *+ Desarrollamos estrategias de formacién basadas en tres pilares funda-
. mentales: acciones disuasivas, tecnologia de la informacién y persecu-
la transparencia cién penal.

*» Desde el 2005 contamos con un canal de denuncias para que los funciona-
rios informen sobre actos sospechosos de fraude o corrupcién.

corrupcién. ** Implementamos un Programa Antifraude.

y la ausencia de

Acciones del Programa Antifraude:
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160 altos directivos del Sector Sa-
lud capacitados en el Estatuto An-
ticorrupcion, Ley 1474 de 201 I.

Campafa masiva de sensibilizacion
y disuasion a través de “E-mailing”.

100% de los colaboradores partici-
paron en capacitaciones de forta-
lecimiento de la cultura organiza-
cional a través de cursos virtuales.

Lanzamos la campaiia antifraude,
con elementos disuasivos para los
posibles defraudadores.

Instalamos mesas de trabajo men-
suales con participacion de Audi-
torfa Interna, Gestion Humana,
Comunicaciones y Formacion.

580 colaboradores en cargos
sensibles recibieron charlas an-
tifraude.

Elaboramos y aplicamos 4 Manua- 6911 colaboradores del Sec-

les Antifraude para las areas con
mayor riesgo Yy capacitamos al
100% de Jefes Nacionales de Pro-
cesos para su puesta en marcha.

tor Salud de Coomeva, el 81%
participaron en la Campafia
Formando Personas - Haciendo
Equipos.




Medidas de conducta Fortalecimiento del
en Coomeva EPS: control interno:

Para reforzar la aplica-

cién de mecanismos » Cédigo de I?uen Gobierno. * Comité de Auditoria interna.
regulatorios y de con- * Cédigo de I%tica Corporativo. * Comité de Riesgos.

trol, encaminados a fa-  Cddigo de Etica. * Oficial de Cumplimiento.

cilitar la identificacion y * Manual de Contratacion. * Auditorfa Interna.

prevencién de los ries- * Reglamento Interno de Trabajo. * Sistema de Administracién de Riesgos.
gos de fraude y como * Reglamento del Comité de Auditoria.

puntos centrales del * Reglamento del Comité de Riesgos.

Programa Antifraude, * Reglamento de Etica.
contamos con:

Investigaciones contra Coomeva EPS

Ante la superintendencia de Industria y Comercio de Colombia se encuentran en curso tres investigaciones contra
Coomeva EPS por:

*+ Presuntas conductas constitutivas de practicas comerciales restrictivas de la competencia. En contra de ACEMI y
las EPS agremiadas en ésta, se emitié Resolucién de Sancidn, la cual fue recurrida y se encuentra en el Despacho del
Superintendente para decision final.

** Presuntas practicas restrictivas de la competencia en el mercado de aseguramiento en salud, en contra de las 23 EPS
de ACEMI y sus Representantes Legales. Ejercimos el derecho de defensa y solicitamos su cierre por no reunir, esta
investigacion, los supuestos legales que la justifiquen y aportamos pruebas que soportan la informacién enviada al
Ministerio de la Proteccién Social. Solicitamos el cierre de la misma.

* Supuesto incumplimiento de la remision de informes de precios de medicamentos al SISMED. Nos impusieron mul-
ta de 20 SMLMV. Hemos presentado los recursos de Ley y los argumentos acerca de las condiciones relacionadas
con la entrega de medicamentos y el porqué se remitié la informacién correspondiente con posterioridad.

Sanciones y multas significativas

Investigaciones Vigentes: Actualmente existen 70 investigaciones administrativas por parte de la Superintendencia de
Salud de Colombia por $4.111 millones de pesos, de las cuales 46 investigaciones ya han sido cerradas. En cuanto a
demandas de nulidad y restablecimiento del derecho, originadas en sanciones impuestas por la Supersalud existen tres
procesos por un monto de $888 millones.

Actuamos de manera transparente frente a todas las investigaciones, las cuales en su mayoria se relacionan con los
inconvenientes generados por los problemas estructurales del Sector Salud en el pais.
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Nuestros 6rganos de

administracion y control

Asistente

Oficial de Auxiliar Gerencia General

P C limient
Secretaria Gerencia Cumplimiento SHPHIERS

(Sector Salud)

Unidad Gerente Unidad Gerente Unidad
Prestacién de Aseguramiento Aseguramiento
Servicios de Salud Voluntario Obligatorio

Gerente Nacional Gerente Nacional Gerente Nacional Gerente Nacional
Financiero Gestién Humana Infraestructura Procesos Proyectos
y Administrativo y Tecnologia

Directores
Oficina

Gerencias
Regionales

Gerente Nacional Gerente Gerente Nacional
Medicamentos Nacional Salud Mercadeo Sectorial

Director Director Nacional Director Director Nacional
Nacional Juridico Servicio al Cliente Nacional Riesgo Auditoria Interna
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Las empresas del Sector Salud de

Comité

Coomeva fortalecemos sinergias a
Contratacion

través de los siguientes espacios:

Comité

Comité N
Auditoria

Ampliado

- ~a

Comité
de Riesgo

Comité
de Salud

=)
1\
Participar en el programa de formacién en Derechos Humanos que brin-
dara Coomeva para identificar aplicaciones practicas frente a los grupos de
Nuestros interés pertinentes, acorde con lineamientos corporativos.

Compromisos
Profundizar en el andlisis y aplicacién de los Derechos Humanos desde la
20 | 2 practica empresarial

COI’] PrlnC| 10S Desarrollar la totalidad del ciclo PHVA para el proceso de Gestion Etica.
P P!

Valores
A partir del 2012 en Coomeva EPS iniciaremos la divulgacion del Codigo de

Buen Gobierno a nuestros principales grupos de interés.
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" =
>> oy tenemos un-sueno. ..

_ Que cpearemos productos y
Servicios que mejoren nuestras vidas.
Adedas emiprésas seran la base de
z ~" unanueva sociedad.
el’consumidor serd respetado.
Que el respeto por las futuras
. generaciones creara una nueva
lidad de consumo: El consumo
RN consciente.

o

MoOdsa
Ny

Video Yo tengo un Sueno.
ISO 26000.
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~Qdilitomos

Q VIOO

N uestra promesa de valor tiene un gran poder evocativo que mo-
viliza la imaginacién y las actuaciones del Grupo Empresarial Coo-
perativo en torno a un concepto simple, pero de gran profundidad,
puesto que aspiramos impactar de forma efectiva y concreta en la ca-
lidad de vida de nuestros asociados, clientes y usuarios, proporcionan-
doles servicios relevantes que les generen beneficios claros y diferen-
ciales y garantizandoles una creacion de valor sostenible y percibido.

Este compromiso nos impone exigencias elevadas, porque le hablamos al corazén de
la gente con un argumento amplio y muy facil de evaluar para el usuario. Aunque uno

no lo pueda definir, uno “siente” cuando algo es facil o dificil. Esta Promesa de Valor
es el centro de los planes estratégicos y esta implicando una profunda y completa
reforma de nuestras politicas, procesos y estilos de actuacion.

Esta voluntad institucional, nos brinda competitividad, posicionamiento y
un nivel de liderazgo dificil de igualar, pues fideliza y satisface a nuestros
asociados, usuarios y clientes. Por esta razén profundizamos y mejora-
mos el conocimiento que de ellos tenemos, para garantizar que, direc-
tamente o a través de terceros, generamos soluciones y servicios que
realmente superan sus expectativas.
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Mercadeo y
CO NSUMoO Buscamos superar las necesidades y expectativas de nuestros

asociados, clientes y usuarios, respetando sus derechos
Re S P Oons ab | c fundamentales y IoZ de quienes paprticipan en la cadena de valor,
con sentido con practicas justas, éticas y transparentes, que ademas de ser
social responsables y de generar valor agregado para todos, también
orientan y promuevan la equidad social, el consumo responsable,

el reciclaje y la cultura de sostenibilidad en la sociedad.

@ PROMEDIO PROMESA DE SERVICIO 2010 - 201 |
Practicas empresariales 4.68

Durante el 201 | realizamos 40.488 en- 455
cuestas a clientes para que evaluaran la Fuente: Encuestas

. L, telefénicas Centros
calidad de la atencién del personal de de Contacto
atencion frontal, con los siguientes re-
sultados en escala 1-5: v Total Nacional

@ PROCESO DE RECEPCION Y RESPUESTA A LAS MANIFESTACIONES DEL CLIENTE

--® {Gestion otro ,{
colaborador? EEEELE Solicitar gestion

X
c{AnéIisis f

e causa?

2 x

®
Solucionar
caso

La herramienta “Atentos

[ =
& Coomeva” es un sistema
caso il

para la recepcion y gestion

Categorizar caso

] ‘ : de casos, quejas, sugerencias,
nviar
respuesta reclamos y felicitaciones,

: presentadas por los grupos
® f q , q
de interés, que nos permite
L el seguimiento integral hasta
su resolucién final.

Reasignar caso
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@ PROMESA
Conductas Todos
CORPORATIVA DE e senviclo Yo respeto Yo asesoro resolvemos
SERVICIO
Oriento Atiendo
A través del de servicio con claridad con agilidad
Programa “Pasion Soy amable Entrego informacion Busco apoyo si no
” v completa y veraz tengo la respuesta
Coomeva
desarrollamos Soluciono el
las conductas m requerimiento del cliente
con las que nos Comportamientos
o Me pongo en lugar Ofrezco Valido su
a atender y servir. esperados
i

Incluimos un Médulo de Servicio en cada induc-
cion al cargo.

Brindamos formacién para fortalecer la actitud
de servicio, dando a nuestros colaboradores ele-
mentos concretos, tedricos y practicos, para crear
relaciones con los clientes, y alinearlos con una
misma filosofia y orientacién al cliente.

Creamos el area de innovacion para desarrollar
nuevos servicios que satisfagan las necesidades de
nuestros clientes y aumenten nuestra creacién de
valor hacia ellos. El primer proyecto en etapa de
validacién es el de “Optimizacion de recursos por
medio de la integracién de los procesos de la Uni-
dad de Servicios Generales a nivel nacional”.

Servicio al

Cliente

El servicio es base fundamental para la construccion
de relaciones a largo plazo con ética y respeto.

Nuestros clientes son el foco principal por el cual in-
novamos, creamos y nos fortalecemos, para entre-
gar la mayor excelencia en todos nuestros servicios.

Nuestros

Clientes |

Nuestra poblacién a diciembre de 201 |
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@ CRECIMIENTO NETO AFILIADOS

2007 2008 2009

Fuente: Jefatura Nacional de Estadistica

@ ENFOQUE DE EVALUACION DE LA SATISFACCION

Calidad

s

Oportunidad

]

Costo -
Beneficio

* g

Compromiso

[ 2

Conocimiento

L4

Calidez

@ SATISFACCION DE ASOCIADOS A COOMEVA
CON COOMEVA EPS =
Incremento de 8% en 2011 vs 2010

71.9
65.4
64.5 63.9
61.1

Abr-09 Oct-09 May-10 Dic-10 Dic-lI

Fuente: Encuesta Kape

2010 201 |

La apertura de los Centros de Atencién Coomeva
(CACQ) en las ciudades de Cali (3 oficinas), Barran-
quilla, Armenia, Villavicencio, Palmira y Medellin,
probablemente generaron un diferencial de atencion
en los servicios que la EPS brinda a los asociados de
Coomeva.



Satisfaccion Usuarios

(Encuesta Nacional de Satis-
faccién de Usuarios, realiza-
da por el Centro Nacional de
Consultoria).

@ RESULTADOS
SATISFACCION
AFILIADOS
COOMEVA EPS

f(\ioomeva

EPS

Fuente: Centro Nacional de Consultoria.

Medidas adoptadas para incrementar la satisfaccion:

=+ Gestidn con proveedores para mejorar oportunidad en entrega de medicamentos.

++ Garantizar contractualmente la cobertura geografica de la red para entrega oportuna de medicamentos.

=« Entrega de la mayoria de medicamentos directamente, sin autorizacién previa.

= Software para gestionar las agendas y garantizar oportunidad de cita con médico general.

*+ Campafa desde el Centro de Contacto para informar a los usuarios las fechas de sus cirugias y de las citas médicas,

evitandoles desplazamientos

a puntos de atencién.

Politica de Seguridad del Paciente:

Activamente detectamos y registramos los eventos
adversos en las IPS hospitalarias, a quienes se los

informamos para su respectiv
realizamos seguimiento.

Oportunidad de
asignacion de citas:

@ CUMPLIMIENTO  Medicina General

DE METAS EN .
CITAS MEDICAS Medicina In
(2009-2011)

Pediatria
Cx Gral
Obstetricia

Odontologia

Ginecologia

a gestion y a los cuales

f

Realizamos seguimiento a la oportunidad de las citas de medicina general y especia-
lidades basicas y reportamos estos indicadores ante la Superintendencia Nacional

de Salud.

terna

60% 80% 100%

@ 2009
@ 2010
e 2011
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Resumen de actividades realizadas:

Actividades N°
Usuarios Coomeva EPS 2.936.669
Actividades Asistenciales Coomeva EPS: 23.692.161
Consultas Médicas Generales y Especializadas 14.294.162
Examenes Paraclinicos (laboratorio e imagenologia) 5.025.953
Pacientes Hospitalizados (Salas y UCI) 293.784
Atencién en Urgencias 429.276
Cirugias Electivas 681.229
Atencién Odontoldgica (Controles, topicaciones con
flior, sellantes, etc) 1.843.181
Otros procedimientos en Salud 1.124.576
Actividades de Promocién y Prevencion Coomeva EPS 1.021.931
Nifos atendidos en crecimiento y desarrollo 84.995
Pacientes atendidos con riesgo cardiovascular
(diabetes e hipertension arterial) 218.957
Atenciones de partos y cesareas 40.378
Citologias 436.322
Mamografias 54.699
Esterilizaciones femeninas 12.588
Vasectomias 3.565
Ciclos anticonceptivos hormonales 170.427

Indicadores de monitoreo del Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad 201 |

Indicador

E.1.3) Numero de tutelas por no prestacion de servicios POS o POS-S

—

E.1.4) Oportunidad de entrega de medicamentos POS

—

(E.1.5) Oportunidad en la realizacién de cirugia programada

E.1.6) Oportunidad en la asignacién de cita en consulta de odontologia general

—

(E.1.8) Oportunidad de la referencia en la EAPB

| 3,5
| 3,5
7

(E.2.1) Proporcién de esquemas de vacunacion adecuados en nifios menores de un ano

()
(<]

[N

~ I
5= g

(E.2.2) Oportunidad en la deteccién de cancer de cuello uterino

(E.3.1) Tasa de mortalidad por neumonia en grupos de alto riesgo

—

E.3.2) Razén de mortalidad materna

—_

E.4.1) Tasa de satisfaccién global

Los resultados alcanzados en 201 | respondieron fundamentalmente a:

=+ Consolidacién del modelo de gestién comercial.

= Portafolio empresarial.

=+ Politicas comerciales para el manejo de clientes.

=+ Desarrollo del Plan Kapital (canales de ventas, unidad movil, publicidad, equipo de salud empresarial en Bogota).
*+ “Ruta de la Salud” en municipios objetivo.

*+ Incentivos para la fuerza de ventas.

*+ Primer encuentro de empleadores.

=+ Afiliacién en linea e inicio de oficina movil con asesor-.

=« Alianzas para promociones con Coomeva Medicina Prepagada.
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Fortalecimiento de los canales de acceso. Resultados 201 I:

** Indicador de Atencién en las salas de atencién: pasé del 74% al 80% (Encuesta de Satisfaccién).
*« Barras integrales de atencién de nuestras unidades de prestacién.
= Unidad Mévil que lleva actividades de Promocidn y Prevencidn a lugares alejados y a grandes empresas.

=+ Aumento la retencion de la poblacion.

«< Satisfaccion con el servicio en las Unidades Basicas de Atencién pasé del 92% al 93.4%.
** Linea de atencién inmediata para solicitudes, quejas y reclamos de nivel |, alcanzando un indicador del 82% (respues-

ta en dos dias segln la exigencia).

*« Servicio de Oficina Mdvil con servicio integral en los sitios de trabajo de nuestros usuarios.

Nuestros

Compromisos 2012
para facilitar la vida

Desarrollar nuevos productos y servicios
que complementen nuestra oferta de valor
y que aumenten la satisfaccion de nuestros
asociados y clientes porque les facilitamos
la vida cada vez mas.

Definir el Plan de Comunicaciones y avan-
| zar en la implementacion de estrategias de
relacionamiento y dialogo.

| Profundizar en el andlisis y aplicacion de
los Derechos Humanos del consumidor.

Desarrollar una estrategia y cultura de
servicio al cliente.

Mantener el indice de satisfaccién al clien-
te por encima del 81 %.

Nuestros

Compromisos 2012
en Coomeva EPS

Mejorar el desempefio en resultados en salud y la con-
fianza ante el Estado.

Gestionar los riesgos técnicos en Salud de la poblacién
afiliada.

Cumplir con la habilitacién financiera.

Velar por la informacion oportuna y confiable.

Fortalecer la humanizaciéon del servicio: Cumplir con
la oferta de servicios en oportunidad y acceso, brindar
condiciones adecuadas, atender con calidez y establecer
mecanismos de comunicacién asertiva con los usuarios.

Desarrollar una oferta de servicios diferencial: Imple-
mentar un amplio portafolio de servicios empresariales,
desarrollar un factor de competitividad en los procesos
de afiliacion, acceso a servicios de salud y mantenimiento
de usuarios y virtualizar los servicios de la EPS.

Fortalecer las relaciones influyentes con nuestros pres-
tadores: Fortalecer el modelo de contratacién dentro de
una relacion de beneficio mutuo y disefiar un modelo de
interlocucion eficaz.
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La responsabilidad social y la
sostenibilidad de nuestros aliados
es también nuestro compromiso:

“Hoy en dia, el capitalismo de
mercado no tiene ningun gran rival
ideologico; su mayor amenaza
proviene de su propio interior. Si
no puede promover la prosperidad
y la justicia no habra triunfado”.

K nan
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Avonzomos
CCﬁﬂ NUESTIOS
Qll000S

Gestionamos con

N uestros proveedores, prestata- tra n S a re n Cl a,

rios y contratistas son aliados c d A t’ f
fundamentales para el logro de los eqUI a‘ y Jus ICIa‘
grandes objetivos y por ello nuestra
politica busca desarrollar con ellos
relaciones "gana gana" de largo plazo, Contamos con un sistema de
mediante un sistema de contratacién administracién de proveedores, asi como
transparente y justo, el respeto de los de seleccién, contratacion, calificacion
acuerdos y el fortalecimiento de los y evaluacion de desempefio, unidos a

lazos de colaboracién, de forma que mecanismos de realimentacion y sistemas
entre todos consolidemos una cadena de pago.

de valor sostenible, estratégicamente

alineada y socialmente responsable. Nuestro propésito es hacer de este
modelo un sistema compartido de
elementos de mejoramiento, tanto para
los proveedores como para los usuarios

de los bienes y servicios adquiridos.
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Crecemos con

nuestro aliados

Por politica corporativa
institucional, los
proveedores son locales
(Colombia).

En la EPS se cuenta con
dos grupos grandes

de proveedores:
administrativos y
asistenciales (Prestadores
de Salud).

El 99,9% de nuestros
proveedores
corresponden a empresas
y personas colombianas.
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Proceso de

compras

Realizamos las compras de productos y de servi-
cios de infraestructura fisica, de todas las empresas
del Grupo, a través de Coomeva Servicios Admi-
nistrativos S.A. (CSA), mediante procesos regu-
lados por el Manual Corporativo de Compras y
Contratacion, por el Manual Corporativo de Ase-
guramiento de Calidad de Proveedores y la Lista
Maestra de Proveedores.

Informacion de las

compras

El proceso de requisiciones garantiza que se deta-
llen los requisitos para la aprobacién del producto
o servicio. En 201 I, Coomeva Servicios Adminis-
trativos implementé el Enterprise Resourcing Plan-
ning (ERP) que garantiza estandarizacién, control
y agilidad de los procesos administrativos de la or-
ganizacién, incluyendo las compras.

Verificacién de los
productos
comprados

Mediante el seguimiento al proveedor se compara
el servicio prestado, o el producto adquirido, con
el detalle de lo requerido y también se garantiza la
calidad en el origen.

El Comité Corporativo de Compras analiza y au-
toriza las compras de caracter corporativo: las que
beneficien a mas de una empresa y que superen los
600 Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes.

Visitamos a los proveedores a fin de verificar el
cumplimiento de los compromisos establecidos y
segln la calificacién obtenida se establecen planes
de cumplimiento.
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Proveedores Administrativos por regional

El 99,9% de nuestros proveedores administrativos corresponden a empresas y a personas colombianas.

Regional  Total Proveedores Persona  Entidad Empresa de
egiona por Regional Natural Juridica

Servicios Internacionales
Puablicos

Caribe
Centroriente
Eje Cafetero
Extranjero
Nacional
Noroccidente
Nororiente
Suroccidente

Total

Nuestros

compromisos 2012

Para avanzar con los aliados

Actualizar el Programa de Administracién, Se-
leccion, Calificacion y Evaluacién del Desem-
pefio de nuestros Proveedores, incluyendo los
criterios de sostenibilidad.

Iniciar el cierre de brechas frente a nuestro au-
todiagnostico de RSE y sosteniblidad frente a
proveedores.

Impulsar y apoyar la adopcién de practicas de RSE y
sostenibilidad por parte de nuestros proveedores.

Consolidar la relaciéon con nuestros proveedores,
fortaleciendo los espacios de relacionamiento y
didlogo, mejorando el conocimiento que ellos tie-
nen del Grupo Empresarial Cooperativo.

Desarrollar acciones orientadas a fomentar el es-
piritu emprendedor y a fortalecer la capacidad de
gestion y el desarrollo empresarial de nuestros
proveedores.

Reforzar el conocimiento del Cédigo de Buen Go-
bierno en el momento del Registro de Proveedor
e impulsar su aplicacién como parte de las condi-
ciones de contratacion.
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Nuestros
colaboradores:
iAliados esenciales
para el desarrollo
y consolidacion de
la organizacion!




Crecemos

CON NUestia
gene

Creamos las condiciones necesarias para su bienestar y desarrollo per-
sonal y profesional, dentro de un ambiente positivo, cédlido y amable,
lo cual se define desde el Plan Estratégico de Gestion Humana, que esta-
blece los focos de accidon que nos permiten atraer, desarrollar y retener a
los mejores talentos.

Administracion del talento hU Mano

» La gestion de competencias y la descripcion de cargos permiten orientar
objetivamente los procesos de vinculacion, promocién, gestién del
desempefio y desarrollo de los colaboradores.

» Nuestros procesos de vinculacion son claros, con sistemas de promocién
interna y vinculacién de cargos directivos o gerenciales, realizados por fir-
mas externas.

» Asignamos la remuneracién salarial mediante el sistema de valoracién por
puntos y no hay diferencias en remuneracién para cargos similares, inde-
pendientemente de quién los desempene.

» Contamos con una politica de beneficios extralegales que responde a las
expectativas y necesidades de los colaboradores.

/\(\Zoomeva

EPS

AX

Aplicamos un Sistema

de Evaluacion del
Desempefio objetivo,
vinculado al Sistema de
Compensacion Variable,
el cual a su vez se liga a los
resultados, de forma que
todo colaborador tiene

|la posibilidad de recibir
un pago adicional como
reconocimiento. Para
ello se tienen en cuenta
resultados financieros y
también de mercado y de
satisfaccion.

El Grupo pagé
por desempefio
$9.443 millones entre
2009y 2010y $2.637

millones en 201 I.
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Nuestros

Colaboradores

El 100% de colaboradores son locales

Ofrecemos a nuestros colaboradores - )
de las regiones en las cuales realizamos

contratos fijos e indefinidos.

actividades.
@ COLABORADORES POR REGIONAL
Total
Coomeva EPS S.A. 5906
Regional Bogota 606 224 830
Regional Cali 795 £l 1.096
Regional Caribe 989 512 1.501 @ Hombres
Regional Direccién Nacional (N EEEEEENEED ) 233 @ Mujeres
Regional Eje Cafetero 436
Regional Medellin 873 312 1.185
Regional Nororiente 445 180 625
71%  29%  100%
Total
Coomeva EPS SA. (T | 5906
Regional Bogota 788 9 830
Regional Cali | (TS 109
Regional Caribe | (TR . | 50!
Regional Direccién Nacional |8 233
Regional Eje Cafetero 425 N 436
Regional Medellin 8I 1.185
Regional Nororiente 607 n 625
95% 5% 100%

Tipo de Contrato
‘ Indefinido La Rotacion en Coomeva EPS es El 90% de los retiros son

inferior al 1% Voluntarios.

@® Term. Fijo
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Evaluacion del Desempeno

El acuerdo de desempefio en Coomeva Salud esta orientado a evaluar logros por objetivos del colaborador y el nivel
de cumplimiento de competencias, focalizando los esfuerzos organizacionales en desarrollar una cultura de alto de-
sempefo.

El acuerdo de desempeno se realiza en tres momentos:

*= Momento |: Establecer expectativas claras - Definicion de objetivos.
** Momento 2: Retroalimentacién y Coaching - Acompafamiento.

** Momento 3: Valoracién y Evaluacién - Cierre Anual.

Los objetivos especificos son:

e+ Alinear el trabajo de los colaboradores en su dia a dia a los objetivos del equipo y a las metas globales de la organi-
zacién.

e+ Medir el desempeho contra estandares claros y saber en qué nivel se encuentran.

*+ |dentificar cémo se puede contribuir al éxito de equipos y de la compafiia en general.

Expectativas Claras

* Desarrollar y alinear
los objetivos del afio.

Coaching

* Revisar el desempefio
a la fecha y planes de desarrollo.
* Ajustes y soporte requeridos.

Evaluacién

* Calificar objetivamente
el desempefio (resultados
y capacidades).

A partir del acuerdo de desempeiio los colaboradores se ligan
a los grandes objetivos y se enmarcan en el “qué” y el “como”.

Se evalud hasta el nivel de coordinaciones nacionales.
Objetivo 2012 evaluacion de jefaturas nacionales.

99% 75% El resto de

colaboradores
exceden o estan
por debajo de lo
esperado.

de los colaboradores de los colaboradores
presentaron el Acuerdo cumplen con las
de Desempeno competencias

en 2011 esperadas.

Los beneficios se otorgan a todos nuestros colaboradores
(excepto aprendices y estudiantes en practica profesional)
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Brindamos los siguientes beneficios adicionales para los colaboradores:

e+ Pago de incapacidades al 100%.

e+ En el Sector Salud, en 201 | invertimos en beneficios extralegales mas de 9.500 millones, a través del Programa “Be-
neficios a la Carta” mediante el cual cada colaborador tiene la opcién de asignar su cupo de beneficios a productos
o servicios que respondan a sus necesidades personales y su momento de vida.

*+ El sabado se cuenta como dia habil para liquidacién de vacaciones de lunes a viernes, asi los colaboradores laboren
de lunes a viernes.

e+ Celebracion de fechas especiales.

Inversién total 201 |
en beneficios
extralegales

Inversién total en
capacitacion afio 201 |

Inversién en capacitacion

promedio por colaborador

$ 436.958.000 * 490.567 horas $ 62.400 * 83 horas

Manejos . Desarrollo de las Personas
Disciplinarios Buscamos siempre,

- : , su crecimiento Y satisfaccion
Contamos procedimientos definidos que garantizan

el respeto a los derechos de los colaboradores, a tra- El Plan Maestro de Capacitacion propende por el desarrollo
vés de un Comité de Descargos que vela por el es- integral de los colaboradores y se orienta al fortalecimiento
tricto cumplimiento de las normas internas y legales. de las capacidades y del desempefio individual y en equipo.

@ SISTEMA DE ADMINISTRACION DEL DESEMPENO
Medimos las brechas entre las

competencias definidas para el
cargo y el nivel de competencias
demostrado por el colaborador y
segln los resultados establecemos
el Plan de Desarrollo Individual para
cerrar las brechas y el Plan Maestro
de Capacitacion.

Altos
Potenciales g

Plan de .
Desarrollo ¥ : Plan de
Individual Al Sucesion

El Comité Corporativo de

Gestion Humana evalta y mejora
permanentemente los Planes

segln los resultados de: clima
laboral, relacionamiento con

los colaboradores, indice de
competencias, evaluacion del
desempefio, mapa de riesgo laboral y
el cumplimiento del Plan Estratégico.

Equipos de
Alto
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Inversion total en beneficios extralegales afio 201 |

Calldad de Vlda Identificamos las necesidades de los colaboradores principalmente mediante el estu-

en el dio anual de Clima Organizacional, los Comités Paritarios de Salud Ocupacional, la

. realimentacion del Comité Corporativo de Gestion Humana, los Comités de Gestion

TrabaJ O de las areas, los Jefes inmediatos y la informacion que registran los colaboradores en
la herramienta de gestién de casos “Atentos Coomeva”.

Como respuesta hemos definido variadas acciones y programas para mejorar la calidad de vida en el trabajo,
entre las que se destacan el programa de bienestar del colaborador integrado por los ejes familia, deporte,
balance vida-trabajo, eventos de integracion y el Programa Salud Ocupacional.

Implementamos el Programa 5 Eses para generar habitos de vida saludables, armonizar la salud mental y fisica
del colaborador con el ambiente laboral, incrementar su bienestar, optimizar los procesos y mejorar la pro-
ductividad.

Espacios de comunicacién

s Encuentros de liderazgo.

*+ Boletines virtuales e impresos.

e+ Tomandonos un Café con Gestion Humana.
¢ Desayuno con la Gerencia.

Otorgamos Préstamos por Calamidad
Doméstica y Auxilios por Hijos Especiales

Formamos lideres voluntarios que diariamente dirigen las pau-
sas activas en su area de trabajo para reducir la fatiga laboral, el
estrés y prevenir enfermedades osteomusculares.

Comité de

Convivencia Laboral

Vela por el bienestar fisico, moral y psicolégico con el fin de mantener la armonia y las buenas relaciones. Dentro del
comité se encuentra establecido el Protocolo de Acoso Laboral.
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Clima

laboral

Las encuestas de medicién nos permiten conocer lo que piensan los colabo-
radores, evaluar su grado de satisfaccion e identificar su percepcion frente a
sus lideres, sus compafieros y las politicas organizacionales.

Durante 201 | asumimos el reto de “construir el mejor lugar para trabajar”
y realizamos el andlisis de atractividad y posicionamiento de marca y la me-
dicién de practicas laborales de Great Place to Work, como elemento de
competitividad y de revisién para empresas lideres del mercado colombiano.

Resultados consolidados Resultados Coomeva EPS
Grupo Coomeva o
’ o Satisfactorio
satisfactorio.
Grandes oportunidades de mejora Implica gran reto de mejoramiento.

Participaron en la medicion el 95% de nuestros colaboradores.

Bienestar y
. _-""" o
seguridad (.
L"’J
e
para nuestros colaboradores -
™
g e |
Actualizamos cada aho los programas y aseguramos los procesos ™
de salud ocupacional, disminuyendo ostensiblemente el ausentismo .
por accidentes y el nimero de accidentes al aho. L__

Nuestras principales practicas son:

({4

El COPASO - Comité Paritario de Salud Ocupacional — es el espacio de El COPASO representa al 100% de los colabora-

planificaciéon de las acciones que buscan generar un entorno seguro y
practicas de autocuidado frente a los riesgos ocupacionales identificados.

dores de la institucion contratados directamente.
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COPASO

Constituimos un COPASO en cada una de
las seis regionales con la siguiente distribu-
cion de integrantes por nimero de colabo-
radores:

Implementamos el “Programa de Interven-
cién de Ausentismo” (PIA). Realizamos se-
guimiento a incapacidades permanentes par-
ciales e incapacidades permanentes; hiper
frecuentadores y enfermedades frecuentes.

Inversion

Bogota

Cali

Caribe

Eje Cafetero
Medellin
Nororiente

Total

f(\ioomeva

EPS

Total
de colaboradores
por regional

830
1.329

Participacion
Miembros Comité

1.501
436
1.185
625

5.906

w AN A DA W

Contamos con el PROGRAMA DE BIENESTAR AL COLABORADOR (PBC), cuyo objetivo es mejorar su calidad de vida,
mejorando el Balance Vida/Trabajo y propiciando espacios para la recreacion, la cultura, el deporte. Las actividades
realizadas son enmarcadas dentro de los siguientes pilares:

Programa de
Orientaciéony @
Asesoria Familiar

Programa Balance P
ida/Trabajo
Programade g 7
Pre-Pensionados

Area Recreativa,
Deportiva y Social

Area Cultural c

y Ocupacional
Programa Balance

Vida / Trabajo

Créditos y
auxilios para los
colaboradores

* Atencion psicoldgica.
¢ Charlas de Orientacién Familiar.
* Proyecto Plan Vida.

* Jean Day.

* Horarios reducidos en fechas

especiales.

* Pago de incapacidad al 100%.
* Permisos personales / Licencias

de calamidad / Licencias por

matrimonio.

* Programa de Pre-pensionados.

» Convenio con la academia de baile.

O
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* Cursos de manualidades.

« ALPEINCO.

+ Semana de la Salud.
* Jornada de Vacunacién.

* Beneficios Extralegales.
* Auxilio de Hijos Especiales.
¢ Créditos de calamidad doméstica.
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Garantizamos la

Salud Ocupacional en nuestras operaciones

Inspecciones de

puestos de trabajo

Regi | Cuenta Lugar N° de Sedes  Total Sedes %
cglona de Trabajo Intervenidas ~ Asistenciales  Cobertura
Caribe I Il 39 28%
Centro Oriente 17 I 20 55%

Direcciéon Nacional |

Eje Cafetero 14 13 14 93%
Noroccidente 8 6 13 46%
Nororiente 13 7 10 70%
Suroccidente 25 23 25 92%
Total General 89 71 121 59%

Como resultado del programa de salud ocupacional afio 201 I, se presenta la siguiente cobertura nacional en sedes, con
un promedio global del 36% para Sector Salud en lo que se refiere a Ergonomia, Inspecciones de seguridad y Matriz de
riesgos y peligros.

Cuenta

Falta Cobertura Cobertura Realizada .
Regional deLLE\l omdbre Matriz - Matriz Prg{nﬁd;o

Trgaall:rajoe Ergonomia | Inspeccién de riesgo Ergonomia| Inspeccién de riesgo o2d
Suroccidente 55 85% 76% 75% 15% 24% 25% 21%
Caribe 76 34% 70% 58% 66% 30% 42% 46%
Centro Oriente 51 39% 88% 59% 61% 12% 41% 38%
Eje Cafetero 43 44% 49% 51% 56% 51% 49% 52%
Noroccidente 67 88% 45% 85% 12% 55% 15% 27%
Nororiente 37 65% 76% 73% 35% 24% 27% 29%
Total 329 59% 67% 67% 41% 33% 33% 36%

Como resultado del subprograma de Riesgo Bioldgico en el afo 201 |, se presenta la siguiente cobertura nacional en
sedes, con un promedio global de 59% de cobertura para el Sector Salud.
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Regional Cobertura Realizada Falta de Cobertura Promedio

Suroccidente 15% 24% 25% 85% 75% 75% 21%
Caribe 66% 30% 42% 34% 70% 58% 46%
Centro Oriente 61% 12% 41% 39% 88% 59% 38%
Eje Cafetero 56% 51% 49% 44% 49% 51% 52%
Noroccidente 12% 55% 15% 88% 45% 85% 27%
Nororiente 35% 24% 27% 65% 75% 73% 29%
Total 41% 33% 33% 59% 67% 67% 36%

No se han presentado victimas mortales relacionadas con el trabajo.

Actividades y celebracion de

dias especiales

En Coomeva Sector Salud, se realizan las celebraciones con mayor participacion por parte de los colaboradores. Estas

son:

*¢ Fiesta de fin de afio: a nivel nacional asiste el 70% de los colaboradores en cada una de las regionales.

e+ Regalos de Navidad de los nifios: a cada uno de los hijos de colaboradores en el mes de diciembre se obsequia un
regalo por Navidad. Aqui tiene participacion un 95% de los colaboradores.

e+ Celebracion Halloween: en el mes de octubre se realiza actividad dedicada a los hijos de los colaboradores.

¢ Dia de la Secretaria: se realiza el reconocimiento a las personas que ocupan el este cargo en cada una de las regio-
nales. En este evento se tiene una participacién del 93% del Grupo.

¢ Dia de la Madre y del Padre: en estas dos ocasiones se realiza un reconocimiento a cada uno de los colaboradores
que cumplen con este rol.

¢ Dia de la mujer: se realiza el reconocimiento en este dia a las colaboradoras.

Juegos Regionales Corporativos

Con participacién de colaboradores en todo el pais generamos espacios de integracién, de sano esparcimiento y for-
talecemos la cultura deportiva y los estilos de vida saludable.

Modalidades: Ajedrez, bolos, dominé, futbol
sala, parqués, sapo, tenis de mesa, voley playa,
baloncesto, natacién y pesca.

Total de participantes del Grupo Empresarial

en 2010: 930. PENDIENTE

FOTO

Total de participantes del Grupo Empresarial
en 201 1: 1.500.

Participaron 2.150 colaboradores de Coomeva
EPS.
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Brigada de .
Emergencia

Contamos con grupos de Brigada de Emer-
genciaen todo el pais y les brindamos forma— PENDIENTE
cién con apoyo de la ARP en salud ocupacio-

nal y seguridad industrial. FOTO

Se brinda formacién de 40 horas y un cam-
pamento anual de culminacion del proceso,
con certificaciéon personal y ceremonia de
graduacién y reconocimiento a los brigadis-
tas con alto desempefio.

Comités de Emergencia

Desarrollamos el SCI (Sistema de Comando de Incidente): es la combinacion de instalaciones, equipamiento,
personal, procedimiento, protocolos y comunicaciones, operando en una estructura organizacional comun con la
responsabilidad de administrar los recursos asignados para lograr efectivamente los objetivos pertinentes a un evento,
incidente u operacién.

Desarrollo de Planes de Emergencia Nacionales con una cobertura
de un 30% de sedes asistenciales y administrativas del Sector Salud.

PENDIENTE
FOTO
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Consolidar un ambiente de trabajo mas entretenido y acogedor, carac-
terizado por la calidez de las personas y por practicas de bienvenida.

Promover y generar iniciativas que conduzcan a un mayor equilibrio

entre la vida laboral y personal.

NuestrOS Comprometer a los lideres en el mejoramiento de los indicadores labo-

. rales en sus equipos, a través de objetivos concretos.
COMPromisos

20 I 2 Divulgar las politicas, capacitar y motivar a los colaboradores en temas
relacionados con RSE, Derechos Humanos y Anticorrupcion.

Con nuestra gente

Desarrollar programas de reconocimiento que estimulen la eficiencia,
la innovacién y creatividad de los colaboradores para el mejoramiento
del servicio, los productos, los procesos y los resultados.

Adicionar a los temas de capacitacién en el afio 2012 temas como salud
materna, alcoholismo, tabaquismo y drogadiccion.

Nuestros

Compromisos 2012

con nuestra gente
en Coomeva EPS

Consolidar el modelo de alto desempefio con dimensién reputacién a través de las siguientes iniciativas:
*+ Fortalecer la marca de empleador.
*« Fortalecer el semillero de especialidades escasas.
* Fortalecer la competencia de liderazgo en colaboradores con personal a cargo (métodos, trato, clari-
dad, valores).
Consolidar el modelo de desarrollo profesional y retencién de talento clave y posiciones criticas.
Consolidar un modelo de innovacién. (Ideas, manifestaciones, etc.).

Incrementar la percepcion entre colaboradores, como un Mejor Lugar para Trabajar, implementando
acciones como:

¢ Escuela de Liderazgo.

¢ Cultura de Reconocimiento.

++ Balance Vida/Trabajo.
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“Salvaguardar el medio ambiente...
Es un principio rector de todo
nuestro trabajo en el apoyo

del desarrollo sostenible; es

un componente esencial en la
erradicacion de la pobreza y uno
de los cimientos de la paz”.

Kofi Annan




>

Coomeva

EPS

Devolvemos

vioa al
olaneta

Somos conscientes de que nuestras operaciones impactan el medio
ambiente a pesar de ser un grupo de empresas de prestacién de
servicios, y por ello, estamos comprometidos a articular el Plan de
Gestién Ambiental de manera transversal en nuestro Sistema de Ges-
tién, con el fin de prevenir, minimizar y resarcir dicho impacto, con
alcance a nuestra cadena de valor, a nuestros grupos de interés y a la
sociedad en general.

Nuestra

Politica Ambiental

En Coomeva actuamos de manera sostenible y
responsable con el medio ambiente, por lo cual estamos

comprometidos con la adopcién y promocién de acciones
internas y externas orientadas a la conservacion e impacto
positivo sobre el medio ambiente, el cual preservamos y
mejoramos mas alla de lo previsto en las normas legales,
devolviéndole asi vida al Planeta.

73



@oomeva

EPS
. . Lc,
Nuestros lineamientos g,
. Y bi | s @ % Pacto Global
compromisos ambientales &, Colombia
~N—

* El Marco Estratégico: Lo brindan nuestros principios y valores, los esta-

tutos y normas, las politicas y los Planes Estratégicos.

f ° Pacto verde cooperativo

* Pacto Global: Divulgamos, adoptamos e incorporamos los principios 7, ( \ NUESTRO compromiso

8y 9 del Pacto Global de la ONU y por ello mantenemos un enfoque 7 ’ con la TIERRA

preventivo, orientado al desafio de la proteccién medioambiental; adop-

tamos iniciativas que promueven una mayor responsabilidad ambiental y

favorecemos el desarrollo y la difusion de tecnologias respetuosas con el

medio ambiente. . Global

R ti

* Pacto Verde Cooperativo: Actuamos conjuntamente con las Coopera- MEHHI:W'-E‘E

tivas de las Américas para enfrentar la problematica ambiental, manifes-

tar nuestro compromiso con el Planeta, realizar acciones de proteccion

de los recursos naturales y propender por el desarrollo sostenible.
e Estandares y Mejores Practicas de Gestion Ambiental: En particular, ( ) 15026000

la 1ISO 26000 y del GRI.

Lo hacemos COIpOrrativamente

*  $700 millones menos en consumo de papeleria durante los
Gltimos cinco anos; a pesar del crecimiento del Grupo Em-
presarial.

*  Definimos los Indicadores Ambientales y adoptamos los es-
tandares de mejores practicas de la ISO 26000 y del GRI.

* Accion Verde. Proyecto fomentado por la Promotora Coo-
perativa de Proyectos Ambientales e Industriales, Ecoop,
para la reforestacién y conservacién de fuentes hidricas en
3.500 hectareas adquiridas por las cooperativas, en Puerto
Gaitan, Meta.

* Induguadua S.A. Empresa creada por Coomeva en 1999,
de la cual hacen parte otras cooperativas y cuyo objetivo
es brindar opciones de desarrollo social e impulsar la gene-
racion de productos naturales a partir de la Guadua, susti-
tuyendo el uso de la madera. Cuenta con 33.095 m2 para
pruebas de silvicultura y una planta fisica de 6.922 m2.

* Difusion y comunicacion de los elementos de sostenibili-
dad ambiental en cada una de las publicaciones de la Revista
Coomeva que cuenta con un aparte ambiental; asi como en
Radio Coomeva, en la pagina web y a través de los demas
medios internos y externos, dirigidos a todos los grupos de

ar "

Sa 'I.: ~:.1 :"F:-"."-"
bbb DR L
PR L T R B AR TEY interés.
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Renovacion tecnolégica para operar con equipos
y servidores de mayor capacidad y menor consumo
de energia, con reduccién del consumo de |15.958
BTU/H.

Enlucimiento y mantenimiento ornamental de los
separadores en las calles aledafias a algunas de las
sedes de las empresas de Coomeva, respetando la
vegetacion propia de las zonas.

Administracion tecnoldgica para la gestion docu-
mental sostenible. Consumo actual 69.000.000 de
hojas/afio, equivalentes a 750 toneladas de CO2 o
|.518 toneladas de agua. Proyecto dirigido al publico
interno y consiste en:

a. Gestion de la informacion (60% ahorro) y
control de la impresion (40% ahorro) con me-
jores practicas, cultura, control de resultados y
de puntos débiles (retencién trabajos, impresién
duiplex, digitalizacion).

b. Gestion tecnologica. De |.870 equipos de im-
presién hoy, reducirlosa I.100 en 2013.

c. Control documental: Mejora tiempos de servi-
cio, reduce flujos de trabajo y optimiza proce-
sos, con gran optimizacion de recursos.

d. Gestion electronica de documentos:
Etapa final de cero papel (2016).

e. Reciclaje de tecnologia: Disposicion
responsable de cartuchos de toner,
suministros de computadoras y
aparatos tecnolégicos (Recitec de
Datecsa).

Gestion de facturacion y co-
municaciones sostenible y
ambientalmente  amiga-

ble (publico externo).
Nuestros asociados nos
autorizan para que las
facturas, revistas, ple-
gables, pdlizas, certi-
ficados y otro mate-

rial informativo les
lleguen Unicamente
por medio magné-

tico. 50.000 de los
250.000 asociados

ya han aceptado la
invitacion.

/\éoomeva

EPS

Y lo hacemos en

Coomeva EPS

Consumo indirecto de energia por fuentes
primarias, por regional
- Coomeva EPS ano 201 1.

Regional
Caribe

4.980.648

Centro Oriente

Eje Cafetero

Noroccidente - 1.702.680

Nororiente . 676.668

Suroccidente - 1.203.792
. 444276

10.389.216

Direccién Nacional

Total

En el Grupo Coomeva actuamos
de manera sostenible y estamos
avanzando en la consolidacion
de un Sistema de Gestién que
nos permita materializar nuestra
politica ambiental.
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Nuestro primer Informe de Sostenibilidad es un punto de partida para la medicion del consumo de agua y ener-

gia, es nuestra linea de base para la medicion de la gestion de los proximos afios de forma que evidenciemos
nuestra evolucion frente a un consumo mas responsable.

La EPS no cuenta ain con mediciones de residuos, de consumo de agua, ni de consumo de energia. Los sistemas de
medicién se implementaran durante 2012 y 2013.

A4

Diagnoéstico Ambiental >

Elaboracién Plan por Sede >

Seguimiento y Mejoras al Plan >

@ INICIATIVAS PARA MITIGAR LOS
IMPACTOS AMBIENTALES DE LOS
PRODUCTOS O SERVICIOS Y GRADO
DE REDUCCION EN 2012 - 2013

76
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Aplicacién en las 100 unidades de
prestacion de servicios

Verificacion de la aplicacién en las
IPS adscritas, que parte del
proceso de contratacion

Programas de reciclaje en las 100
unidades de prestacion de servicios

El Plan para la gestion integral de los
residuos hospitalarios y similares se
enfocd en el disefio e implementacién
buenas practicas de gestion, orientadas a
la prevencion de los efectos perjudiciales
para la salud y el ambiente por el
inadecuado manejo de los residuos.
Igualmente, en minimizar la generacién
de residuos, mediante la utilizacién de
insumos y procedimientos con menos
aportes a la corriente de residuos y una
adecuada segregacion para minimizar la
cantidad de residuos peligrosos. Adicio-
nal a lo anterior se realiza el aprovecha-
miento cuando sea técnica, ambiental y
sanitariamente viable.

Medios

Vv

> Comité de Gestion ambiental

> Programas de formacién y educacion

Procedimiento para manejo de residuos
en todas las sedes:

* Segregacion en la fuente.

* Desactivacion de residuos hospitalarios

y similares.

* Rutas de desechos.

* Almacenamiento de residuos
hospitalarios y similares.

> Contrataciéon proveedores para recolecciéon
y disposicion final de desechos.
C de efluentes liquidos.

Programa de seguridad industrial
y plan de contingenci

Monitoreo al PGIRH —
componente interno.
Auditorias internas e interventoras
ambientales y sanitarias.
Informes a las autoridades
ambientales y sanitarias.

Disefar e implementar programas
de tecnologfa limpias
Ci rama de actividades.

Mejoramiento continuo

de los programas y actividades.



Nuestros .
compromlsos
CO I"PO rativos

2012 -2015

Para devolver vida al Planeta

Durante los préximos
ahos nos enfrentamos
a grandes desafios:

>

Coomeva
EPS

Respeto, difusion e impulso a los derechos
medioambientales (ONU).

Desarrollo de una cultura de responsabilidad ambien-
tal entre nuestros grupos de interés.

Extension de politicas de RSE y medioambientales ha-
cia nuestros proveedores.

Comunicacion y divulgacion ambiental.

Desarrollo de Infraestructura y tecnologia ambiental-
mente responsable y amigable.

Administracion eficiente y sostenible de los recur-
SOs.

Gestién responsable del consumo de servicios publi-
cos y de productos desechables.

Gestion integral de los riesgos medioambientales.
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Democratizomaos

o riqueza

| Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva es fiel a

sus principios, y por ello, nuestro fin principal no es
el lucro sino el servicio. Esto no nos exime de gestionar
las empresas responsablemente para lograr la creacién
de valor sostenible. Los asociados de la Cooperativa
son inversionistas que normalmente nos aportan una
porcién de su propia riqueza familiar para coadyuvar a
construir el patrimonio cooperativo, con una formacion
de capital permanente que es equitativa en razén de los
aportes de cada uno.

Este flujo continuo de capital es una de nuestras mayo-
res fortalezas, pero también es la fuente de una obli-
gacion fundamental: Debemos proteger y multiplicar
estos recursos en el tiempo, utilizindolos en forma
segura, garantizando su valor, la generacién de valores
agregados y una rentabilidad adecuada. Por tal razén,
nuestras empresas e inversiones deben ser generado-
ras, no solo de servicios de alta calidad, sino también de
unos resultados similares o mejores que los generados
por el mercado.

f(\ioomeva

EPS

El modelo cooperativo no
permite nunca la concentracion,
ni de la propiedad, ni del control
accionario de la organizacion
por parte de ninglin asociado

(inversionista). Los asociados son
los duefios del Grupo Empresarial
Cooperativo Coomeva, cada uno
con un porcentaje de participacion
equitativo e igualitario.
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Las cooperativas no repartimos dividendos,
sino que distribuimos excedentes. Las
utilidades de las empresas del Grupo

y los rendimientos obtenidos de todas

las inversiones, le permiten a Coomeva
valorizar los aportes de los asociados, crecer
los fondos sociales que los benefician y
adelantar nuevas acciones de fortalecimiento
patrimonial de la cooperativa para gestionar
la operacién y prestar mejores servicios

a los asociados y a los colombianos.

Es asi como Coomeva democratiza la
riqueza creada, al distribuirla equitativa

y eficientemente en beneficio de mas de
3.500.000 colombianos, representados por
los asociados y sus familias y por todos
nuestros grupos de interés.

Valor econémico creado y distribuido por

Coomeva EPS en 201 |

Valor Econémico Generado

o, Valor Econémico Distribuido
Saldo Inicial | % (24.486)

urc 35% (1.504.793)
Recobros 6% (279.644)
No Operacionales | % (34.726)
)
Otros Ingresos 3 /) (140.870)

2.165.216) 50% Valor Distribuido
(126.725) 3% Proveedores
(1.482.444) 34 % Prestadores
(178611)4%  Colaboradores

« Salidas

Entradas ~

Nueva Deuda 4% (180.696) 54040) | % impuestos
Total (2.531) 0% Activos e Infraestructura
(75.327) Varios
Acreedores Financieros
©0 0% Dist. Utilidades
Saldo Final

Cifras en millones de pesos colombianos
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@ PRINCIPALES RESULTADOS FINANCIEROS 201 |

Variaciéon %
Rubro PPTO Real PPTO Real Ejecucion
2011 2011 2010 2010 VAR 201 |
Real vs. PPTO
vs. 2010
2011

Ingresos 1.941.354 | 2.034.580 | 1.815.467 | 1.932.611 104.80 5.28
Costos [.751.942 | 1.838.103 | 1.628.819 | 1.753.854 104.92 4.80
Utilidad Bruta 189.413 196.477 186.648 178.757 103.73 9.91
Gastos 187.284 194.847 181.444 183.039 104.04 6.45
Utilidad Operativa 2.129 1.630 5.204 -4.282 76.57 138.07
Otros Ingresos y egresos 10.76 5.321 -105 5216 49.46 2.03
Utilidad antes de Impuestos 12.889 6.951 5.099 934 53.93 644.60
Utilidad (Pérdida) 8.801 3.220 3.306 -331 36.59 1.073.61

Fuente Contanal (Software que administra la contabilidad)

++ Utilidad neta mostré una recuperacién de $3,551 millones frente al aflo 2010.
*¢ Ingresos: $2.03 billones, con incremento del 5,28% frente a 2010.
*+ Sobre ejecucion por $100,048 millones en ingresos por UPC gracias a:
» $71,821 millones/mes por encima del presupuesto por mayor crecimiento en afiliados (2,050,903) y una mayor
UPC promedio de $43,281, vs $42,357 presupuestada.
» Alta eficiencia de compensacidén mes corriente acumulado a diciembre en 98.0%.
» Recuperaciones adicionales en procesos de correccion a la compensacion por valor de $699 millones.
» Recuperaciones de saldos no compensados, glosas, cartera y procesamiento por valor de $225.529 millones,
frente a un presupuesto de $198,002 millones, principalmente por reconstrucciones de la Base de Datos Unica
de Afiliados aplicadas en agosto y diciembre y a acciones de mejora implementadas en el proceso.

Recobramos al Fosyga $4,302 millones menos que lo que realmente costd la prestaciéon de servicios NO POS, debido a
las modificaciones del Acuerdo No. 08 de diciembre 29 de 2009 (costos NO POS que pasaron a ser POS) y a la limita-
cidn en la radicacidon de cuentas, como resultado del cambio de consorcio fiduciario durante los Ultimos meses del afio.

Compromisos 2012

Generar valor agregado con base en excelencia Determinar los riesgos y oportunidades de la
operacional y la fidelizacién de los usuarios. empresa y consecuencias financieras deriva-

das del cambio climético.

Incluir criterios de sostenibilidad para aprobacién
de inversiones en el afio 201 2.

Definiremos corporativamente un sistema
de reciclaje integrado, que involucre a los
colaboradores y gestione cambios culturales.

Identificaremos otras fuentes de emision de gases
de efecto invernadero (transporte, plantas eléctri-
cas, aires acondicionados y hardware).
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Nuesto OfQANIZOCION,
UNO comunioao

emoresanal oam

todos los colombionos

La Responsabilidad Social yace en la esencia de las coo-
perativas porque hemos nacido y somos parte de las
comunidades. Por ello nuestras practicas de actuacién en
la sociedad hacen del nuestro un modelo de negocios jus-
to, incluyente y democratico, disimil de otros modelos en
donde prevalece la autoridad y la jerarquia, construidas
alrededor de la fuerza de los capitales y no del valor nato
de las personas.

Las cooperativas somos el resultado del interés de unos
por otros, buscamos el beneficio comun y no intere-
ses particulares y por eso uno de nuestros valores es la
preocupacion por los demds, lo cual nos vincula fuerte-
mente con las comunidades como dinamizadoras y gene-
radoras de posibilidades.

Por todas estas razones, Coomeva se proyecta a la comu-
nidad a través de sus empresas, impactando positivamente
a la sociedad colombiana, con importantes resultados que
aportan al desarrollo sostenible del pais.

>

EPS

Los cooperativistas nos
preocupamos por quienes estan
fuera de la cooperativa.

Nos interesa tomar parte en las
soluciones para mejorar sus niveles

de vida.

Somos defensores de la equidad y
la justicia social y nos interesamos
por nuestro pais y por el Planeta
mismo.

Coomeva
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Proyeccion de

; la comunidad
través del tiempo

: Empresas:

: mpleos directos:
mpleog indirectos:
V\';\I(IJr inversiones:

alor impuestos:

0S:

Valor de las empresas:
AFondos sociales:

- p_oﬁes sociales:
oblacion impactada:

/\

Coomevd Financiera

Coomeva Servicios

N\ Administrativos

Club Los Andes Club Los Andes

Coomeva
Recreaciony Cultura

Hospital en Casa

Coomeva
Recreaciony Cultura

Hospital en Casa

Clinica Farallones

Clinica Farallones
Coomeva EPS Coomeva EPS

Fundacion Coomeva

‘|‘iL

AN
N\ Fundacion Coomeva Fundacion Coomeva
. Coomeva Coomeva Coomeva Coomeva
Medicina prepagada Medicina prepagada Medicina prepagada Medicina Prepagada
CoomevaTurismo Coomeva Turismo Coomeva Turismo Coomeva Turismo
Coomeva Cooperativa
fi=f=4t=4 fi=f=4t=4 f=i-4t=4 ft4t
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Conecta Salud

Conecta Financiera

Sinergia Global
Clinica Paima Real

Corredores de Seguros

Bancoomeva

omeva Servicios
Administrativos

Club Los Andes

Coomevad

Recreacion Y Cultura

Hospital en Casa

Clinica Farallones

/ / J/ J/ L7 [ 7 / / 4

!

coomeva EPS

Fundacion Coomeva

Coomeva

Viedicina Prepagada

Coomeva Turismo

\..

=it

2010
2011

Becas a nifios, nifias y adolescentes en situacién de
discapacidad.

Beneficiarios del Fondo de Educacion Coomeva
“Gente Pila” 3.792 en 201 | (auxilios para educacién
formal).

Monto auxilios para educacion formal en 201 |:
$5.886 millones.

Total de auxilios entregados entre 2006 y 201 I:
$18.355 millones.

Campaniias de solidaridad con Haiti:
$168.110.790 (asociados y colaboradores).

Fortalecimiento del Colegio Coomeva y del modelo
de educacién cooperativa: $600.000.000.

Desde 1997 somos los Patrocinadores de la Natacion
en Colombia.

Coomeva
EPS
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Asociados y sus Familias
Participantes en Procesos Educativos

* Educacion Cooperativa: 97.128.

* Inglés Virtual (SENA): 2.445.

* Descuentos educativos: Beneficiarios 7.133 personas
por $2.166 millones.
Beneficiarios del Fondo para la Educacion, Gente Pila:
3.792.
Recursos girados: $5.886 millones.

740 estudiantes graduados en basica, media y superior.

RESULTADQS 3.598 participantes

Vida en
plenitud

Para la poblacion mayor de Coomeva,
basado en la construccion de una filo-
sofia de vida que permite el reconoci-
miento del envejecimiento para des-
cubrir oportunidades de desarrollo de
las personas mayores, respetando sus
derechos humanos fundamentales.

Educacion:

Estilos de vida saludable: Accesibilidad social:
86




/A COLEGIO COOMEVA. iEn el Colegio
Coomeva, sembramos amor y cosechamos
frutos de paz y solidaridad!: Modelo Educa-
tivo Cooperativo, basado en un proyecto de
aprendizaje integral y ambientalmente solida-
rio. Coomeva otorga becas para los hijos de
los colaboradores de estratos | y 2, contamos
con descuentos para los hijos de los asocia-
dos y apoyamos al colegio en el desarrollo de
diferentes proyectos, con el fin de brindar una
alternativa real de educacién basada en una vi-
sion cooperativa y solidaria y en una educaciéon
de excelencia que brinde sana competitividad
y opciones de desarrollo a las nuevas genera-

ciones.

/A Desde 1997 Coomeva es el PATROCINA-
DOR OFICIAL DE LA NATACION EN
COLOMBIA vy la Federacion Colombiana de
Nataciéon, FECNA, desarrollamos un programa
que apoya a la juventud, impulsando el espi-
ritu deportivo, la sana competencia, el deseo
de superacion y los logros deportivos como
ejemplo de esfuerzo y superacion. Apoyamos
las actividades de las categorias inferiores o
semilleros y acompafamos los deportistas de
alto rendimiento y sus entrenadores, a quienes
se les proporciona un auxilio econémico, ser-
vicios de salud y capacitacion.

/A FOMENTO EMPRESARIAL: Apoyamos el
emprendimiento de Colombia a través de Coo-
meva Fundacion.

Contribuimos a la generacién de mas de 2.195
nuevos empleos a través de la intervencion en
la creacion de 352 nuevas empresas y en el
fortalecimiento de otras 1.394 empresas.
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Coomeva
EPS
Rubro 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
No. Asociados participantes en actividades de 15.349 15.448 18.905 20.432 26.726 30.045 34.773 37.144 43.834
Formacién Empresarial
No. Empresas Creadas por los Asociados 120 183 191 205 284 308 321 344 352
No. Empresas Fortalecidas por los Asociados 80 115 165 330 368 524 592 1.245 1.394
No. Empleos Generados por las Empresas 553 842 963 1.109 1.453 1.611 1.657 1.978 2.195
Creadas y Fortalecidas
Monto Total de los Créditos Desembolsados alos | $5.177 | $7.659 | $ 11.569 | $29.182 | $40.423 | $83.197 | $ 116362 | $177.445 | $74512
Asociados - $$MM (Bancoomeva y Fundacién)
Monto de los créditos desembolsados por $5.177 | $7.659 | $11.569 | $29.182 | $40.423 | $83.197 | $116362 | $176.121 | $67.926
Bancoomeva - $MM
Monto de los microcréditos desembolsados por $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0 $1.324 $6.583
Fundacién - $MM
Acumulado . o
Concepto % Cumplimiento
Meta Real
No. Créditos Colocados 448 379 85%
Linea Emprendimiento 55 68 124%
Linea Fortalecimiento 393 311 79%
Valor Créditos Colocados - $mill 6.125 6.169 101%
Linea Emprendimiento - $mill 801 [.342 | | 68%
Linea Fortalecimiento - $mill 5.324 4.827 91%

N° de Empresas

Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic

== Emprendimiento == Fortalecimiento
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Monto Desembolsado

Jun Jul Ago Sept Oct

== Emprendimiento == Fortalecimiento

Acumulado
2003-201 |

242.656
2.308
4813

12.361
$ 545.526

$537.616

$7.907

Nov  Dic



ACCIONES DESARROLLADAS DIRECTAMENTE
POR COOMEVA EPS

XXXXX

Respeto por los
Derechos
Humanos

Durante 201 |

no presentamos
incidentes, quejas,
sanciones ni
demandas por
infracciones a

los Derechos
Humanos, por

lo cual no se
generaron multas
o fallos legales
adversos para
ninguna de las
empresas del
Grupo en este
sentido.




“Ten un compromiso
F' - “simple” pero decidido
- de que no vas a volver
~ a hacer, bajo ninguna
. dircunstancia, algo que
. no sea totalmente
~ excelente. Tolera sdlo la
_excelencia.”
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Premios Y

reconodMmMIentos

Y fuimos merecedores del

Premio Colombiano a la
Calidad de la Gestion 201 |

oomeva fue designada como la ganadora del Premio Colom-

biano a la Calidad de la Gestidon 201 |, convirtiéndonos en
la primera organizacion del sector de la economia solidaria en
Colombia y en la segunda empresa de origen vallecaucano en in-
gresar a la lista de las galardonadas con el premio mas importante
que entrega el Gobierno colombiano a organizaciones publicas y
privadas en nuestro pais. Este Premio evallGa la competitividad,
la innovacion y la capacidad de aprendizaje de la organizacién,
como elementos fundamentales del modelo de gestion que debe
desarrollar para lograr su éxito sostenible.

Este Premio es uno de los mas antiguos del mundo y de los mas
avanzados y reconocidos en Iberoamérica por el alto nivel de sus
contenidos, asi como por la estructura de apoyo y los procesos
de calidad que promueve en las empresas. En Colombia el galar-
dén es otorgado por la Presidencia de la Republica a través del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y la Corporacion
Calidad.

>

EPS

Cuando una empresa

se postula al Premio, se
compromete a aplicar en sus
practicas organizacionales
los criterios de los mas altos
estandares internacionales.
Por esta razén el galardén
es considerado por sus
promotores como una
herramienta de especial
valor en las empresas, para
guiar su camino hacia la
excelencia.

Coomeva
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Coomeva
EPS

Coomeva logré esta importante distincion luego
de una década de desarrollar sus sistemas de cali-
dad alrededor de un modelo de gestién robusto.
Para lograrlo se ha necesitado una equilibrada
conjugacién entre las metas sociales y las eco-
némicas. El compromiso de los colaboradores ha
permitido que los procesos y sistemas de ges-
tion se desarrollen, se formalicen y se mejoren
continuamente para ir escalando hasta lograr ser
merecedores del Premio.

Sin un método de gestion hoy es casi impo-
sible liderar bien en el largo plazo y de forma
integral una organizacién, y menos una de la
dimension y complejidad de la nuestra, por
eso en Coomeva venimos trabajando consis-
tentemente en nuestros sistemas de gestion,
adoptando mejores practicas e innovando en
servicios y modelos para facilitarle la vida al
asociado y su familia.

El compromiso es que a partir de este afio las demas empresas del Grupo
asuman el desafio de postularse y aspirar a ser acreedoras del Premio.
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@oomeva

EPS

Indicadores GRI Coomeva EPS

Mensaje del Presidente
Corporativo, Gerente
General Sector Salud y del
Gerente de Coomeva EPS

1,2

Declaracién del maximo responsable de la toma
de decisiones de la organizacién sobre la relevan-
cia de la sostenibilidad para la organizacién y su
estrategia.

Descripcion de los principales impactos, riesgos y
oportunidades.

Prometemos perdurar

6,7,8

34

2,1

22

2,3

24

2,5

2,6

2,7

2,8

29

2,10

Nombre de la organizacién

Principales marcas, productos y/o servicios

Estructura operativa de la organizacién incluidas
las principales divisiones, entidades operativas, fi-
liales y negocios conjuntos.

Localizacién de la sede principal de la organiza-
cion.

Numero de paises en los que opera la organiza-
cién y nombre de los paises en los que desarrolla
actividades significativas o los que sean relevantes
especificamente con respecto a los aspectos de
sostenibilidad tratados en la memoria.

Naturaleza de la propiedad y forma juridica
Mercados que sirve

Dimensiones de la organizacién informante

Cambios significativos durante el periodo cubier-
to por la memoria en el tamafio, estructura y pro-
piedad de la organizacién

Premios y distinciones recibidos durante el perio-
do informativo

Nuestro Grupo Empresarial
Cooperativo
Nuestro Grupo Empresarial
Cooperativo

Nuestro Grupo Empresarial
Cooperativo

Nuestro Grupo Empresarial
Cooperativo

Nuestro Grupo Empresarial
Cooperativo

Nuestro Grupo Empresarial
Cooperativo
Nuestro Grupo Empresarial
Cooperativo
Nuestro Grupo Empresarial
Cooperativo

Nuestro Grupo Empresarial
Cooperativo

Nuestro Grupo Empresarial
Cooperativo

Portada

20

43, 46

Tiene operaciones solo en
Colombia

17,20

14

12, 22,23,
30

91

3,1

32
33

3,4
3,5
3,6

3,7

3,8

39

94

Periodo cubierto por la memoria

Fecha de la Memoria anterior mas frecuente

Ciclo de presentacién de memorias

Punto de contacto para cuestiones relativas a la
memoria o su contenido

Proceso de definicion del contenido de la Memoria
Cobertura de la memoria

Indicar la existencia de limitaciones del alcance o
cobertura de la memoria

Base para incluir informacién en el caso de nego-
cios conjuntos, filiales, instalaciones arrendadas,
actividades subcontratadas y otras entidades que
puedan afectar significativamente a la comparabili-
dad entre periodos y/o entre organizaciones

Técnicas de medicion de datos y bases para rea-
lizar los calculos, incluidas las hipotesis y técnicas
subyacentes a las estimaciones aplicadas en la re-
copilacién de indicadores y demas informacion de
la memoria.

Acerca del informe

Acerca del informe
Acerca del informe
Acerca del informe

Acerca del informe
Acerca del informe

Acerca del informe

9
Este es el |er informe con
metodologia GRI

9

8

9

9
La informacién corresponde a
la gestion realizada 100% por la
empresa

No se B frs
Registros estadisticos

reporta



Cod.
3,1

Indicador

Re expresion de informacién de memorias ante-
riores

Cambios significativos relativos a periodos ante-
riores en el alcance, la cobertura o los métodos
de valoracién de informes anteriores.

Tabla de contenido GRI

Politicas de practicas relacionadas con la busqueda
del aseguramiento externo del reporte.

Capitulo donde se reporta

Tabla GRI

Acerca del informe

4. Gobierno, compromisos y participacion con los grupos de interés

4,1

4,2

4,3

44

4,5

4,6

4,7

4,8

4,9

4,15

4,16

4,17

La estructura de gobierno de la organizacion,
incluyendo los comités del maximo érgano del
gobierno responsable de tareas tales como la
definicién de la estrategia o la supervision de la
organizacion.

Indicar si el presidente del maximo 6rgano de Go-
bierno ocupa también un cargo ejecutivo

En aquellas organizaciones que tengan estructura
directiva unitaria, indicar el nimero de miembros
del maximo érgano de gobierno que sean inde-
pendientes o no ejecutivos.

Mecanismos de los accionistas y empleados para
comunicar recomendaciones o indicaciones al
maximo drgano de gobierno

Vinculo entre la retribucién de los miembros del
maximo érgano de gobierno, altos directivos y
ejecutivos y el desempefio de la organizacion.

Procedimientos implantados para evitar conflictos
de intereses en el maximo dérgano de gobierno

Procedimiento de determinacién de la capaci-
tacién y experiencia exigible a los miembros del
maximo érgano de gobierno para poder guiar la
estrategia de la organizacién en los aspectos so-
ciales, ambientales y econémicos

Declaraciones de misién y valores desarrolladas
internamente, cédigos de conducta y principios
relevantes para el desempefio econémico, am-
biental y social, y el estado de su implementacion

Procedimientos del maximo érgano de gobierno
para supervisar la identificacion y gestién, por
parte de la organizacién, del desempefio econd-
mico, ambiental y social, incluidos riesgos y opor-
tunidades relacionadas, asi como la adherencia o
cumplimiento de los estandares acordados a nivel
internacional, cédigos de conducta y principios.

Descripcion de cémo la organizacion ha adoptado
un planteamiento o principio de precaucién

Relacién de grupos de interés que la organizacién
ha incluido

Base para la identificacién y seleccién de grupos
de interés con los que la organizaciéon se compro-
mete

Enfoques adoptados para la inclusién de los gru-
pos de interés incluidas la frecuencia de su partici-
pacion por tipos y categorfas de grupos de interés
Principales preocupaciones y aspectos de interés
que hayan surgido a través de la participacién de
los grupos de interés y la forma en la que ha res-
pondido la organizacién a los mismos en la elabo-
racién de la memoria

Vivimos los principios y
valores

Vivimos los principios y
valores

Vivimos los principios y
valores

Vivimos los principios y
valores

Prometemos perdurar

Prometemos perdurar

Prometemos perdurar

%Coomeva

EPS

Pagina Comentario

No aplica por ser el |er informe
con metodologia del GRI

No aplica por ser el |er informe
con metodologia del GRI
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46

No se
reporta

No se

reporta

No se
reporta

No se
reporta

41,42,
43

No se
reporta

18, 19,
43

41,42,
43

34

No se
reporta

No se
reporta
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EPS

/\eoomeva

Indicadores de desempeiio econémico

Aspecto * Desempeiio econémico

Cod.

ECI

EC2

EC3

EC4

Indicador

Valor econémico directo generado y distribuido
incluyendo ingresos, costes de explotacién, retri-
bucién a empleados, donaciones y otras inversio-
nes en la comunidad, beneficios no distribuidos y
pagos a proveedores de capital a gobiernos.

Consecuencias financieras y otros riesgos y opor-
tunidades para las actividades de la organizacién
debido al cambio climatico.

Cobertura de las obligaciones de la organizacion
debidas a programas de beneficios sociales.

Ayudas financieras significativas recibidas de go-
biernos.

Aspecto * Presencia en el mercado

EC5

ECé6

EC7

Rango de las relaciones entre el salario inicial es-
tandar y el salario minimo local en lugares donde
se desarrollen operaciones significativas.

Politicas, practicas y proporcién de gasto corres-
pondiente a proveedores locales en lugares donde
se desarrollen operaciones significativas.

Procedimientos para la contratacion local y pro-
porcién de altos directivos procedentes de la
comunidad local en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas.

Aspecto * Impactos econdémicos indirectos

EC8

EC9

Desarrollo e impacto de las inversiones en infraes-
tructuras Y los servicios prestados principalmente
para el beneficio publico mediante compromisos
comerciales, pro bono o en especie.
Entendimiento y descripcién de los impactos eco-
némicos indirectos significativos, incluyendo el
alcance de dichos impactos.

Indicadores de desempeiio medioambiental

Aspecto * Materiales

ENI

EN2

Materiales usados, por peso o volumen.

Porcentaje de los materiales utilizados que son
materiales valorizados.

Aspecto * Energia

EN3

EN4

EN5

EN6

EN7

96

Consumo de energia desglosado por fuentes pri-
marias

Consumo indirecto de energia desglosado por
fuentes primarias.

Ahorro de energia debido a la conservacién y a
mejoras en la eficiencia.

Iniciativas para proporcionar productos y servi-
cios eficientes en el consumo de energia o basa-
dos en energias renovables, y las reducciones en
el consumo de energia como resultado de dichas
iniciativas.

Iniciativas para reducir el consumo indirecto de
energia y las reducciones logradas con dichas ini-
ciativas.

Capitulo donde se reporta

Democratizamos la riqueza

Devolvemos vida al planeta

Pagina Comentario
8l
No se Se espera incluirlo en futuros
reporta informes
No se Se espera incluirlo en futuros
reporta informes
No se Se espera incluirlo en futuros
reporta informes
No se
reporta
Actualmente no se tienen
No se . . )
reporta inversiones en infraestructura
P para la comunidad
No se
reporta
No se
reporta
N Actualmente no se utilizan
°© Sft materiales sustitutivos por lo cual
reporta no hay medicién del mismo
No se La empresa no consume
reporta energia de fuentes primarias
75
No se Se espera incluirlo en futuros
reporta informes
Actualmente no se utilizan
No se otras energias renovables para
reporta la generacion de productos y
servicios
No se Se espera incluirlo en futuros
reporta informes



Aspecto * Agua

Cod.
EN8

EN9

ENI0

Indicador
Captacion total de agua por fuentes.
Fuentes de agua que han sido afectadas significati-

vamente por la captacién de agua.

Porcentaje y volumen total de agua reciclada y
reutilizada.

Aspecto ° Biodiversidad

ENII

ENI12

ENI3

ENI4

ENI5

Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados
dentro de espacios naturales protegidos o de
areas de alta biodiversidad no protegidas. Indi-
quese la localizacién y el tamafio de terrenos en
propiedad arrendados, o que son gestionados, de
alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a areas
protegidas.

Descripcién de los impactos mas significativos en
la biodiversidad en espacios naturales protegidos
o en areas de alta biodiversidad no protegidas, de-
rivados de las actividades, productos y servicios en
areas protegidas y en areas de altos valor en bio-
diversidad en zonas ajenas a las areas protegidas.

Habitats protegidos o restaurados.

Estrategias y acciones implantadas y planificadas
para la gestién de impactos sobre la biodiversidad.

N° de especies, desglosadas en funcion de su pe-
ligro de extincién, incluidas por la Lista Roja de la
IUCN vy en listados nacionales y cuyos habitats se
encuentran en areas afectadas por las operaciones
segln el grado de amenaza de la especie.

Aspecto * Emision, vertidos y residuos

ENI6

ENI7

ENI8

ENI9

EN20

EN2I

EN22

EN23

EN24

EN25

Emisiones totales directas e indirectas, de gases de
efecto invernadero.

Otras emisiones indirectas de gases invernadero,
en peso.

Iniciativas para reducir las emisiones de gases de
efecto invernadero y las reducciones logradas

Emisiones de sustancias destructoras de la capa de
0zoNo, en peso.

NO, SO y otras emisiones significativas al aire por
tipo y peso.

Vertido total de aguas residuales, segin su natu-
raleza y destino.

Peso total de los residuos gestionados, segun tipo
y método de tratamiento.

N° total y volumen de los derrames accidentales
mas significativos

Peso de los residuos transportados, importados,
exportados o tratados que se consideran peligro-
sos segln la clasificacion del Convenio de Basilea,
anexos, |, Il, lll'y VIII y porcentaje de residuos
transportados internacionalmente.

Identificacién, tamafio, estado de proteccién y
valor de biodiversidad de recursos hidricos y ha-
bitats relacionados, afectados significativamente
por vertidos de agua y aguas de escorrentia de la
organizacién informante.

Capitulo donde se reporta

Pagina
No se
reporta

No se
reporta

No se
reporta

No se
reporta

No se
reporta

No se
reporta

No se
reporta

No se
reporta

No se
reporta

No se
reporta
No se
reporta
No se
reporta
No se
reporta
No se
reporta
No se
reporta

No se
reporta

No se
reporta

No se
reporta

%Coomeva

EPS

Comentario

Se espera incluirlo en futuros
informes

No se utilizan fuentes de agua
distintas a la compra comercial
de la misma

La fuente de agua utilizada es la
compra comercial de la misma,
no se realiza

Las operaciones del negocio no se
realizan en terrenos adyacentes a
areas protegidas.

Las operaciones del negocio no se
realizan en terrenos adyacentes a
areas protegidas.

Las operaciones del negocio no se
realizan en terrenos adyacentes a
areas protegidas.

Las operaciones del negocio no se
realizan en terrenos adyacentes a
areas protegidas.

Las operaciones del negocio no se
realizan en terrenos adyacentes a
areas protegidas.

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes
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EPS

Aspecto * Productos y servicios

Cod. Indicador

Iniciativas para mitigar los impactos ambientales
EN26  de los productos y servicios, y grado de reduccién

de ese impacto.

Porcentaje de productos vendidos, y sus materia-
EN27 les de embalaje, que son reclamados al final de su

vida util, por categorias de productos.

Aspecto * Cumplimiento normativo

Coste de las multas significativas y nimero de
sanciones no monetarias por incumplimiento de
la normatividad ambiental.

EN28

Aspecto * Transporte

Impactos ambientales significativos del transpor-
te de productos y otros bienes y materiales uti-
lizados para las actividades de la organizacién, asi
como el transporte de personal.

EN29

Aspecto * General

Desglose por tipo el total de gastos e inversiones
ambientales.

EN30

Indicadores de desempeiio social: practicas laborales y trabajo decente

Aspecto * Empleo

LAI Desglose colectivo de trabajadores por tipo de
empleo, por contrato, por region.
N° total de empleados y rotacién media de em-
LA2 pleados, desglosados por grupo de edad, sexo,
region.
Beneficios sociales para los empleados con jorna-
da completa, que no se ofrecen a los empleados
LA3 temporales o de media jornada, desglosado por
actividad principal.

Aspecto * Relaciones empresa/trabajadores

Porcentaje de empleados cubiertos por un con-

LA4 ) .
venio colectivo.
Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a
LAS cambios organizativos, incluyendo si estas notifi-
caciones son especificadas en los convenios co-
lectivos.

Aspecto ° Salud y seguridad

Porcentaje del total de trabajadores que esta re-
presentado en comités de seguridad y salud con-

LA6 juntos de direccién-empleados, establecidos para
ayudar a controlar y asesorar sobre programas de
seguridad y salud en el trabajo.

Tasa de absentismo, enfermedades profesionales,
LA7 dias perdidos y n° de victimas mortales relaciona-
das con el trabajo de la region.

Programas de educacién, formacién, asesora-
miento, prevencién y control de riesgos que se

LA8 apliquen a los trabajadores, a sus familias o a los
miembros de la comunidad en relacién con enfer-
medades graves.

Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuer-

LA3 dos formales con sindicatos.
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Capitulo donde se reporta Pagina
No se
reporta
No se
reporta
No se
reporta
No se
reporta
No se
reporta

Crecemos con nuestra 62

gente

Crecemos con nuestra

gente 62

Crecemos con nuestra ol 64

gente 0
No se
reporta
No se
reporta

Crecemos con nuestra 66

gente

Crecemos con nuestra No se

gente reporta

Crecemos con nuestra 68. 70

gente
No se
reporta

Comentario

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluard incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

No se cuenta con sindicato/Ni
Convenios colectivos

No se cuenta con sindicato/Ni
Convenios colectivos

Se reportara en préximos
informes

No se cuenta con sindicato



Aspecto * Formacion y Educacion

Cod.

LAIO

LA

LAI2

Indicador

Promedio de horas de formacién por empleado,
desglosado por categoria de empleado.

Programas de gestién de habilidades y de forma-
cién continua que fomentan la empleabilidad de
los trabajadores y que les apoyen en la gestion del
final de sus carreras profesionales.

Porcentaje de empleados que reciben evalua-
ciones regulares del desempefio y de desarrollo
profesional.

Aspecto * Diversidad y oportunidad

LAI3

LAI4

Composicién de los érganos de gobierno corpo-
rativo y plantilla, desglosado por sexo, grupo de
edad, pertenencia a minorias y otros indicadores
de diversidad.

Relacién entre salario base de los hombres con
respecto al de las mujeres, desglosado por cate-
gorfa profesional.

Capitulo donde se reporta

Crecemos con nuestra
gente

Crecemos con nuestra
gente

Crecemos con nuestra
gente

Indicadores de desempeiio social: Derechos Humanos

Aspecto ° Diversidad y oportunidad

HRI

HR2

HR3

Porcentaje y n° total de acuerdos de inversion
significativos que incluyan clausulas de derechos
humanos o que hayan sido objeto de andlisis en
materia de derechos humanos.

Porcentaje de los principales distribuidores y con-
tratos que han sido objeto de analisis en mate-
ria de derechos humanos, y medidas adoptadas
como consecuencia.

Total de horas de formacién de los empleados
sobre politicas y procedimientos relacionados con
aquellos aspectos de los derechos humanos rele-
vantes para sus actividades, incluyendo el porcen-
taje de empleados formados.

Aspecto * No discriminacion

HR4

N° total de incidentes de discriminacién y medidas
adoptadas.

Aspecto ° Libertad de asociacion y convenios colectivos

HR5

Actividades de la compafiia en las que el dere-
cho a la libertad de asociacién y de acogerse a
convenios colectivos puedan correr importantes
riesgos, y medidas adoptadas para respaldar estos
derechos.

Aspecto * Trabajo infantil

HRé

Actividades identificadas que conllevan a un riesgo
potencial de incidentes de explotacion infantil, y
medidas adoptadas para contribuir a su elimina-
cién.

Aspecto * Trabajos forzados

HR7

Operaciones identificadas como riesgo significati-
vo de ser origen de periodos de trabajo forzado
o no consentido , y las medidas adoptadas para
contribuir a su eliminacion.
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Pagina Comentario
64
64
63
No se Se evaluara incluirlo en futuros
reporta informes
No se Se evaluara incluirlo en futuros
reporta informes

La empresa ha iniciado proceso
No se de fundamentacién en materia de
reporta Derechos Humanos y se evaluara

incluirlo en futuros informes

La empresa ha iniciado proceso
No se de fundamentacién en materia de
reporta Derechos Humanos y se evaluara

incluirlo en futuros informes

La empresa ha iniciado proceso
No se de fundamentacién en materia de
reporta Derechos Humanos y se evaluara

incluirlo en futuros informes

La empresa ha iniciado proceso
No se de fundamentacién en materia de
reporta Derechos Humanos y se evaluara

incluirlo en futuros informes

La empresa ha iniciado proceso
No se de fundamentacién en materia de
reporta Derechos Humanos y se evaluara

incluirlo en futuros informes

La empresa ha iniciado proceso
No se de fundamentacién en materia de
reporta Derechos Humanos y se evaluara

incluirlo en futuros informes

La empresa ha iniciado proceso
No se de fundamentacién en materia de
reporta Derechos Humanos y se evaluara

incluirlo en futuros informes
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Aspecto * Personal de seguridad formado
Cod. Indicador

Porcentaje del personal de seguridad que ha sido

HR8 formado en las politicas o procedimientos de la
organizacion en aspectos de derechos humanos
relevantes para las actividades.

Aspecto * Derechos de los indigenas

N° total de incidentes relacionados con violacio-
HR9 nes de los derechos de los indigenas y medidas
adoptadas.

Indicadores de desempeiio social: Sociedad

Aspecto * Comunidad

Naturaleza, alcance y efectividad de programas y
SOl practicas para evaluar y gestionar los impactos de

las operaciones en las comunidades, incluyendo

entrada, operacién y salida de la empresa.

Aspecto * Corrupcion

Porcentaje y nimero total de unidades de nego-
SO2 cio analizadas con respecto a riesgos relacionados
con la corrupcion.

Porcentaje de empleados formados en las politi-
SO3 cas y procedimientos anti-corrupciéon de la orga-
nizacion.
Medidas tomadas en respuesta a incidentes de
corrupcioén.

SO4

Aspecto * Politicas piblicas

SO5 Posicion en las politicas publicas y participacién en
el desarrollo de las mismas actividades de lobbying.
Valor total de las aportaciones financieras y en

SO6 especie a partidos politicos o a instituciones re-
lacionadas, por paises.

Aspecto * Comportamiento de competencia desleal

N° total de acciones por causas relacionadas con
SO7 practicas monopolisticas y contra libre competen-
cia, y sus resultados.

Aspecto * Cumplimiento de la ley

Valor monetario de sanciones y multas significativas
SO8 y n° total de sanciones no monetarias derivadas del
incumplimiento de las leyes de regulaciones.

Capitulo donde se reporta

Vivimos los principios y
valores

Indicadores de desempeiio social: Responsabilidad de producto

Aspecto * Salud y seguridad de cliente

Fases del ciclo de vida de los productos y servicios
en los que se evallan, para en su caso ser mejora-
dos, los impactos de los mismos en la salud y segu-
ridad de los clientes, y porcentaje de categorias de
productos y servicios significativos sujetos a tales
procedimientos de evaluacion.

PRI

N° total de incidentes derivados del incumpli-
miento de la regulacion legal o de los cddigos vo-

PR2 luntarios relativos a los impactos de los productos
y servicios en la salud y la seguridad durante su
ciclo de vida, distribuidos en funcién del tipo de
resultado de dichos incidentes.
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Comentario

La empresa ha iniciado proceso
de fundamentacién en materia de
Derechos Humanos y se evaluara
incluirlo en futuros informes

La empresa ha iniciado proceso
de fundamentacién en materia de
Derechos Humanos y se evaluara
incluirlo en futuros informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes



Aspecto * Etiquetado de productos y servicios

Cod.

PR3

PR4

PR5

Indicador

Tipos de informacién sobre los productos y ser-
vicios que son requeridos por los procedimientos
en vigor y la normativa , y porcentaje de produc-
tos y servicios sujetos a tales requerimientos in-
formativos.

N° total del incumplimiento de la regulacién y de
los cédigos voluntarios relativos a la informacién y
al etiquetado de los productos y servicios, distri-
buidos en funcién del tipo de resultado de dichos
incidentes.

Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente,
incluyendo los resultados de los estudios de satis-
faccién del cliente.

Aspecto * Comunicaciones de marketing

PR6

PR7

Programas de cumplimiento de las leyes o adhe-
sién a estandares y cédigos voluntarios menciona-
dos en comunicaciones de marketing, incluidos la
publicidad, otras actividades promociénales y los
patrocinios.

N° total de incidentes fruto del incumplimiento
de las regulaciones relativas a las comunicaciones
de marketing incluyendo la publicidad, la promo-
cién y el patrocinio distribuidos en funcién del tipo
de resultado de dichos incidentes.

Aspecto * Privacidad del cliente

PR8

N° total de reclamaciones debidamente funda-
mentadas en relacién con el respeto a la privaci-
dad y la fuga de datos personales de clientes.

Aspecto * Cumplimiento normativo

PR9

Coste de aquellas multas significativas fruto del in-
cumplimiento de la normatividad en relacién con
el suministro y el uso de productos y servicios de
la organizacion.

Capitulo donde se reporta

Facilitamos la vida
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Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes

Se evaluara incluirlo en futuros
informes
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