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MENSAJE DEL PRESIDENTE EJECUTVO DEL
GRUPO EMPRESARIAL COOPERATIVO
COOMEVA

2016 fue un excelente afio para el Grupo Empresarial
Cooperativo Coomeva. Avanzamos en los propositos de
mejorar los servicios que ofrecemos a los asociados a la
Cooperativa Coomeva, asicomo en la calidad de la gestion;
en nuestros compromisos con la sostenibilidad y en los
resulta~dos financieros. Incrementamos los beneficios
entregados a los asociados, aumentamos las tasas de uso
de productos, unido a un incremmento sostenido en la
permanencia de los asociados y a niveles superiores en su
satisfaccion.

Estratégicamente Coomeva continua fortaleciendo el
concepto de la asociatividad, manteniendo al asociado en
el centro de la organizacion, mejorando la propuesta de
valor y los resultados de las empresas, soportados en tres
pilares: Focalizacion, gobernabilidad y creacion de valor.

El Grupo Coomeva se consolida hoy como uno de los
conglomerados empresariales mas importantes del pais.
Actualmente la estructuracion de sus empresas se da a
través de tres sectores: Salud, Financiero y Proteccion.
Este ordenamiento institucional le ha permitido
reconocimiento, transparencia y calidad en sus decisiones,
logrando asi mantener la unidad de propdsito, direccion
y control, mayor eficiencia y sinergia entre las empresas.

La nueva estrategia de crecimiento de asociados
ha generado una recuperacion en la dinamica de
asociatividad en la Cooperativa. La autorizacion dada en
2016 para la creacion de la Fiduciaria Coomeva permitira
complementar la oferta de servicios financieros a través
de las empresas del Grupo y satisfacer los requerimientos
de los asociados. La puesta en marcha de la alianza
Coomeva y Christus Health, organizacion con sede en
los Estados Unidos, busca potencializar la capacidad de
prestacion de servicios de las empresas del Sector Salud
de Coomeva y se convierte en un voto de confianza en
nuestra organizacion y en el Sistema de Salud colombiano,

ofreciendo vision internacional de largo plazo y mayor
capacidad de inversion.

Es de resaltar que en 2016 en Coomeva obtuvimos el
Premio Iberoamericano de la Calidad en la Categoria
Oro, por la excelencia en nuestra gestion organizacional.
Este reconocimiento es un logro para el cooperativismo
y para todos los que conformamos esta gran comunidad.
Coomeva se convierte asi en la primera cooperativa
de Iberoamérica en recibir este galardon y entra a ser
considerada internacionalmente como una de las mejores
empresas prestadoras de servicios.

Ratificamos  nuestro compromiso con iniciativas
internacionales que fomentan la sostenibilidad como
el Pacto Mundial de las Naciones Unidas al cual
estamos adheridos desde 2011. En el presente informe
comunicamos el progreso en materia de Derechos
Humanos, gestion ambiental, practicas laborales y gestion
ética, principalmente.

En 2016 desarrollamos el ejercicio “Coomeva del futuro
2020", como complemento al Plan Estratégico de la
organizacion, en el que establecimos las megas en cada una
de nuestras dos dimensiones -asociativa y empresarial- y
orientamos la consolidacion de nuestro enfoque y gestion
de sostenibilidad.

ALFREDO ARANA VELASCO
Presidente Ejecutivo
Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva



MENSAJE DEL GERENTE DE COOMEVA
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Coomeva Servicios Administrativos, CSA, fiel al
propdsito de lograr beneficios para el Grupo
Empresarial Cooperativo Coomeva y acorde
con su responsabilidad en rendicion de cuentas con sus
accionistas y empresas del Grupo, en el 2016 alcanzo
ahorros por negociaciones por un monto de $20.235
millones y fruto de revisar continuamente sus operaciones
y procesos logro eficiencias por $2.301 millones.

En esta ultima consigna, CSA implementd practicas
LEAN dentro de su Sistema de Gestion de la Calidad en
el mejoramiento de sus procesos siempre pensando en
optimizar recursos de cualquier indole y en algunos casos
con practicas que propenden por el cuidado del medio
ambiente, como mejoras en consumos de energia, manejo
adecuado de desechos, proyectos mas digitales evitando
impresiones, reduccion de tiempos de procesamiento,
entre otros.

Los centros de servicios compartidos como CSA, por tener
su foco en alta transaccionalidad, son por ahora intensivos
en recurso humano; es por esto, que Coomeva Servicios
Administrativos procura dentro de su responsabilidad con
su componente humano mantener condiciones laborales
que permitan su desarrollo y a la vez, que redunden en el
bienestar de sus familias.

Es asi como aplica practicas de bienestar tales como el
Programa Incentivo Educativo PIE, con el cual beneficiamos
a 25 colaboradores de la linea base de la organizacion y
el programa de atencion al empleado que contd con la
participacion de 497 colaboradores y sus familias.

Este afio aprovechamos también el convenio tele accion
del Sena por $77 millones de pesos, mediante el cual
logramos capacitar 162 funcionarios del Centro de
Contacto. Asi mismo, en nuestra funcion de contribuir en
la construccion de tejido social a través del programa del
Gobierno Nacional “40 mil nuevos empleos”, el Centro de
Contacto obtuvo $189 millones, permitiendo asi el ingreso
al mercado laboral de 32 personas.

En el marco de los procesos que adelantamos en torno
a la certificacion del Sello de Equidad Laboral Equipares,
creamos en CSA las primeras salas del Grupo Coomeva
para la lactancia materna, denominadas “Experiencia de
Amor”, con el propdsito de apoyar a nuestras colaboradoras
en esta bella labor. Ademas de estos espacios, hemos
implementado talleres, campafas de sensibilizacion e
informacién. Con esta iniciativa estamos cumpliendo
ademas con la Ley 1823 de enero de 2017. Durante 2016
se beneficiaron 26 colaboradoras madres.

Fruto de todo lo anterior y en suma con otras acciones,
Coomeva Servicios Administrativos fue calificada como la
segunda empresa del Grupo Coomeva como mejor lugar
para trabajar, segun la medicion de Great Place to Work y
ocupo un honroso sexto lugar en todo el pais en el grupo
de empresas de mas de 500 colaboradores.

Para el 2017 esperamos continuar con nuestro papel dentro
del Grupo Coomeva como outsourcing empresarial,
aumentando la competitividad y la productividad del
Grupo, siempre pensando en el beneficio de los asociados
a la Cooperativa, nuestros accionistas, colaboradores y sus
familias ratificando siempre nuestro compromiso con la
sociedad y con el ambiente.

Gerente General
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ACERCA DE ESTE INFORIME

Progreso, COP, como adherentes al Pacto Global de las Naciones Unidas. El propdsito de

este informe es comunicar y rendir cuentas a todos nuestros grupos de interés acerca de
la gestion y resultados de Coomeva Servicios Administrativos frente a nuestro impacto a nivel
economico, social y ambiental.

Este es nuestro quinto informe anual de sostenibilidad y la quinta Comunicacion de

El informe reporta lo correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de enero y 31 de
diciembre de 2016, con alcance al total de operaciones de la empresa en el territorio nacional.

Responde a la opcion Esencial de la version G4 del Global Reporting Initiative y al nivel
avanzado de la Comunicacion de Progreso del Pacto Mundial de las Naciones Unidas. Este
reporte no cuenta con verificacion externa que certifique el nivel de aplicacion. Todos los
datos se soportan en la informacion procesada por cada uno de los lideres de la gestion
organizacional y en los estados financieros certificados por la Revisoria Fiscal externa.

El eje central del informe son los compromisos corporativos con la sostenibilidad del Grupo
Empresarial Cooperativo Coomeva, a partir de lo cual cada empresa definid sus asuntos
materiales acorde con riesgos, impactos y oportunidades presentes en los sectores donde
operan, necesidades y expectativas de grupos de interés y referenciacion de mejores practicas,
principalmente.

Para mayor informacion sobre los contenidos del presente Informe, sugerencias o comentarios,
comunicarse con Diana Marcela Cordoba Ramirez, Coordinadora Nacional de Operaciones
y Procesos de CSA, Carrera 100 # 11-60 Local 200, 3180038 Ext 39053, Cali - Colombia,
dianam_cordoba@coomeva.com.co.
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1.1 GRUPO EMPRESARIAL COOPERATIVO COOMEVA

Coomeva es una entidad cooperativa que actua como matriz del Grupo Empresarial Cooperativo de su mismo
nombre. Como cooperativa, Coomeva es una asociacion autdbnoma de personas que se unen voluntariamente para
satisfacer necesidades y aspiraciones economicas, sociales y culturales comunes, por medio de una organizacion
de propiedad conjunta que se gestiona democraticamente, sobre la base de principios y valores cooperativos.

El GECC esta conformado por tres sectores y 17 empresas.

EMPRESAS DE SERVICIO EMPRESAS DE SOPORTE
DIRECTO AL ASOCIADO Coomeva EMPRESARIAL
COOMEVA FUNDACION :I Coope ratlva |: COOMEVA SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

[ COOMEVA TURISMO AGENCIA DE VIAJES |

[ COOMEVA RECREACION Y CULTURA |

( cLuscampesTRELos aNDEs | INVERSIONES EMPRESARIALES
POR SECTORES
SECTOR SALUD SECTOR FINANCIERO SECTOR PROTECCION
COOMEVA EPS BANCOOMEVA COO”’BEE\’QE%%E'&DORES
COOMEVA MEDICINA CONECTAMOS
PREPAGADA E R FONDOS MUTUALES
SINERGIA SALUD FIDUCIARIA
HOSPITAL EN CASA
CLINICA FARALLONES
CLINICA PALMA REAL
3 Sectores
CONECTA SALUD 'I 7 Empresas

Coomeva nacio en 1964 por iniciativa de un grupo de 27 médicos bajo la denominacion de Cooperativa Médica del
Valle, con la intencion de ofrecer solidariamente servicios financieros y de seguros. Gradualmente el modelo coo-
perativo se mostro exitoso y la organizacion que brindo servicios primero a médicos y luego a profesionales afines
a la salud, a partir de 1967 se abrio al total de profesiones en Colombia.

En sus 53 afios de historia Coomeva Cooperativa ha aplicado la dindamica del emprendimiento, lo que ha permitido
ampliar sus servicios, su territorio y la base social llegando a constituirse hoy en un Grupo Empresarial Cooperativo,
presente en el 96% de los 1.123 municipios de Colombia, con mas de 230.000 asociados, quienes cumplen tres
roles -inversionista, usuario y gestor- mediante el modelo de asociatividad que les permite contar con trabajo,
educacion y servicios.

El modelo empresarial que sustenta Coomeva tiene la mision de contribuir al desarrollo integral del asociado y su
familia, al fortalecimiento del sector cooperativo y a la construccion de capital social en Colombia, dando lugar a la
promesa de valor y modelo de negocio que se describe a continuacion:



PROMESA DE VALOR
“Coomeva nos facilita la vida”

Propietario

Asociado/ - Asociado/
Usuario Gestor

Desarrollo Integral del Asociado

Trabajo

Educacién

NUESTRO IMPACTO EN COLOMBIA

NUESTRO MODELO DE NEGOCIO

/\éoomeva

Servicios Administrativos

“Multiactividad y soluciones integrales para los Asociados”

ASOCIADOS

Nece5|dades actuales y futuras
+/ Necesidades

\ «/ Inversion $ K

Servicios a través de Empresa

+/ valor $

Vivienda
Emprendimiento
Fundacién
Recreacion
Tarjeta Coomeva
Sector Proteccién
Sector Financiero
Sector Salud
Consumo
Servicios Publicos

Gréfica Nro. 1 - Promesa de valor y Modelo de negocio Coomeva

¢ D

Impacto Econémico 2016

Impacto social 2016

Empresas creadas Coomeva 17
Empleos directos generados GECC 15.107
Empresas creadas por los asociados 524
Empleos directos generados por los
asociados 2.315
Poblacién Impactada con la promesa
de valor “Coomeva nos facilita la vida” 232.980
g; Servicios Coomeva 20.500
- Servicios Salud 40.620
$112.238 Servicios Recreacion 7.973
Millones enservicios Financieros | 38.519
Beneficios Desarrollo Empresarial | 4.625

+/ Soluciones /

Recreacion

Activos Coomeva 3.5 Billones

Fondos sociales y mutuales 2.2 Billones

Patrimonio 1.19 Billones

Inversiones Empresariales 727.486 Billones

Inversiones de Portafolio 2.3 Billones

. $3.5 _Aportes Sociales 711.915

Billones Reservas y Fondos Dest Especifica 47.150

Ade",Rff‘t:U"éos Excedentes 74.530

ministrados Fondos Sociales y Mutuales 2.206.972
P $142.817

Millones en Excedentes Coomeva | 74.530
Excedentes GECC

Excedentes Otras Empresas GECC | 68.287

.,

Como Grupo Empresarial nos proyectamos con la vision de “ser reconocidos como la mejor fuente de soluciones
a las necesidades y expectativas del profesional colombiano y su familia, gracias al exitoso modelo empresarial
cooperativo”.
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1.2 COOMEVA SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Somos una Sociedad Andnima que opera como Centro de Servicios Compartidos del Grupo Empresarial Coope-
rativo Coomeva, para suministrar a sus empresas servicios administrativos, financieros, de facilities, tecnoldgicos,
telecomunicaciones, centro de contacto y logisticos, en forma eficiente y efectiva, agilizando y economizando
sus procesos productivos, convirtiéndose en una verdadera palanca de productividad, rentabilidad y generacion
de valor, permitiendo que las empresas se dediquen exclusivamente a su razon de ser, siendo pieza fundamental
en la estrategia y la arquitectura empresarial definida para enfrentar nuevos retos de los negocios y el logro de los
objetivos trazados del Grupo Coomeva.

La sede principal de la Coomeva Servicios Administrativos se encuentra ubicada en la carrera 100 # 11-60, local
200, en el Centro Comercial Holguines Trade Center, en la ciudad de Santiago de Cali, Colombia.

LINEA DE TIEMPO COOMEVA SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

GEID () GEXED

@ Inicio de operaciones
y conformacion de
estructura.

* Constitucion legal de
Coomeva Servicios
Administrativos S.A.
entrando a formar
parte de las Empresas
del Grupo.

* Afio clave para
garantizar
la sostenibilidad
financieray la
rentabilidad en la
organizacion.

* Conformacién como
Unidad Estratégica de
Negocios de prestacion
de servicios a las
diferentes empresas del
Grupo Coomeva

 Actualizacion de la
cadena de valor.

® Preparacion, evaluacion,
seleccion e
implementacién del ERP
(Herramienta de clase
mundial)

* Fortalecimiento del area
de procesos,
operaciones y
proyectos.

* Crecimiento del portafolio.

* Consolidacion del centro
de servicios compartidos.

 Estandarizacion de procesos y
certificacion de la norma ISO
9001

D) GETES) G

 Focalizacion en el modelo
de servicios compartidos.

 Reestructuracion en
servicios, procesos y
estructura organizacional
teniendo como foco ser
los aliados estratégicos
para las empresas del
grupo y contribuir con su
creacion de valor.

2000 0N 2o

 Centro de Servicios
Compartidos con estandares
de clase mundial en los
Procesos y Servicios.

* |nicio del proyecto QUANTUM,
que tuvo como objetivo la
implementacion del sistema
ERP (Sistema de Planeacion de
Recursos Empresariales) y del
sistema de Gestion Humana en
el Grupo Empresarial Coomeva.

 Actualizacion Sistemas de
Gestion de Calidad.

D) GETES) G

i ® Preparacion para la

renovacion tecnolégica
de los sistemas de
informacion en los
procesos transversales
financierons, logisticos
y de gestién humana.

| 2014 Im:[ 2016 <

* Transicion en el
cambio de modelo al
pasar de centro de
utilidades a centro de
beneficios.

. ® Salida en vivo del ERPy
{ de lanueva plataforma de :

Gestion Humana, los
cuales componen las

operaciones internas y las

del Grupo Empresarial
Cooperativo Coomeva.

© Formulacion del.
direccionamiento
estratégico al 2019 y
definicién del nuevo
modelo operativo.

* Traslado de la Unidad de
Tecnologia informatica a
Coomeva Servicios
Administrativos.

. * Implementacion de 1 NN

. ® Dando cumplimiento al

mandato organizacional, CSA
desarrolla el programa de
proyectos CREA, logrando:

* Estabilizacion ERP.

* Rediserio de procesos.

© Revision de estructura.

* Modelo de costeo y tarifas.

cambios originados por
la transformacion del
modelo organizacional
como el fortalecimiento
del drea de experiencia
delclientey la
integracion de la unidad
de tecnologia
informatica en su
totalidad.
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Aunque en Coomeva Servicios Administrativos S.A. llevamos una década de existencia como empresa, realmente
acumulamos mas de 50 afios de trayectoria, pues contamos con todo el talento humano que en el pasado contri-
buyo al proceso de evolucion de Coomeva y sus empresas.

Misién Vision

Ser reconocidos como una empresa que aporta a la
competitividad y productividad de las organizaciones
mediante la integracion de soluciones y prestacion de
servicios de soporte empresarial.

Contribuir al crecimiento del Grupo Coomeva y de sus
grupos de interés incrementando la productividad,
competitividad y sinergia, mediante el ofrecimiento
de soluciones integradas, operacion, prestacion y
tercerizacion de servicios.

COMPOSICION ACCIONARIA

Actividades Pocentaje

Coomeva 90,90%
Coomeva Medicina Prepagada S.A. 8,13%
Turismo Coomeva S.A. 0,39%
Fundacion Coomeva 0,39%
Corporacion Coomeva 0,19%

Total 100%

UBICACION GEOGRAFICA DE NUESTRAS OPERACIONES

NUESTRAS
REGIONALES

-
A ——\
F -
'-p'\_\ 4
Regional Suroccidente - CALI 0 ‘\/ Regional Noroccidente - MEDELLIN °
Ipiales Buga Ibagué Apartado Quibdo
Tumaco Tuluad Neiva Monteria Rionegro
Pasto Palmira Buenaventura
Popayan Yumbo Regional Nororiente - BUCARAMANGA °
Regional Centro Oriente - BOGOTA e Cocuta Barrancabermeja
Pamplona
Duitama Ibagué Villavicencio > >
Florencia Neiva Yopal Regional Caribe - BARRANQUILLA
Fusagasuga Sogamoso Barbosa
Girardot Tunja Dorada Santa Marta Sincelejo  Riohacha

Cartagena  Valledupar
Regional Eje Cafetero - PEREIRA

l

Manizales Cartago La Virginia
Armenia La Dorada

El 100% de nuestras operaciones tiene lugar en Colombia.

Prestamos nuestros servicios a las empresas del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva
con cubrimiento a nivel nacional a través de nuestras seis regionales.
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ASOCIACIONES A LAS QUE PERTENECEMOS

Asociacion Colombiana de Contact Centers y BPO

Es la unica entidad dedicada exclusivamente al desarrollo de la Industria de BPO y de las empresas asociadas a su
cadena de valor en Colombia como: Proveedores de tecnologia, proveedores de conocimiento y proveedores de
infraestructura, CSC, entre otros. Fue fundada en 2001; actualmente agrupa mas de 50 empresas y es el principal
referente de la industria a nivel nacional e internacional.

ANDI

A partir de 2016, participamos en el Comité de Servicios de Centros de Servicios Compartidos. El objetivo es conocer
hacia donde van los centros de servicios compartidos (estrategias, generacion de valor), los servicios que cada
miembro del Comité ofrece (acercamiento a un benchmarking) y formar un cluster de servicios compartidos para
fortalecer el gremio y realizar sinergias.

Asociacion Colombiana de Ejecutivos en Finanzas, ACEF

Pertenecemos desde 2016 y nuestro objetivo es obtener las actualizaciones contables, tributarias y financieras del
negocio en marcha y beneficios econdmicos que generan mayor cobertura en los programas de capacitacion
focalizada para nuestros colaboradores.
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NUESTRO ENFOQUE Y GESTION DE SOSTENIBILIDAD

El siguiente esquema contiene los elementos que orientan nuestro

Gestion
Sostenible

Gobierno
corporativo
y ética
empresarial

Grupos de

interés

Enfoque
de Riesgo

Materialidad

Compromiso
con iniciativas

internacionales
de Sostenibilidad

enfoque y gestion de sostenibilidad.

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 articulacion consistente de la
Politica de RSE y Sostenibilidad 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, conalcance a todos nuestros grupos de interés.

Reconocemos su derecho a ser escuchados y la importancia de identificar sus
necesidades yexpectativas relevantes, de forma que podamos responder
coherentemente a ellas, mediante procesos de inclusion, involucramiento y
comunicacion efectiva, transparente y continua.

Orientamos las decisiones y actuaciones con base en la identificacién, valoracion 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 desempenrio 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 nospermiten 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 desarrollo; establecemos compromisos con nuestros
grupos de interés y fundamentamos nuestra 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.

Hemos reconocido el aporte de la ISO 26000 para orientar nuestro enfoque de
sostenibilidad. Apoyamos, respetamos, hacemos respetar y promovemos los
Principios de Pacto Mundial. Actualmente estamos alineando nuestras estrategias e
inciativas con los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas. Asi
mismo actuamos conjuntamente con las Cooperativas de las Americas para
fortalecer nuestro compromiso con la sostenibilidad ambiental. Por ultimo,
reportamos los resultados de nuestra gestion acorde a estandares del Global
Reporting Initiative.




Los elementos descritos en la pagina anterior se enmarcan en nuestros principios y valores,
y dan lugar a nuestras politicas corporativas:

VALORES COOPERATIVOS PRINCIPIOS COOPERATIVOS VALORES COOMEVA
» Democracion » Membresia Voluntaria y Abierta « Servicio
» Responsabilidad » Control Democratico de los Miembros « Solidaridad
* lgualdad « Participacion Econdmica de los Miembros - Confianza
» Equidad » Autonomia e Independencia » Cumplimiento Compromisos
» Solidaridad = Educacion, Entrenamiento e Informacion » Trabajo en equipo
» Ayuda Mutua » Cooperacion entre Cooperativas = Honestidad
» Compromiso con la Comunidad « lgualdad y Equidad de Género
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NUESTRAS POLITICAS CORPORATIVAS

) RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL

Para nosotros, la Responsabilidad Social Empresarial es
la forma ética, transparente, solidaria e incluyente como
interactuamos y nos desarrollamos, comprometidos
con la preservacion del medio ambiente y buscando
siempre la creacion de valor sostenible, con progreso
social para todos nuestros grupos de interés.

) DERECHOS LABORALES

Con equidad, justicia e inclusion creamos las
condiciones necesarias para lograr el bienestar y
el desarrollo integral de nuestros colaboradores
dentro de un ambiente de dialogo, participacion y
respeto a sus derechos.

Decididamente apoyamos la eliminacion de toda
forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion,
la erradicacion del trabajo infantil y la abolicion
de las practicas de discriminacion en el empleo y
ocupacion.

No trabajamos con proveedores cuyas practicas
laborales no sean justas y no acojan las premisas
anteriores.

YD PROVEEDORES

Nuestros proveedores y contratistas son aliados
fundamentales para el logro de los grandes
objetivos y por ello nuestra politica busca
desarrollar con ellos relaciones “"gana gana“ de
largo plazo, mediante un sistema de contratacion
transparente y justo, el respeto de los acuerdos y
el fortalecimiento de los lazos de colaboracion, de
forma que entre todos consolidemos una cadena
de valor sostenible, estratégicamente alineada y
socialmente responsable.

2 MEDIO AMBIENTE

Adoptamos y mantenemos un enfoque preventivo,
orientado al desafio de favorecer el medio ambiente,
fomentando todas las iniciativas que promuevan una
mayor responsabilidad ambiental y favoreciendo el
desarrollo y la difusion de las tecnologias respetuosas
con el medio ambiente.

) DERECHOS HUMANOS

Apoyamos, respetamos y acogemos la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos y todas las
normas y estandares que garantizan la dignidad
humana, dentro de nuestro ambito de influencia y
nos aseguramos de no ser complices de su vulne-
racion. Protegemos de manera directa y especial
los siguientes derechos:

» A la vida y la seguridad.

» A la libertad personal (a la intimidad, a la vivienda
digna, a la reputacion y el buen nombre).

» A la libertad de pensamiento, conciencia y reli-

gion.

» A la libertad de expresion.

» A la educacion.

» A la seguridad social y a la salud fisica y mental.

» A los derechos de los consumidores.

» A los derechos medioambientales.

» A las libertades econémicas, sociales y culturales.

) MERCADEO ¥
CONSUMO RESPONSABLE

Buscamos superar las necesidades y expectativas de
nuestros asociados, clientes y usuarios, respetando sus
derechos fundamentales y los de quienes participan en
la cadena de valor, con practicas justas, éticas y trans-
parentes, que ademas de ser responsables y generar
valor agregado para todos, también orientan y pro-
mueven la equidad social, el consumo responsable, el
reciclaje y la cultura de sostenibilidad en la sociedad.

2 IGUALDAD ¥ EQUIDAD DE GENERO

Coomeva dispondrd de lo necesario para implemen-
tar estrategias de igualdad y equidad de género, para
desarrollar plenamente los potenciales de mujeres y
hombres vinculados a ella, las cuales buscan la igual-
dad de trato y oportunidades entre mujeres y hombres,
eliminar cualquier discriminacion explicita o implicita
por razon del sexo y asegurar la defensa de los Dere-
chos Humanos. El Grupo Empresarial Cooperativo se
compromete a asumir acciones destinadas a promo-
ver mayores condiciones de igualdad entre hombres y
mujeres hacia los grupos de interés de la organizacion.



2 ANTICORRUPCION

Trabajamos decididamente en contra de la corrupcion
en todas sus formas, incluida la extorsion y el soborno.

Nuestras politicas nos exigen:

» Cero tolerancia contra cualquier forma de corrup-
ciony de conducta que vaya en contravia de nuestros
principios, valores y codigos de conducta o contra las
leyes.

» El cumplimiento estricto de las leyes y normas.

» Convertir la transparencia y credibilidad en distintivo
de marca.

» Desarrollar un sistema de gobierno que garantice el
ejercicio gerencial y la toma en implementacion de
decisiones libres de conflictos de interés para el logro
de los objetivos organizacionales.

» El desarrollo de comportamientos éticos en nuestros
colaboradores.

» No financiamos campafias politicas, ni a sus partidos,
candidatos o instituciones relacionadas.

) JOVENES

Coomeva cuenta con una politica de

jovenes que busca preparar a las nuevas
generaciones en los valores de la solidaridad
y la cooperacion, la cual esta dirigida a

jovenes asociados de Coomeva y a jovenes
que integran el grupo familiar del asociado.
La Politica abarca los ejes de promocion,
participacion democratica y permanencia de
jovenes en Coomeva.

%Eoomeva
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2 DIVERSIDAD E INCLUSION

»

»

»

»

El Grupo Empresarial y Cooperativo Coomeva se
compromete a fomentar la equidad y la diversidad
ademas de crear una cultura que respete y valore las
diferencias, que promueva la dignidad, la inclusion y
la diversidad y que faculte a las personas a contribuir
con su maximo potencial al éxito global de la em-
presa.

El cuerpo directivo y los (las) lideres de equipo del
Grupo Empresarial y Cooperativo Coomeva deben
ser ejemplo de comportamiento y garantizar el cum-
plimiento de esta politica, fomentando un ambiente
incluyente y no discriminatorio en sus equipos y ase-
gurar la diversidad de los mismos.

La Gerencia Corporativa de Gestion Humana tiene la
responsabilidad de proporcionar los recursos apro-
piados para implantar esta politica y asegurar que es
adecuadamente comunicada, difundida y aplicada.

Bajo esta politica todos los colaboradores (as) ad-
quieren la responsabilidad individual de seguir los
procedimientos que se establezcan para garantizar
la igualdad de oportunidades y la no discriminacion,
llamar la atencidn sobre cualquier practica discrimi-
natoria sospechosa y abstenerse de hostigar o inti-
midar a otros empleados (as), asociados (as) y usua-
rios (as).

POLITICA DE CALIDAD CORPORATIVA

Mejoramos e

innovamos continuamente nuestros servicios para

satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros asociados,

sus familias y demas grupos de interés generando creacion de valor
sostenible.
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NUESTROS COMPROMISOS CON INICIATIVAS

INTERNACIONALES DE SOSTENIBILIDAD

naturales y propender por el desarrollo sostenible.

@),

Pacto Verde Cooperativo: Actuamos conjuntamente con las Cooperativas de las Américas pra enfrentar la proble-
matica ambiental, manifestar nuestro compromiso con el planeta, realizar acciones de proteccion de los recursos

f ° Pacto verde cooperativo
NUESTRO compromiso

con la TIERRA

AZEX\
150 26000

SOCIALMENTE RESPONSABLES

Global
Reporting
Initiative™
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Norma Internacional ISO
260002010, fomenta la aplica-
cion de mejores practicas en ma-
teria de responsabilidad social
de empresas publicas y privadas
de todo el mundo, derivadas de
un consenso internacional entre
expertos representantes de los
principales grupos de interés.

En Coomeva hemos adoptado
los lineamientos de la ISO 26000
para orientar el modelo de Ges-
tion en RSE y Sostenibilidad.

El Pacto Mundial es un instru-
mento de la ONU de libre ad-
hesion para las empresas, que
voluntariamente aplican Diez
Principios en sus actividades co-
tidianas y rinden cuentas a la so-
ciedad, de los avances en proce-
so de su implantacion, mediante
comunicaciones de Progreso.

Nuestro enfoque de gestion de
sostenibilidad, declara el com-
promiso de Coomeva con el Pac-
to Mundial.

Global Reporting Initiative - GRI
es el primer estandar mundial
de lineamientos para la elabora-
cion de memorias o informes de
sostenibilidad de aquellas com-
pafias que desean evaluar y re-
portar a sus grupos de interés su
desempefio econdémico, social y
amgiental.

En Coomeva hemos adoptado
parte de los indicadores GRI para
reportar resultados de nuestra
gestion.

A partir de 2017 profundizaremos en la alineacion de nuestro
Impacto social con los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU

1 1]
D LA POESYTA

13 :;i:l;.l..ﬂll
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OBJETIVOS

DE DESARROLLO
SOSTENIBLE
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INVOLUCRAMIENTO CON NUESTROS GRUPOS DE INTERES

Las necesidades y expectativas de nuestros grupos de interes...

Grupos de Inferés Coomeva Servicios Administrafivos

Directamente
Vinculados

Vinculados

Externos

Grupos de Interés

Empresas del Grupo

Proposito / Interés

Crear lazos de
confianza, aumentar la
competitividad del Grupo
Empresarial Cooperativo
Coomeva.

... determinan gran parte de nuestro enfoque de gestion.

Medios para identificar y orientar
respuesta a necesidades y
expectativas

Encuestas de satisfaccion al cliente,

reuniones con los clientes, comités

de servicio a través de los gestores

de clientes, acuerdos de niveles de
servicio.

Clientes

Potencializar los servicios
hacia el sector solidario.

Encuestas de satisfaccion al
cliente, reuniones con los clientes,
presentacion del portafolio de
servicios y ofertas comerciales.

Colaboradores y sus
familias

Desarrollo profesional
y laboral de los
colaboradores y equilibrio
con su vida familiar.

Encuesta de clima laboral,
evaluaciones de desempefio, agoras
con colaboradores.

Asociados y sus
familias

Atencion oportuna
y de calidad a sus
requerimientos.

Encuestas de satisfaccion
Encuesta KAPE.

Inversionistas

Generacion de valor

Asamblea anual.

Usuarios

Atencion oportuna
y de calidad a sus
requerimientos.

Encuestas de satisfaccion

Proveedores

Relaciones gana-gana de
largo plazo

Discusiones en linea con
proveedores, reuniones con
proveedores pre y pos convocatorias.

Sociedad

Impacto en variables que
inciden en la calidad de
vida (Empleo).

Comités de asociaciones

Medio Ambiente

Consumo responsable.
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GESTION INTEGRAL PARA LA SOSTENIBILIDAD

PENSAMIENTO
_ -~~~ GERENCIAL -~ _

Nuestro enfoque de sostenibilidad se implementa me-
diante nuestro Sistema de Gestion Integral, el cual tiene
el propdsito de articular la estrategia, los procesos y la
cultura organizacional en funcion del cumplimiento de \ Gestion de

. o \ Procesos i
nuestros compromisos con la sostenibilidad. \
ACCIONES DE
GERENCIA

\

Creacién
de Valor
Sostenible

ACCIONES DE
LII?ERAZGO

GESTION INTEGRAL DE RIESGOS

... Elemento esencial de nuestra sostenibilidad

Forma parte de nuestro Sistema de Gestion Integral, por
cuanto que opera en la estrategia, los procesosy la cul-
tura organizacional.

7 R

‘ Sostenibilidad |

Se soporta en el principio de que la
sostenibilidad estd determinada por el
balance entre temas estratégicos que se
traducen en oportunidades y la apropiada
gestion de riesgos, lo cual permite prevenir
o mitigar oportunamente los eventos que
atenten contra el logro de los objetivos

y consecuentemente facilitar medidas

o controles orientados a desarrollar
capacidades para cumplir la promesa de
perdurar.

En Coomeva hemos desarrollado el Sistema Corporativo de Gestion de Riesgos con base en las normas que rigen
al Grupo, las normas especificas para los diferentes sectores econdmicos en donde actua y bajo el enfoque del En-
terprise Risk Management (ERM), y los preceptos de la metodologia Cosso I, la NTC ISO 31000, la ISO 27001:2013,
ISO 22301:2012, la ISO 26000y la Norma Britanica BS 25999:2006, acogiendo las normas de los diferentes orga-
nismos de vigilancia y control colombianos y adoptando las mejores practicas, mediante la adopcion de estandares
técnicos derivados de mejores practicas nacionales e internacionales.
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En Coomeva Servicios Administrativos avanzamos en la implementacion del sistema de gestion
de riesgos alineado a las metodologias y politicas corporativas y a las necesidades de nuestros
clientes con énfasis inicialmente en los subsistemas de Riesgo Operativo, SARLAFT y Continuidad
de Negocio; logrando una cobertura actual del 50% de nuestros procesos misionales.

De esta forma estamos incorporando buenas practicas en la organizacién, que contribuyan a una
gestion preventiva y proactiva que genere mayor confianza a nuestros clientes y demas partes
interesadas, de acuerdo con el siguiente modelo:

Direcciéon y Compromiso

Marco de Referencia

Establecer Contexto Int. y Ext. (5.3)

Identificacion de Riesgo (5.4.2)

e Andlisis de Riesgos (5.4.3)

Evaluacién de Riesgos (5.4.4)

Comunicacién y consulta (5.2)
(9'S) ugisinay A oalojuow

Planes de Tratar Riesgos (5.5)

Capacitacion
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Nuestros Compromisos
con la Sostenibilidad
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uestros compromisos corporativos con la sostenibilidad son el resultado de la interaccion de los elementos
descritos en el capitulo anterior y se resumen en el siguiente esquema:

Riesgos, impactos y Compromisos

Politicas oportunidades de los Corporativos Asuntos
Corporativas negocios con la Materiales
~— Sostenibilidad

= Alineacidn Estratégica

e COTEROmSOs SE MATERIALIZAN CON LOS
CORTeR VoS GO SIGUIENTES ASUNTOS
SOSTENIBILIDAD

L I I I I I R R I I I I I I I I O O I I I I R e I R I B R A BRI I I T T R I S S S I Y

Gobierno corporativo, gestion éticay

Vivimos los principios y valoress « s ¢ s ¢ s ¢ « @ .
transparencia.

Facilitamos la vida Aﬁan_zzjlmos _nuest_ra_ oferta de valor
cetrssree e * *®  Administracion eficiente de recursos.

Crecemos con nuestragente. « « « « « »

* *@® Respeto a derechos laborales y trabajo digno.

@ Avanzamos con nuestros aliados, « « « ¢ « « « Bienestar y desarrollo.

Preservamos la vida del Planeta . . . . . . . . .@ Desarrollo de capacidades y practicas justas

Democratizamos lariqueza s « e « « « e « « « « @ Gestién ambiental responsable

Nuestra organizacion, .. .
una comunidad empresarial s « « e e s s s o ¢+ ® Valor econémico generado y distribuido

que aporta al desarrollo sostenible del pais

A continuacion se presenta la gestion y resultados 2016 de Coomeva Servicios Administrativos frente a los
compromisos y asuntos materiales descritos.
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3.1 vivimOS LOS PRINCIPIOS ¥ VALORES

3.1.1. GOBIERNO CORPORATIVO, GESTION ETICA
Y TRANSPARENCIA

G4-34 - G4-39 — G4-40

Nuestro Sistema de Gobierno Corporativo tiene el propodsito de orientar la toma e implementacion de decisiones
que garanticen el respeto de los derechos de todos los grupos de interés y su interaccion; dirigir, controlar y ges-
tionar la organizacion, asegurando la convergencia de intereses, la creacion de valor econdmico sostenible y la
distribucion equitativa de la riqueza, a traves de una actuacion ética, transparente y generadora de confianza.

ESTRUCTURA ¥ PRACTICAS DE BUEN GOBIERNO

‘ Asamblea

( CONVENCIONES)
' o . — . Administrativo . Compras
rganismo directivo Gerencia -
| . Junta
LER . .
2 directiva Revision gerencial Auditoria
E . Direccién . Jefatura . - _
Revisoria
fiscal Financiero . Primario
Gerencia
General
Servicios de Servicios de Regional
Facility 1 Gestion Juridico .——. Auditoria — glon:
, Suroccidente
Management Humana
Servicios Servicios de Administrativo Regional
. . — . Proyectos —T . . — f
Financieros Tecnologia y Financiero Caribe
Servicios de __Servicios de S . Regional
L Experiencia al Operaciones
Negociacion — Centro de Cliente Procesos — Centro
y Compras Contacto y Oriente
Servicios de ._ Gestion ._ Regional Eje
Seguridad Humana ~ Cafetero
Regional

— Noroccidente
y Nororiente
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Conforme con lo establecido en el Codigo de Gobierno
Corporativo, los miembros de la Junta Directiva de la
Sociedad son los principales gestores del gobierno
corporativo y en tal caracter, deben realizar su gestion
con profesionalismo, integridad, competencia e
independencia, dedicandole el tiempo necesario.
Asi mismo, deben ser transparentes en su gestion,
procurando tener un buen conocimiento de los riesgos
que involucran las actividades constitutivas del objeto
social; evaluar con profundidad los riesgos asociados
a los instrumentos de inversion que éstas utilizan y
apoyar la labor de los 6érganos de fiscalizacion y control.

Los principales roles y responsabilidades de los érganos
de gobierno son:

Asamblea General de Accionistas: Es el maximo érgano
de direccion de la Sociedad. Estd integrada por los
accionistas inscritos en el libro de registro de acciones,
reunidos conforme a las prescripciones de los estatutos
de la sociedad y la ley comercial.

Determina los mecanismos para la evaluacion y control
de las actividades de los administradores, con la facultad
de ejercer el control directo de dichas actividades y
efectuar el examen de la situacion de la Sociedad,
dentro de los limites que le impone la normativa legal
y estatutaria.

Junta Directiva: Es el maximo 6rgano de administracion
de la Sociedad y sirve de enlace entre ésta y sus
accionistas. Se compone de cinco (5) miembros
principales con sus respectivos suplentes, los cuales
son elegidos por la Asamblea General de Accionistas
a través de mecanismos participativos y pluralistas de
conformidad con lo reglamentado en los estatutos
sociales de la Sociedad. Contando con miembros
externos de acuerdo con los estatutos.

Conforme a lo establecido en los estatutos sociales
corresponde a la Junta Directiva aprobar los
lineamientos o politicas financieras y de inversion de
la Sociedad y en general, aprobar la propuesta de las
restantes politicas que la sociedad estime necesarias.

Comités de la Junta Directiva: Para atender de manera
directa sus responsabilidades, la Junta Directiva cuenta
con un comité permanentes: i. De Auditoria y riesgo.

, ii. De Riesgos y Salud, iii. De Gobierno Corporativo,
y iv. De Contratacion, los cuales seran presididos por
miembros independientes. Dichos Comités establecen
directrices, hacen seguimiento a acciones definidas,
evaluan resultados y presentan propuestas para el
mejoramiento de la gestion en los aspectos bajo su
responsabilidad.
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Todos los comités cuentan con un
aprobado por la Junta Directiva.

reglamento

Gerente General: Es el representante legal de la
Sociedad y es quien tiene a su cargo la administracion
inmediata de la misma y la gestion directa de los
negocios sociales. El Gerente General es nombrado por
la Junta Directiva.

Los estatutos establecen que el Gerente General tendra
entre sus funciones, dirigir los servicios administrativos
y ejecutar los actos financieros que demande el interés
social, con sujecion a la ley, los estatutos, los acuerdos
y resoluciones de la Asamblea General y de la Junta
Directiva; igualmente, cumplir 'y hacer cumplir las
disposiciones legales que competen a la empresa, las
Estatutarias, las prescripciones de la Junta Directiva
y disposiciones del Codigo de Buen Gobierno y
Reglamento Interno de la Entidad.

Alta gerencia: Ademas del Gerente General, incluye los
Gerentes Regionales, Directores Nacionales, Directores
Regionales, Jefesy Coordinadores de Area. Son elegidos
por el Gerente General, de acuerdo con las politicas de
contratacion para la seleccion de colaboradores de
confianza y manejo. Asi mismo, debera establecerse
sistemas de seguimiento y control que velen por
un comportamiento adecuado, de acuerdo con sus
niveles de responsabilidad dentro de la Sociedad y en
su entorno social.

Comité de Auditoria: Coomeva Servicios Administrativos
cuenta con un Comité de Auditoria cuya principal tarea
es asistir a la Junta Directiva en su funcion de supervision
del Sistema de Control Interno, mediante la evaluacién de
los procedimientos contables, el relacionamiento con el
Revisor Fiscal y, en general, la revision de la Arquitectura
de Control de las Sociedades, incluida la auditoria del
sistema de gestion de riesgos. Son responsabilidades del
Comité de Auditoria, entre otros:

a) Supervisar el cumplimiento del programa de auditoria
interna, el cual debera tener en cuenta los riesgos del
negocio y evaluar integralmente la totalidad de las
areas de la Sociedad.

b)Asegurar que la preparacion, presentacion y revelacion
de la informacion financiera se ajuste a lo dispuesto en
la ley.

La presente memoria de sostenibilidad es revisada y
avalada por la gerencia general y la alta gerencia.



GESTION ETICA ¥ PRACTICAS
ANTICORRUPCION

Dentro de las normas o politicas rectoras que permiten
orientar la gestion de riesgos relacionados con la
corrupcion, CSA cuenta con:

e Codigo de Buen Gobierno

« Codigo de Etica

e Manual de Contratacion

¢ Manual Antifraude y Anticorrupcion
e Manual SARLA/FT

¢ Reglamento Interno de Trabajo

« Reglamento de Etica

e Canales de transparencia

El Manual Antifraude y Anticorrupcion dicta normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica. A partir
de lo anterior la organizacion define la politica “cero
tolerancia” ante cualquier forma de corrupcion y de

Qoomeva
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o llicitas y asuntos relacionados con la integridad
organizacional, externo a nuestra organizacion, el
Tribunal de Etica Corporativo

Estamos comprometidos con la transparencia y
rendimos cuentas periddicamente acerca de nuestra
gestion ante nuestra Junta Directiva y Asamblea, y
realizamos seguimiento en la organizacion por medio
de auditorias y de las instancias de control de la
organizacion. También rendimos cuentas a los érganos
de representacion de los asociados por medio de la
Presidencia Ejecutiva del Grupo.

Dentro de las evaluaciones realizadas para riesgo
operativo en la organizacion, el cual incluye la
clasificacion de riesgo fraude interno o externo; se ha
realizado la evaluacion a nuestros servicios de Centro
de Contacto, Negociacion, Compras, Contabilidad,
Impuestos, Seleccion de Personal, Contratacion de
Personal, Nomina e Infraestructura.

Dentro de las evaluaciones realizadas para lavado de
activos y financiacion del terrorismo, se han definido
procesos impactados directamente como Seleccion

conducta que vaya en contravia de nuestros principios,
valores y codigos de conducta o contra las leyes.

de Personal, Contratacion de Personal y Registro de
Proveedores, donde actualmente se estan llevando a
cabo las etapas de identificacion, analisis y evaluacion

En Coomeva Servicios Administrativos tenemos como de los riesgos asociados a este tema.

mecanismo de denuncia de conductas poco éticas

Los riesgos significativos relacionados con la corrupcion que se han detectado en las evaluaciones son:

Proceso Riesgo Identificado

Compras Fraude

Establecer relacion con proveedores o terceros que destinan sus

Registro de proveedores. . o . .
9 P recursos al financiamiento de actividades terroristas.

Vinculacion de proveedores o terceros con documentos falsos o

Registro de proveedores. . - e
9 P falsificados, suplantacion de personas o negocios ficticios.

Establecer vinculos con proveedores que estén reportados en listas

Registro de proveedores. L
9 P restrictivas.

Vinculacion de proveedores y terceros con personas reconocidas o
sefaladas como lavadores o terroristas, empresas fachadas, testaferros
o con antecedentes disciplinarios y/o judiciales y/o investigadas por
delitos relacionados con delitos de LAFT.

Registro de proveedores.

Vinculacion de empleados reconocidos o sefialados como lavadores,
testaferros o con antecedentes disciplinarios y/o judiciales y/o
investigados por delitos relacionados con delitos de LAFT.

Seleccidén y contratacion de personal.

Vincular empleados que destinan sus recursos al financiamiento de

Seleccion y contratacion de personal. . )
y P actividades terroristas.

Durante 2016 no se registran casos de corrupcion en Coomeva Servicios Administrativos.
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DERECHOS HUMANOS

La organizacion fomenta el respeto a los Derechos Humanos, para lo cual capacita a sus colaboradores en:

¢ Principios generales de los Derechos Humanos

o Carta de los Derechos Humanos

» Aplicacion de los Derechos Humanos en el ambito de la seguridad privada
e Derecho Internacional Humanitario

e Casos vividos en Colombia

Connuestroproveedordelpersonalparalaprestaciondelserviciode seguridadfisicaen Coomeva Servicios Administrativos
y en las empresas del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva, desarrollamos capacitaciones en Derechos Humanos,
con el 100% de sus colaboradores, a través de las academias de seguridad avaladas por la Superintendencia de Vigilancia
y Seguridad Privada, siendo este tema parte del pensum de capacitacion en los diferentes cursos y especializaciones.

Durante el afio 2016 en CSA no presentamos incidentes, quejas, sanciones ni demandas formales por infracciones a los
Derechos Humanos, por lo cual no se generaron multas o fallos legales en este sentido.




FACILITAMOS LA VIDA 3.2 @
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3.2 FACILITAMOS LA VIDA

3.2.1 AFIRNZAMOS NUESTRA OFERTA DE VALOR
*SU COMPETITIVIDAD, NUESTRO COMPROMISO”.

Por ser el centro de servicios compartidos del Grupo Coomeva, hasta el 2016 los clientes de CSA se circunscribian
a las empresas del Grupo. Sin embargo, de acuerdo con el Direccionamiento Estratégico de CSA, para 2017 se

iniciarad un plan comercial orientado a conseguir clientes externos.

PROYECTO INTEGRA (2015-2016)

Su objetivo fue transformar nuestro modelo de operacion para dar cumplimiento al Direccionamiento Estratégico
2015-2019 mejorando la competitividad de Coomeva Servicios Administrativos frente al mercado.

RESULTADOS

En su etapa de diagndstico y disefio organizacional surgid un modelo de operacion que favorece la gestion del
cliente, el conocimiento y la demanda de servicios apoyados en la gestion de canales y en el aseguramiento y
control. Como resultados relevantes del diagndstico se tienen los aspectos por fortalecer y trabajar en las fases

siguientes:

Fortalecimiento en Coomeva
Servicios Administrativos:

Aspectos necesarios para la transformacion de la oferta de valor

CLARIDAD
@ Mayor transparencia de los precios

SIMPLICIDAD
PRO-ACTIVIDAD

© Mayor capacidad de gestion y seguimiento

© Mejor capacidad de respuesta

CERCANIA

Condiciones que aseguran con el modelo operativo

Visisnde | (@ . .
cliente B [ieyibilidad Eficiencia Efectividad (I__"’ "gl‘;ﬁ;az
(Outsite-in) m

Asegurar la creacion de Permitir la Mejorar el uso de Seguir Contar con un
valor y respuesta a integracion agil la tecnologia y elevando la modelo simple
las necesidades de de nuevos recursos entre oportunidady  de relacionamiento

cada negocio. servicios y las funciones la calidad de los y rendicion de
soluciones servicios cuentas
prestados
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@ Proliferacion de buenas practicas
© Estandarizacion de procesos

© Genuina orientacion al negocio
de los clientes

@ Roles y responsabilidades claramente
definidos
v

Elementos clave de integracion:

© Seguir capturando economias de escala
y eficiencia en costos.

© Suministrar experiencia y servicios
de valor agregado a los negocios

O Establecer relacion de socio de
negocio con los clientes
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Servicios Administrativos

NUEVO MODELO DE OPERACION (ENFOCADO EN
LA ESTRATEGIA DE GESTION DE CLIENTES)

De este modo, Coomeva Servicios Administrativos se enfoca hacia:

. Claridad sobre el rol y el alcance del
Gobernabilidad corporativo asi como los procesos que
requieren mantener una vision corporativa.

. Promocidn constante de una cultura de
leeraZQO y empoderamiento y alto desempefio que
cultura conecta los esfuerzos a la realidad de
los clientes.

Compromiso desde los mas altos niveles de
Gestidon liderazgo de contribuir a la transformacién

del Centro de Servicios Compartidos y su

alineacion a las estrategias de negocio.

Excelencia Desarrollo de capacidades de mejoramiento
. continuo que permiten medir de una forma
Operauonal consistente en el tiempo los beneficios del

Centro de Servicios Compartidos.

Experiencia orientar sisteméticamente las actividades de
del cliente CSA a las prioridades de nuestros clientes.

Uso de la informacién disponible para

proponer mejoras o servicios que
Valor agregado contribuyen al cumplimiento de los

objetivos de los clientes.
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Como principales logros obtenidos en este proyecto se encuentran:

 Integracion de la Unidad de Tecnologia Informatica de Coomeva a nuestro centro de servicios compartidos
(Coomeva Servicios Administrativos).

18 1. 2 cxc de Colaboradores
408 5 Obligaciones Laborales

-rr'-'h Creacion de posiciones
de colaboradores de la

R :
"“" colaboradores : Millones :
57 de planta : H
. ; UTl en People Net CSA
11temporales : i “““
trasladados : Migracién de contratos de :
‘#‘#‘ H Medicina Prepagada y !
i Fecoomeva de Colaboradores |
: UTI. :
SUSTITUCION PATRONAL ! Plenaria colaboradores UTI. i
: Agoras - Area de Trabajo : P
o P B : 113 colaboradores. i
'“Cl“5'°_" dela UTI : Divulgacién del proyecto a E
en los niveles de i grupos primarios regiones y :
aprobacion de CSA. i nacionales '
: = [7_;] [;_ : Estructura contable de CSA
E 9 | *Centro de costos de la UTI.
Contratos de ! 0O i “Articulos facturables de UTI.
cesion intercompaiiia | ‘ E *Proyecciones de EEFF en CSA,
firmados i 1 H Coomeva y Conecta.

- Fortalecimiento del Area de Experiencia del Cliente: « Fortalecimiento de los servicios financieros en
Contando con un modelo simple y eficaz de su estructura por sector, logrando a su vez un
relacionamiento con los clientes por medio de incremento en el indice de clima laboral.
gestores de servicio, rendicion de cuentas y gestion
comercial para ofrecer servicios a terceros. - Fortalecimiento del area de facilities por medio de

ajustes en su estructura.

NUESTRO PORTAFOLIO DE SERVICIOS

NEGOCIACIONES
Y COMPRAS

» Seguridad Fisica
» Monitoreo <.
» Backups y custodia de videos "

» Infraestructura

» Activos Fijos e Inventarios |
SERVICIOS » Mantenimiento |
DE FACILITIES » Servicios Generales

PORTAFOLIO
DE SERVICIOS

» Gestion Documental

» Seleccion y Contratacion

SERVICIOS DE » Némina et
/\ (S{Zenp e SlE L » Seguridad y Salud en el Trabajo |
» Desvinculacion 3
Coomeva a
Servicios Administrativos Campafias: | T8
» Audio respuestas | 5
CENTRO DE » Lineas exclusivas por demanda
CONTACTO » Tele mercadeo

» Cobranzas
» Servicios automatizados

» Aplicaciones en produccién
» Seguridad informatica

» Soporte dispositivos moéviles
SERVICIOS D,E » Estrategia de Tecnologia
TECNOLOGIA » Puestos SAO

» Servicio alquiler aplicativos
» Recursos Técnicos de Arquitectura

» Contabilidad
SERVICIOS » Impuestos
FINANCIEROS » Cuentas por pagar

I 34




MODELO DE SERVICIO

Coomeva y sus empresas identificaron la importancia del
relacionamiento con sus asociados y usuarios, por lo que
implementan un programa de servicio llamado “Pasion
Coomeva“, que busca inculcar en los colaboradores
una cultura de servicio basada en conductas y
comportamientos idoneos.

Con esta iniciativa se busca fortalecer el vinculo de
cercania y declarar un proceder en los colaboradores que
impacte positivamente el servicio.

El Plan Estratégico del Grupo para 2014-2019 y los
resultados de un estudio antropoldgico nos permitieron

comprender la necesidad de centrarnos mayormente en
el asociado, que es nuestra razon de ser. Por tanto, en el
2013 el Consejo de Administracion de Coomeva declard
una Politica Corporativa de Servicio que cubre un plan de
accion a nivel del Grupo. Con ello se propuso impulsar una
transformacion profunda que nos asegure una prestacion
de servicios al asociado basada en la confianza, la facilidad,
la resolutividad, la calidez y el trato personalizado.

Alineados con el modelo de servicio del Grupo Empresarial
Cooperativo Coomeva al que pertenecemos, adoptamos
la siguiente promesa corporativa del servicio:

Yo Respeto Yo Sorprendo

Con disposicion Con claridad
Siendo amable Con veraqdad Y
oportunidad

Escuchando Tomando la iniciativa
Entendiendo las

Generando confianza X
expectativas

Analizando todo desde la
perspectiva del cliente

Siendo consciente
que todo comunica

Buscando soluciones de raiz

Cumpliendo lo prometido

Haciendo seguimiento

Actuando con el corazon, eso
significia pasion

Creando experiencias

Diferenciando entre lo
ordinario y lo “extra” ordinario

Eliminando la frustacion

La promesa corporativa del servicio se orienta a que en cada momento de verdad frente a nuestro cliente,
seamos eficientes, confiables, empaticos, prestemos atencion a los detalles y aseguremos el servicio.
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MODELO DE RELACIONAMIENTO CON CLIENTES

il

A partir de 2016 Coomeva Servicios

- : : . Asignacion
Administrativos implementd el Modelo Gestores
de Relacionamiento con Clientes, con el Gl2 St

1
N 7/
objetivo de conocer de primera mano sus = O =
necesidades y requerimientos. Es a través 7=N
de este modelo que realizamos todo el

Table-ro de :

MODELO DE Comité
© omi
Gestion RELACIONAMIENTO Seréfcsige

CSA
O

Relacionamiento

esquema de rendicion de cuentas sobre
los servicios prestados.

Dicho modelo se fundamenta en cinco
(5) elementos:

con Clientes Cronograma
de Comites

Asignacion de un Gestor de Servicios por sector de cliente, quien cumplira el rol de punto Unico para atencion a las
necesidades operativas y estratégicas de cada cliente, gestionara los nuevos requerimientos y sera el interlocutor
entre CSA 'y sus negocios y la empresa cliente.

El segundo elemento es la estructuracion de los comités de Servicio, espacio para realizar la rendicion de cuentas
de la prestacion de servicios sobre los volumenes e indicadores comprometidos en los ANS.

Con el fin de suministrarles a los clientes la informacion relevante del servicio se estructurd un mini sitio y un
tablero de gestion para cada uno de ellos, a los cuales se accede a través de la intranet corporativa.

Satisfaccion al cliente

CALIDEZ - - - - 2015:4,4

Coomeva Servicios Administrativos tiene establecidas
diversas mediciones sobre las expectativas o percepciones
de los clientes. Realizamos encuestas trimestrales y
anuales, las cuales permiten conocer la opinion de los
clientes sobre los diferentes atributos del producto o
servicio que contribuyen a su satisfaccion. CONOCIMIENTO: - - - 2015:4,3
Realizamos anualmente una encuesta de satisfaccion por
medio de una entidad externa, obteniendo un indice de
satisfaccion de 4.28 y una participacion de 396 clientes y
usuarios del Grupo Coomeva.

CALIDAD: - - - 2015:4,2

Satisfaccion por atributos de servicio

OPORTUNIDAD" - - - 2015:4,0

Nuestra calidez es el factor mejor calificado por
nuestros clientes; esta disposicion de servicio es una
fortaleza muy importante especialmente al tratarse de
intangibles (servicios).

0000
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2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
O @) O O O O @)

81,0%)(80,8% ) 82,8% )| 86,6% ){ 86,0% )| 84,6% )| 85,6%

INDICE

Comparativo indice de Satisfaccion anual

Se evidencia un leve incremento en el indicador de
satisfaccion con relacion al afio anterior, producto del
fortalecimiento de las relaciones con los clientes, dados
los cambios en el modelo de operacion.

indice de Satisfaccion al Cliente por Regional

REGIONALES PROM. TTB

Pereira - Eje Cafetero =~ 4,71 92,9% 2015: 4,56

Medellin - Noroccidente = 4,22  94,1% 2015: 4,52
Bucaramanga - Nororiente 3,94 93,8% 2015: 4,46
Barranquilla - Caribe = 4,07  90,0% 2015: 4,33
Bogota - Centro Oriente = 3,91  74,3% 2015: 4,19
Cali - Suroccidente = 4,05 93,1% 2015: 4,29

Cali - Nacional = 3,98 81,1%

Resultado indice de Satisfaccién por servicio

El atributo con calificacion
mas baja entre todos los
evaluados es Oportunidad vy
el de calificacion mas alta es
Calidez; todos los servicios
coinciden en esta apreciacion.

Para alcanzar la excelencia en
la prestacion de sus servicios y
generar valor para los clientes,
en 2016 Coomeva Servicios
Administrativos continuo
robusteciendo la estrategia
de incrementar la satisfaccion
y fidelidad de los clientes,
enfocando  los  esfuerzos
a fortalecer la cultura del
servicio, promoviendo los
atributos de  oportunidad,
calidad, = comunicacion vy
eficiencia en la prestacion de
los servicios.

Mensajeria

Noémina

*Administracion de articulos y proveedores
//Soporte de dispositivos moviles

Activos Fijos e Inventarios

Servicios Generales

Mantenimiento

**Seguridad y salud en el trabajo
Gestion Documental

Compras

Centro de Contacto

Seleccion y Contratacion
Infraestructura

Seguridad

Digitalizacion

//Seguridad informatica
Contabilidad
***Telecomunicaciones e infraestructura
Cuentas por pagar

Impuestos

//Arquitectura de soluciones
Negociacion

//Aplicaciones en produccién

2014 2015 2016

I 4,37
I 4,45
I 4,16

I 45
410
e 402
e 40
e s
I 434
4 44

[ 4,09

[ 4,42
[ 4,05

I 4,23

I 4 54
I 431
I 449
I 427

I 4,39
I 419
I 4,23
I 389
I 343
I 44
I 4,29
I 414
I 363

I 4,35
I 386
I 404
I 418
I 397

I 456
I 4,48
I 4,47
I /45
_________Vyvy
I , />
I |
I -
434
4,26
424
424
4,22
4,21
4,18
412
411
4,09
4,04
3,87
3,86
3,83
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Manifestaciones de los clientes

En 2016 se recibieron 2.332 manifestaciones de los clientes, cifra que disminuyd en comparacion con 2015 cuando
se recibieron 2.782 manifestaciones, lo que evidencia una tendencia positiva, impactada principalmente por el
cumplimiento del 99.4% en su gestion de respuesta mensual.

Total Manifestaciones por afios

2012 2013 2014 2015 2016
O O O

I

Total manifestaciones por categoria 2016

Categoria Total general

Reclamo 1629 Felicitaciones

Solicitud 510 Este afio recibimos 88 manifestaciones de felicitacion;
Atribuibles Al Cliente 100 cuatro mas con respecto al afio anterior, distribuidas en su
Agradecimiento Y/O Felicitacion 38 mayoria entre las siguientes areas: Servicios generales con

el 25%, Mantenimiento con 20%, Centro de Contacto con

sugerencia 4 18%, Gestion Documental con 14% y Compras con 9%. =
No Conformidad Real 1

Total general 2332

Quejas y reclamos

Hemos disminuido las quejas y reclamos, obteniendo una representacion del 69,5% de las manifestaciones respecto
al afio anterior donde esta categoria representd el 84%, con un resultado anual del 92% en el indicador de la
oportunidad en su respuesta.

Los cinco principales motivos de quejas y reclamos fueron:

= No llega la correspondencia de estados de cuenta, 34%

= No llega la correspondencia oportunamente, 12%

= Incumplimiento en las necesidades o expectativas del cliente para seguridad electronica, 8%

» Entrega incompleta de mercancia para el servicio de compras, 7%

= Incumplimiento en la fecha de entrega segun cronograma establecido por el drea de compras, 5%




Participacion de las quejas y reclamos por servicio

Gestion Documental 866
Compras 266 Total Q&R por regional
Centro de Contacto 247
Sequridad 205
Seleccion y Contratacion 20 Direccion Nacional /28
. Cali 305
Mantenimiento 5 :
Servicios Generales 5 Bogota 298
i 2
Administracion de Maestras 5 Caribe e
Nororiente 49
Cuentas por Pagar 3
Medellin 36
Infraestructura 3 :
Tributario 5 Eje Cafetero 7
Nomina 1 Total general 1.629
Tecnologia Informatica 1
Total general 1629

Tratamiento de quejas y reclamos

A los negocios que generen quejas y reclamos relacionados con la prestacion del servicio, se les solicita
semestralmente un plan de accion para trabajar en las causas mas repetitivas y representativas.

Cada uno de los lideres del servicio construye su plan de accioén junto con su proveedor o tercero si este es el caso,
generando acciones encaminadas a la mejora del servicio como se ha evidenciado afio a afio.
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3.2.2 ADMINISTRACION EFICIENTE DE SERVICIOS

Cumplimos nuestra meta de ahorros por negociaciones en un 101.2% superando la meta de $20.000 millones en
$ 235 millones, con la siguiente distribucion:

AHORRO POR NEGOCIACION (EMPRESA vs. CATEGORIA)

Empresas Tecnologia T_I Instalaciones Servicigs Mercadeo | Servicios Salud Total
y Telecomunicaciones y MRO Corporativos | yVentas = de RRHH
Coomeva 2.819 1.581 140 639 52 5231
Coomeva EPS 3.497 903 470 14 124 76 5.084
Bancoomeva 2.341 658 407 11 45 3463
Sinergia 663 755 302 3 45 305 2.072
[oomeva Servicios 751 953 34 1 99 1 1839
groe‘;;“gea"jaMe‘jid”a 839 467 125 33 31 1 1495
Clinica Palma Real 7 241 40 28 316
Hospital en Casa 115 5 35 0 131 0 287
gé)s/ir;]jee\;a Turismo Agencia 20 89 1 43 1 154
(SZ;)gour?oesva Corredores de 50 6 0 6 62
’(\ZAZZEaes\/a Emergencias 47 47
Fecoomeva 31 6 0 37
Conectamos Financiera 29 1 0 1 32
Clinica Farallones 8 8 15 31
Fundacion Coomeva 25 2 1 28
Conecta Salud 20 1 21
Club Los Andes 12 5 4 21
ooy Coo e : ; R :
Fiduciaria Coomeva 0 0
Total general 11.282 5.658 1.583 744 586 383 20.235

Ahorro total negociado
(millones $)

Categoria

Instalaciones y MRO $4.938
Mercadeo y Ventas $ 843
Salud $1.581
Servicios Corporativos $1.334
Servicios de RRHH $6.379
Tecnologia Tl y Telecomunicaciones $6.227
Total general $21.302

« Generacion de ingresos adicionales por $95 millones, originados por la negociacion de medicamentos
ambulatorios a la empresa Servicio Occidental de Salud, SOS, siendo esta la primera facturacion a terceros
realizada dentro del marco del Direccionamiento Estratégico de CSA 2015 — 20109.

» Acompafiamiento del area Gestion Documental al cliente Coomeva Medicina Prepagada en la busqueda de
documentos requeridos por la Contraloria General de la Nacién, con un 100% de efectividad.
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«» Tercerizacion exitosa del servicio de aseo para el cliente Coomeva EPS, minimizando el riesgo juridico para la

empresa.

« Generacion de ahorros por $357 millones por los servicios de vigilancia humana y la implementacion del sistema
de seguridad electronica con dispositivos de alarmas monitoreadas.

. ; Nueva o

Empresa Inicial | Pendiente 2016 - 12 %
EPS $3.153 $34 $42 99%
BANCOOMEVA | $508 $0 $0 100%

» Disminucion del 98% de la cartera presunta con el
fondo de pensiones Colpensiones, para las empresas
Coomeva EPS y Bancoomeva, pasando de $3.661
millones a $75 millones.

« Radicacion de incapacidades ante las EPS por $5.474
millones y recuperacion por $2.358 millones.

» Construccion del modelo de servicio para la implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo que permitira garantizar a las empresas del Grupo Coomeva el cumplimiento de los requisitos legales del
Decreto 1072 de 2015, capitulo 6 del Ministerio de Trabajo, aportando al cuidado de salud y clima laboral en la

organizacion.

« Generacion de beneficios econémicos para las empresas del Grupo Coomeva por $450 millones por servicios
prestados que no representaron cobro durante el afio 2016.

» Aprobacion del 57% de nuevas ofertas de negocio presentadas a los clientes, las cuales generaron ingresos

adicionales por $2.380 millones.

Resultados de la gestion hacia nuestros clientes

2011 2012 2013 2014 2015 2016
Ingresos de personal 3.567 3.679 3.606 4636 4922 4.662
Retiros de personal 2.676 2.937 3.332 3.818 4.019 3.594
Total compras del Grupo con orden $43000  $370.907 | $289.057| $306.393 $369.887 $ 561140
(millones de pesos)
Ahorros por negociacion en compras _ $ 645 $5.070 $8.016 $17114  $20.235
(millones de pesos) ’ ’ ’ ’
Adecuaciones y remodelaciones de 15 55 50 o8 41 38
infraestructura
e ele s Clones G Gesin 30.184 20.168 46.018 37.786 39165 42606
Documental (millones)
Creacion de proveedores y terceros 5.545 11402 15.948 13.678 20.593 21476
Creacion de articulos 13.435 1.168 1.718 1.644 3.122 3.067
Ordenes de servicio de mantenimiento
atendidas 30.575 36.392 36.888 41.072 45.024 54.652
Llamadas entrantes y salientes desde el
Centro de Contacto (millones) 21.529 23.146 26.074 31.666 33.862 39.609
Nro. de facturas contabilizadas en cuentas 210855 169812 164274 165182 | 173196 178.896
por pagar
Nro. de registros contables (millones) 64.878 122.236 108.632 109.908 | 286.776*  264.583*
Nro. de declaraciones tributarias 2.361 2.893 2.556 2.884 2.867 3.174
Nro. de solicitudes de servicio gestionadas a B B ~ ~ 5603 6.506
través de la UTI ' '
Relacion gastos y costos sobre ingresos del 156% 169% 167% 155% 141% 147%
Grupo ] ] 3 ‘o " ‘o v ‘o " o " o
Satisfaccion cliente 81% 82,80% 86,60% 86% 84.6% 85,6%

*Incluye registros NIIF

471 I———



o Estructurar

COMPROMISOS 2017 PARA SEGUIR
FACILITANDO LA VIDA A NUESTROS CLIENTES

e implementar el plan de
relacionamiento con  actuales y futuros
clientes, buscandoimplementarlasestrategias
para la cercania con ellos, oportunidad en
la informacion y transparencia en nuestro
actuar.

Mantener el indice de satisfaccion al cliente
por encima del 84% anual.

Desarrollar nuevos servicios de acuerdo
con los requerimientos y necesidades de
los actuales y futuros clientes.

e Generar $18.000 millones de ahorros a

las empresas del Grupo Coomeva por la
negociacion con proveedores y $700
millones en eficiencias por el mejoramiento
en los procesos de CSA.

e Ampliar la cobertura de Centro de

Contacto.

Fortalecer el control de operaciones,
implementar el Pool Administrativo,
implementar el uso de herramientas
para analisis de la operacion e iniciar la
generacion de ingresos por la gestion de
proyectos.
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3.3 AVANZAMOS CON NUESTROS ALIADOS

Desde el area de Compras se estan liderando actividades que promueven el rendimiento econdmico y con
esta premisa se revisan cuidadosamente los ahorros que puedan provenir de toda actividad de contratacion de
bienes y servicios. Es claro que los presupuestos de las compafiias del Grupo Coomeva deben ser optimizados
al maximo, con el objeto de revertir todos los beneficios econdmicos posibles hacia la comunidad que recibe a
diario sus servicios y a todos los grupos de interés que se relacionan con ellas.

Desde el aflo 2012 hemos venido experimentado un proceso de evolucion en nuestras practicas y procesos,

apoyados en:

» Actividades de evaluacion comparativa de la industria
(Benchmarking de centros de servicios compartido).

= Analisis profundo de datos historicos para establecer
las tendencias de consumo y planear el devenir de
los consumos futuros.

« Aceleracion de las iniciativas transversales de ahorro
en temas de compras (Proyecto Optimus).

- Establecimiento de politicas claras que regulen
la gestion de contratacion en todos los niveles

organizacionales y que brinden atributos de

transparencia y confianza.

» Reconfiguracion del modelo de gestion de compras
migrando hacia un modelo de especializacion por
categorias o especialidades.

* Monitoreo continuo de la gestion de proveedores
con el objeto de desarrollarlos y convertirlos en
nuestros aliados estratégicos, estableciendo filtros
de evaluacion con enfoques normativos y por
especialidades.

EVOLUCION DEL MODELO OPERATIVO DE COMPRAS

e Subastas y convocatorias
» Sistemas de informacion electronicas transversales
independientes en cada

empresa.

al Grupo Coomeva

Plataforma
ERP - EBS
Multiempresas
primeras 6
empresas.

Nace centro

de servicios
compartidos
(CSA)

« Fortalecimiento de area de
registro de proveedores.

« Verificacion de listas LAFT.

« Centralizacion de
radicacion de facturas.

Procesos end
to end desde
la solicitud al
pago (proyecto
crea)

« Benchmarking de centro de
servicios compartidos.

« Proyecto optimus de
generacion de ahorros.

* Depuracion de data para

» Actualizacion al modelo de
compras por categorias.

» Ahorros generados al Grupo

. e Coomeva
Coomeva por $.8.500 millones. Compra
Cooperativa
°

Actualizacion
de politicas
de Comprasy
Negociaciones

Actualizacion

del modelo de
evaluacion de
proveedores

Creacion de
area de
negociaciones

« Ahorros generados
al Grupo Coomeva por
$.17.500 millones

negociacion de compras.



Durante el afio 2016 el indicador reflejo las buenas
practicas del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva en
su relacion con el grupo de proveedores, manejando de
una manera equitativa el gasto entre proveedores locales,
nacionales e internacionales.

Valor de las compras Grupo

Tipo de proveedor Coomeva (millones)

%(\Zoomeva

Servicios Administrativos

INTERNACIONAL
1%

NACIONAL
38%

LOCAL
61%

Se definen los siguientes tipos de proveedores:

« Local: Proveedor que presta sus servicios a nivel
regional.

» Nacional: Proveedor que presta sus servicios con
alcance nacional.

« Internacional: Proveedor con alcance internacional.

Internacional $2.285
Nacional $172.688
Local $ 275.584
Total Compras S 450.556

PRACTICAS LABORALES EN NUESTROS PROVEEDORES

Los proveedores del Grupo Coomeva que son gestionados desde el area de Compras y Negociaciones de CSA
para la prestacion de algun servicio, deben cumplir con los requisitos definidos e informados al momento de
las convocatorias; sin embargo, se hace claridad que para garantizar estas practicas laborales que refiere el

indicador, hay controles dentro del proceso que minimiza

n el riesgo.

COMPROMISOS 2017

e Actualizacion del modelo de vinculacion de
proveedores producto de la implementacion
del proyecto “Coomeva Compra Cooperativo’,
por medio del cual se establecera un canal
de comunicacion mas efectivo entre los
potenciales proveedores y las empresas del
Grupo Coomeva, a través de una plataforma
virtual.

Inclusion en los tableros de gestion, de

mediciones que nos permitan apoyar
la estrategia general de desarrollo de
proveedores. Entre ellas encontramos la
durabilidad de las relaciones comerciales
con los proveedores a partir de su llegada a
la compafiia y la medicion de los impactos
que tiene la operacién de los proveedores en

nuestra compania.

¢ Inclusion en los procesos de reclutamiento
y seleccion de proveedores, de criterios de
evaluacion tendientes a identificar el nivel de
madurez de los mismos con respecto a sus
politicas de prohibicion del trabajo infantil,
relaciones adecuadas de trabajo y adopcion
de estandares ambientales. No solo nos
quedaremos con la formulacion de criterios
en los procesos de contratacion sino que
estableceremos actividades que nos ayuden
a obtener evidencias que demuestren que
nuestros proveedores acogen y reproducen
nuestras exigencias, informacion que facilitara
a su vez, el monitoreo continuo.
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3.4 CRECEMOS CON NUESTRA GENTE

La conformacion de los colaboradores por planta El 96% del personal vinculado por planta directa
directa de Coomeva Servicios Administrativos en los cuenta con contrato a término indefinido. Nos interesa
dos ultimos afios fue asi: brindar las mejores condiciones laborales a nuestros

colaboradores y colaboradoras, por lo que ofrecemos

contratos indefinidos en un gran porcentaje.
2015 2016

. . . . El 66% del personal contratado por la organizacion
Regional/Género Cantidad | Cantidad es femenino, lo que nos permite garantizar un trato
Femenino 1.262 1.215 igualitario entre hombres y mujeres.

Masculino 588 639 Total empleados 2.273, con un 82% como planta
Total general 1.850 1.854 directa.
) Género Accion Extras | Total
A. Numero de empleados por contrato laboral y sexo
(Temporales) Femenino 243 17 260
Masculino 145 14 159
Total general 388 31 419

B. Numero de empleados fijos por tipo de contrato y sexo (Planta Fija)

5 Contrato a término indefinido | Contrato de | Contrato fijo menor . o Total
Género o e . ~ Contrato indefinido
salario integral aprendizaje oigual a un ano general
Femenino 2 35 11 1167 1215
Masculino 13 21 6 599 639
Total general 15 56 17 1.766 1.854

C. Tamario de la plantilla por regidon y sexo ( Planta Fija)

Género Caribe 822:& llD\li;i%i\éaT CafEéteero Noroccidente | Nororiente | Suroccidente g-erﬁtearlal
Femenino 147 96 49 49 102 45 727 1215
Masculino 83 47 44 26 48 24 367 639
Total general 230 143 93 75 150 69 1.094 1.854

A. Numero e indice de contrataciones en el periodo de la memoria

Ingresos
Suroccidente o— 148 oks
Nororiente O—r 58
Noroccidente %3
g
(<] ) 4
=) Eje Cafetero O—'
Q 5
3
Direccion Nacional i‘f
Centro Oriente ]]'-56
Caribe 1f6
0 50 100 150 200 250 300
Numero de Ingresos
Caribe Ce_ntro Dlre;aon Eje Cafetero |Noroccidente| Nororiente | Suroccidente
Oriente Nacional
Masculino 12 15 13 4 1 5 148
Femenino 16 16 1 5 8 13 239
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REGIONAL

B.Numero y tasa de rotacion de
empleados en el periodo de la

Promedio Rotacion Junio - Diciembre 2016

Suroccidente O-.
Centro de Cotacto O (Y .50

1,92%

memoria.
Nororiente O-' 3,15%
El promedio de l? rotacion del Noroccidente O 3,59%
personal es 2.64%
Eje Cafetero O-' 1,67%
Direccion Nacional _ 1,85%
Centro Oriente O-' 3,44%

carve O (N 50+

0,0

Diferencia salarial promedio por nivel de cargo
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G4-LA13

Relacion entre el salario base y la
remuneracion de las mujeres en
comparacion con los hombres para cada
categoria profesional y por ubicaciones
significativas de actividad.

En nuestra empresa, la remuneracion se determina a través de metodologia estandar, con el fin de garantizar la
equidad interna y competitividad frente al mercado. Para este proceso se cuenta con la asesoria de una empresa
consultora a nivel global en temas de compensacion total.

REMUNERACION DE LA ALTA
DIRECCION

Contamos con un programa de Remuneracion
Variable Estratégica, RVE, que esta orientado a la alta
direccion de la organizacion. Este programa incluye
los cargos que contribuyen de forma directa al logro
de la estrategia definida para los diferentes modelos
de negocio existentes en la organizacion, y que
ademas aseguran la conectividad entre el pensamiento
estratégico y la ejecucion, con los resultados en cada
uno de los escenarios de intervencion.

Con este modelo que opera esencialmente en el
‘corto plazo” entendiendo que su propdsito es
potenciar los resultados en los periodos dentro del
aflo de ejecucion (trimestres, semestres), se espera
(i) fortalecer la ejecucion de la estrategia corporativa,
(i) fortalecer la ejecucion de la estrategia en cada
empresa segun su objeto y nucleo de negocio, (iii)
alineacion organizacional, (iv) auto sostenibilidad, y (v)
proporcionalidad.
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BONIFICACION v
PRODUCTIVIDAD

Todos nuestros colaboradores y colaboradoras hacen
parte del Programa de Bonificacion de Productividad.
Esta iniciativa estd orientada a (i) fortalecer la
ejecucion de la estrategia corporativa y (ii) fortalecer
la ejecucion de la estrategia en cada empresa, a través
de un reconocimiento no constitutivo de salario,
equivalente a un porcentaje del salario basico a todos
los colaboradores, de acuerdo con los resultados del
Grupo, de la empresa o unidad, de su regional y de su
desemperio individual. Este programa aplica tanto para
el personal contratado directamente como para el
personal temporal.

Contamos con un Programa de Beneficios Extralegales,
que brinda a las personas la posibilidad de escoger
dentro de una “"bolsa de beneficios”, aquellos que sean
mas significativos de acuerdo con su momento de vida,
necesidades y planes.



Beneficio Extralegal Valor Pagado

Auxilio de Estudio Ocasional (BE)

$ 833.838.205

Salud Integral (BE)

$ 253.856.808

Bono Semestral (BE)

$202.144.767

Prima Vacaciones (BE)

$195.651.305

Extracupo Salud Integral (BE)

$107.887.420

Tarjeta de Alimentacion (BE) $ 57.617.910
Seguro de Vida (BE) $48.942.632
Extracupo Club Los Andes (BE) S 42.774.541
Emergencias Médicas (BE) $34.192.344
Seguro de Accidentes Personales (BE) $ 32.795.709
Auxilio de Estudio Mensual (BE) $26.971.109
IVA Salud (BE) $20.585.295
Bonificacion Plan Ahorro Empresa (BE) $19.138.547
Dias Adicionales de Descanso (BE) $18.762.002
Salud Oral (BE) $15.769.210
Tarjeta Gasolina (BE) $ 13.486.000
Auxilio Visual (BE) $10.783.482
Auxilio de Transporte (BE) $7.719.665
Auxilio de Alimentacién (BE) $7.328.599
Pago Cuota Asociado Coomeva (BE) $5.277.264
Auxilio de Vivienda (BE) $ 4.231.040
Club Los Andes (BE) $1.903.333
Rendimiento Plan Ahorro Empresa (BE) $520.705
Pago Obligaciones Fecoomeva (BE) $ 350.004
Seguro Vida Cényuge (BE) $119.218
Total pagado por Beneficios Extralegales $1.962.647.114

El 100% de nuestro personal cuenta con todas
las prestaciones sociales legales que existen
en nuestro pais, como son la afiliacion al
fondo de pensiones y EPS, la prima, cesantias

e intereses de cesantias. Igualmente contamos
con beneficios adicionales como seguro de
vida, de accidentes, licencia de maternidad y
paternidad, licencia de luto.

Servicios Administrativos
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EL 100% de las directivas de la organizacion proceden de la comunidad local.

COMITES

Seguridad y Salud en el Trabajo

El Comité Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo
constituye un medio importante para promocionar la
salud laboral en todos los niveles de la empresa, buscar
acuerdos con las directivas y responsables del Programa
de Seguridad y Salud en el Trabajo en funcién del logro
de metas y objetivos concretos, divulgar y sustentar
practicas saludables y motivar la adquisicion de habitos
seguros. Este comité esta integrado por 16 personas las
cuales son elegidas cada 2 afios por la empresa y por
los empleados, de acuerdo con la Resolucion 2013 de
1986 resuelve que todas las empresas e instituciones
publicas o privadas que tengan a su servicio 10 o mas
trabajadores, estan obligadas a conformar un Comité
Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo (COPASST).

Brigada de emergencia

Contamos con la Brigada de Emergencia del Grupo
para la prestacion de la primera respuesta, con
conocimientos basicos para que puedan brindar a
sus comunidades acciones de atencion en primeros
auxilios, evacuacion, busqueda, localizacion y rescate

ante situaciones de emergencias en cooperacion con
las instituciones y organismos de apoyo externo. La
Brigada estad conformada por 56 personas de CSA.

Convivencia

Contamos con el Comité de Convivencia que esta
a disposicion de todos los colaboradores y que
actua principalmente en dos frentes: El primero es la
contribucion al mejoramiento del ambiente laboral,
previniendo asi los comportamientos que pudieren
llegar a constituir acoso laboral y sexual; un segundo
frente dedicado a atender las solicitudes y quejas
de los colaboradores cuando perciben situaciones
que pueden afectar su entorno laboral o constituir
acoso laboral o sexual, con el fin de intervenir y hacer
las recomendaciones que se estimen convenientes
para reestablecer las condiciones optimas de clima
que permitan un buen desempefio de los equipos
de trabajo. Actualmente estd conformado por 8
personas (4 principales y sus suplentes) escogidos
democraticamente mediante eleccion, de la siguiente
manera: Dos por parte del empleador y dos por parte
de los trabajadores. Actualmente estamos eligiendo
nuestro Comité para la vigencia 2017 -2019.

ACCIDENTE DE TRABAJO POR TIPO DE LESION

Conmocidén o trauma interno

Efecto del tiempo, del clima u otro relacionado con el ambiente 1
Golpe, contusion o aplastamiento 54
Herida abierta 8
Puncién o pinchazo 6

Quemadura

Torcedura, esguince, desgarro muscular, hernia, laceracion de musculo o tenddn sin herida 20

Lesion en ojos

Lesiones multiples en todo el cuerpo

Trauma superficial (rasgufio)

Otros
TOTAL GENERAL

Aunque en nuestra empresa no se han presentado
victimas mortales, desarrollamos un programa integral
y permanente de seguridad y salud en el trabajo con
una cobertura nacional, donde declaramos nuestro
compromiso por proteger a nuestros colaboradores
y el mejoramiento continuo de las condiciones de
trabajo, mediante el cumplimiento de la legislacion
vigente de salud, que compone los factores de riesgo a
los que estan expuestos los colaboradores tales como:
Medicina Preventiva, Medicina del Trabajo, Seguridad
e Higiene industrial. Estos factores son enfocados en
la promocion de salud, prevencion de accidentes de
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trabajo y enfermedades profesionales y de origen
comun generadas o agravadas por el ambito laboral.

« Actividades de promocion y prevencion.

¢ Examenes médicos ocupacionales periodicos.

* Programa de reintegro laboral.

» Cumplimiento de matrices de riesgos y peligros.

« Investigacion de accidentes laborales y planes de
accion.

» Mesas laborales.

» Semana de la salud.
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c. Sistema de reglamentacion aplicado para el registro y la comunicacion de accidentes.

En el Articulo 3 de la Ley 1562 de 2012 se define el accidente de trabajo de la siguiente forma: “Es accidente de
trabajo todo suceso repentino que sobrevenga por causa o con ocasion del trabajo, y que produzca en el trabajador

una lesidon organica, una perturbacion funcional o psiquiatrica, una invalidez o la muerte”.

Los pasos que el colaborador debe seguir para el reporte de un accidente de trabajo son:

1. Avisar al jefe inmediato o a quien haga sus veces, para que él se comunique con la Administradora de Riesgos

Laborales (ARL) y reporte el accidente.

2.Cerciorarse de que el accidente sea reportado en maximo 2 dias habiles después de ocurrido el evento.

3. Dirigirse a la IPS indicada por la ARL para recibir la respectiva atencion.

Toda lesion ocasionada por un accidente de trabajo, por pequefia que sea debe recibir atencion médica.

PLAN RETIRO

El Grupo Coomeva cuenta con un programa que
apoya el retiro de los colaboradores el cual hemos
denominado Programa de Apoyo al Retiro (PAR),
orientado al acomparfiamiento integral y sin costo en el
proceso de transicion hacia la jubilacion (preparacion,
trdmites, capacitacion y gestion del cambio). A través de
dos esfuerzos especificos:

¢ Acompaflamiento en materia educativa para la
preparacion propia y familiar para la adaptacion social
y economica a la nueva condicion.

¢ Apoyo para la consecucion del monto pensional
que mejor refleje las circunstancias laboradas por el
colaborador en proceso de pension, acorde con la ley
y propendiendo por su mayor bienestar econdmico.

El programa tiene como aliado estratégico:

El programa tiene como aliado estratégico a la empresa
¢COmo me pensiono?, especializada en el entorno
legal del sistema pensional colombiano, quien bajo un
esquema in house en Coomeva, se encarga de revisar,
valorar, identificar y acompafar el proceso para activar
exitosamente el ciclo pensional. Los objetivos para con
el programa son:

Salario colaborador
(SMMLV)

Mayor a 5 hasta 10 afios

» Apoyar al equipo de Gestion Humana en los procesos
pensionales propios del marco legal colombiano.

» Realizar seguimiento y mejora continua a los ciclos
pensionales con el animo de fortalecer el Programa
de Apoyo al Retiro.

Adicional y con el fin de reconocer y agradecer al
Colaborador (a) por los afios de servicios prestados
realiza acompafiamiento a los colaboradores proximos
a pensionarse para el retiro con el area de Vida en
Plenitud; mediante un proceso orientador se realiza un
seminario taller dictado por diferentes profesionales
donde se ofrece a los participantes y sus familias
herramientas practicas y reflexivas para afrontar el retiro
laboral por pension desde una perspectiva positiva de
oportunidad y cambio.

Otorgamos un auxilio econdmico y un horario flexible
como plan de incentivos orientados a reconocer
el desempefio durante el tiempo de servicio a la
organizacion.

Antigliedad (afios)

Mayor a 10 hasta 20 afios | Mayor a 20 afios

3 SMMLV

Menor o Igual a 4 SMMLV

4 SMMLV 5 SMMLV

El propdsito de esta iniciativa es generar un estimulo laboral que permita al colaborador disfrutar de un horario
flexible, con el fin de lograr de manera positiva su adaptacion fisica y psicoldgica a la terminacion de su vida laboral.
Aplica para el horario laboral establecido por cada sede o regional, en Coomeva Servicios Administrativos.
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Para acceder al auxilio econdmico los colaboradores deben cumplir las siguientes condiciones:
» Haber recibido resolucion de pension siendo colaborador del Grupo Coomeva.

» El colaborador debe tener minimo 5 afios de antigledad en el Grupo Coomeva.
« El colaborador debe hacer la solicitud formalmente a la Gerencia General.

DESARROLLO PERSONAL

Para Coomeva Servicios Administrativos es importante el desarrollo de los colaboradores. Por eso se hizo una
inversion importante en el plan maestro de formacion, el cual se cumplio en un 96%.

Plan maestro de formacion 2016

P Total d P i Promedio Promedio
ersonas . otal de romedio
Hombres Mujeres de horas de de horas de
forfachsen  capacitados | capacitadss | (DTS USNORSEOr  capacitacion - | capacitacion
Hombres -Mujeres
3762 1406 2356 27599 7,3 10315 17284

Programa de Incentivo Educativo - Auxilio monetario para educacién

superior — 2016

Primera cohorte

Beneficiados

Hombre Mujeres Auxiliares Analistas
9 16 23 2
Total 25
Segunda cohorte
Beneficiados
Hombre Mujeres Auxiliares Analistas
9 12 17 4
Total 21

En el 2016, se puso en marcha el Programa de Incentivo Educativo “PIE" pensando en el desarrollo integral de
nuestros colaboradores por medio de auxilios econdmicos para realizar sus estudios técnicos, tecnoldgicos o de
pregrado. Este programa beneficid econdmicamente a 46 colaboradores de la linea base de la organizacion.
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EVALUACION DE DESEMPENO

Durante el aflo 2016 terminamos las evaluaciones de desempefio planteadas en el 2015 y se iniciaron las mediciones
iniciales de los objetivos 2016 a:

Evaluacion de desemperio Evaluacion de desempefio - momento i objetivos

Afo 2015 2016
Género Cantidad Género Cantidad
Femenino 804 Femenino 936
Masculino 351 Masculino 456
Total 1155 Total 1392
Porcentaje 96%

Evaluacion de desempefio por género y categoria
laboral- afio 2015

Evaluacion de desempefio por género y categoria
laboral-momento i objetivos 2016

Femenino Femenino

Analista 63 Analista 99
Asistente 5 Asistente 14
Auxiliar 665 Auxiliar 753
Coordinador 31 Coordinador 34
Director 5 Director 4
Gerente 4 Gerente 3
Jefe 11 Jefe 13
Supervisor 15 Supervisor 16

Analista 44 Asistente 18
Asistente 3 Auxiliar 301
Auxiliar 228 Coordinador 29
Coordinador 25 Gerente

Director 1 Jefe

Gerente 6 Supervisor 12
Jefe 2 Total general 1392
Supervisor 10

Técnico 32

Total general 1155

Durante el presente periodo (2016) se presentaron 4 reclamaciones de ex colaboradores a través de la accion de
tutela; las 4 reclamaciones mediante fallos emitidos por los jueces competentes fueron favorables a la empresa.
Mediante proceso ordinario laboral el 2 de diciembre de 2016 se dictd sentencia adversa para la empresa, se ordend
a la empresa pagarle al colaborador una suma de dinero determinada por concepto de indemnizacion por despido
injusto. Se presentd reclamacion de ex colaborador mediante demanda ordinaria laboral sin que haya sido resuelta
a la fecha.
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Los beneficios otorgados por programas de formacion o apoyo para la mejora de capacidades fueron:

A) Cursos de formacidn internos,

Cursos de formacion interno

Tema Cantidad colaboradores
Servicio 754
Liderazgo 871
Realimentacion 162
7 Habitos 138

B) Financiacion para formacion o educacion externa

Financiacion para formacion externa

. Cantidad de procesos
Procesos formativo

brindados
Diplomados 55
Seminarios 100
Especializaciones 3
Maestrias 2
Cursos especiales 172
Congresos y eventos 27

C) Periodos de excedencia, garantizando el regreso al
empleo

Periodos de excedencia concedidos — cursos
internacionales

Cantidad de

Colaboradores Estado

Periodo

Regreso

1 6 Meses | Culminado Si
6 Meses | En proceso | Afio 2018
6 Meses | Culminado Si
) 11/2
Total periodos ARG
Total de 3

colaboradores

La partida asignada para el convenio Sena - Teleaccion
es de $77.154.000 en el afio 2016 con un cubrimiento de
162 colaboradores beneficiados.

Contamos con 59  colaboradores  promovidos
internamente a otros cargos, 45 traslados de
colaboradores hacia las empresas del Grupo Coomeva y
8 colaboradores de las empresas del Grupo a Coomeva
Servicios Administrativos.
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GESTION DE LIDERAZGO

Desde el proceso de Gestion del Talento y Liderazgo
se realizaron formaciones guiadas al fortalecimiento
de competencias en nuestros colaboradores y al
cumplimiento de nuestra estrategia organizacional.

En pro del desarrollo de nuestros lideres de gerencia
media se realizaron como pilares fundamentales los
siguientes programas:

e Seminario Gestion por Competencias para el
Desarrollo Organizacional, en el cual participaron
121 lideres de la gerencia media, realizado en contra
partida con el Sena y con la Universidad Javeriana.

* Se llevo a cabo la formacion Modelo Lider Coomeva
con la participacion de 871 colaboradores,

Asi mismo se llevaron a cabo procesos formativos que
beneficiaron la potenciacion de nuestra estrategia
organizacional, teniendo foco principal en los
siguientes programas:

e Diplomado Gerencia Comercial y de Mercadeo:
Busco fortalecer las competencias de los lideres de
las unidades de negocio y el drea de experiencia del
cliente, con impacto en 20 colaboradores.

e Proceso de reinduccion: Con el fin de difundir
el nuevo Plan Estratégico de Coomeva y de
CSA, ademas de la actualizacion en cuanto a los
conocimientos organizacionales. Tuvo un impacto
de 2.000 colaboradores.

En pro de fortalecer el conocimiento cooperativo de
nuestros colaboradores se impactd a 20 lideres en la
formacion de Saber Coomeva y se dio cumplimiento
de un 84% en los cursos virtuales de cooperativismo.

TRANSFORMACION CULTURAL

» Con el fin de reconocer a nuestros colaboradores que
desempenan roles operativos, se llevd a cabo a nivel
nacional el evento “Rostros que dejan huella”.

e Buscando el reconocimiento y dandole realce a
la interaccion con los colaboradores, a través del
conocimiento de resultados que son de interés para
todos, comprendiendo el Plan Estratégico corporativo
y de Coomeva Servicios Administrativos y alineandonos
todos como lideres en pro del cumplimiento de
nuestros objetivos como organizacion, se realizaron los
Encuentros de Liderazgo en cada una de las regionales.



DESARROLLO, BIENESTAR ¥
EQUILIBRIO VIDA LABORAL - VIDA
FAMILIAR

Coomeva Servicios Administrativos trabaja arduamente
para mejorar las condiciones laborales de los
colaboradores y lograr tener una mayor productividad
en las areas. Es por esto que durante el afio 2016 se
llevaron a cabo diferentes programas y actividades para el
colaborador y su familia.

Gestion del compromiso

Se contd con la asistencia del 100% de colaboradores
en el programa de bienestar, tanto en las actividades
corporativas como institucionales de CSA, con una
ejecucion de $442.624.610 y un porcentaje de satisfaccion
del 96.5%.

Se logré un impacto del 90% de asistencia en la Semana
Saludable, actividad por equipo de trabajo y cuyo objetivo
era contrarrestar los efectos negativos del estrés, donde el
lider fue el responsable de la asistencia.

El ausentismo por todas las causas fue de 3.66% a nivel
nacional.

Se realizaron concursos para reconocer a los
colaboradores como “Concurso Orgullosamente CSA" y
“Con mi aporte CSA es mejor”.

Ademas se continud trabajando por segmento de
colaboradores, donde por ejemplo, para el Centro de
Contacto se programaron actividades deportivas y ludicas
que fueron de gran impacto y para areas mas operativas se
realizo el Programa Mente sana, dedicado exclusivamente
a los colaboradores del area de Impuestos.

EMPRENDIMIENTO

CSA busca espacios que generen conciencia de
emprendimiento en los colaboradores, realizando talleres
0 cursos que dejen un conocimiento sobre una actividad
o producto diferente, que pueda llegar a ser fuente de
sustento adicional para la vida de nuestros colaboradores.

Se propende ademas por crear espacios que fomenten
el compafierismo, la sana convivencia y las relaciones
de pareja que nuestros colaboradores tienen, ademas de
promover las relaciones familiares. Para ello se realizaron
talleres de fortalecimiento de estos aspectos:

/Coomeva
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» Taller de Parejas “Reconociéndonos”

» Conferencia Familiar

» Capacitacion en Riesgo Publico

» Conferencia Mujer y Sexualidad

» Taller de Adolescentes

» Conferencia Comunicandote con tu Pareja

APOYO A LA MUJER

Medidas para apoyar la lactancia

Desde el 1 de octubre de 2016, se otorga una hora
adicional de licencia a las madres en el periodo de
lactancia, logrando dos horas diarias de licencia -una hora
estipulada por ley y una hora otorgada por la empresa-,
hasta que el lactante cumpla seis meses de vida. También
se estipularon pausas reglamentarias para las mamas, a
partir de su regreso de la licencia de maternidad y hasta
que el bebé cumpla nueve meses de edad.

Dentro del programa de equidad laboral Equipares, se
crearon en CSA las primeras salas del Grupo Coomeva
para la lactancia materna, denominadas “Experiencia
de Amor”. Estas salas tienen como propdsito apoyar a
nuestras colaboradoras en la labor de amamantamiento,
y acompafarlas mediante talleres e informacion. Con
esta iniciativa ademas cumplimos con la Ley 1823 de
enero de 2017. En el periodo objeto de esta memoria se
beneficiaron 26 colaboradoras con esta iniciativa.

En estas salas de lactancia, las madres pueden tener
pausas reglamentarias para extraerse leche cada tres
horas, durante 15 minutos cada vez.

CLIMA LABORAL

Coomeva Servicios Administrativos promueve un
constante mejoramiento direccionado en sus objetivos
estratégicos y gracias a colaboradores entregados
al servicio y a la empresa hemos logrado un notorio
crecimiento. De esta manera, en el 2016 se trabajo
arduamente en el desarrollo de acciones para mejorar las
condiciones laborales de los colaboradores alcanzando
una mayor productividad en los procesos de cada area.

Ademas, con cada lider de la organizacion se ha
proyectado un trabajo orientado a que toda nuestra fuerza
laboral viva dia tras dia una CSA con suefios, apasionada
por lo que se hace, feliz por los logros obtenidos, segura
para alcanzar cada meta propuesta.
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HECHOS DESTRCADOS

Se destaca en la medicion de Ambiente Laboral realizada en octubre de 2016, principalmente la mejora en los factores
reconocimiento, accesibilidad y coordinacion, los cuales son los impulsores para la confianza que perciben los
colaboradores en sus lideres y en la empresa, contribuyendo a hacer de Coomeva Servicios Administrativos, el segundo
mejor lugar para trabajar en el Grupo Coomeva, con un resultado de 85,3% y una meta planeada de 71%.

Este aflo se continuara con las iniciativas, enmarcadas en los ejes estratégicos de la Gerencia Corporativa de Gestion
humana.

COMPROMISOS 2017

Avanzaremos en los siguientes programas:

* Programa de desarrollo de carrera: Es un programa que busca promover el desarrollo de
los colaboradores para el Centro de Contacto, constituyendo un semillero de colaboradores
con potencialidades, que sea la base para procesos de movilidad, distincion, agentes lideres,
constituido en un ambito académico y de exposicion que refleje la potencializacion del ser,
hacer y saber como base del desarrollo de competencias y atributos de los colaboradores

Realizacion de planes de desarrollo individual, en pro de generar acciones para que el
colaborador de manera auténoma, con la ayuda de su lider y del area de Gestion Humana,
logre potenciar sus oportunidades de mejora y fortalecer aquellos aspectos favorables.

Programa de reconocimiento para los colaboradores: Es un programa que busca generar
reconocimiento por aspectos como buen servicio, desempefio, cumplimiento de metas,
valores entre otros y el cual se encuentra representado en varios eventos y actividades que
reconocen y generan valor para el colaborador.
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3.5 PRESERVAMOS LA VIDA DEL PLANETA
3.5.1 GESTION AMBIENTAL RESPONSABLE

Desarrollamos las siguientes acciones, obteniendo resultados ambientales en diferentes grupos de interés:

CANTIDAD DE PRODUCTOS ADQUIRIDOS EXTERNAMENTE PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIO:

Carton, papel y vasos plasticos y de icopor son los materiales de mayor consumo, siendo el papel el insumo
principal para la ejecucion de nuestras operaciones con 5,2 toneladas consumidas durante 2016. Durante este afio
reciclamos 233 Kg. de carton y 347,5 Kg. de papel.

CONSUMO DE AGUA ¥ ENERGIA POR REGIONAL

% Energ;igo(l)(vv.H/ Energ;igo(tw.H/ 6 Agua (mt3/afio) | Agua (mt3/afio)
Pereira 29.496 25.517 Pereira 332 236
Medellin 21.054 18.163 Medellin 231 120
Bogota 31.993 32.814 Bogotd 466 376
Barranquilla 70.951 70.532 Barranquilla 148 273
Bucaramanga 26.982 23442 Bucaramanga 263 342
Sedes cali 452.972 504.516 Sedes Cali 2.542 1730
Total 633.448 674.984 Total 3.982 3.077

En la ciudad de Cali el consumo es el mas alto, debido a que contamos con nuestra sede principal en esta ciudad.

IMPRESION DE DOCUMENTOS EN COOMEVA
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Como beneficio de los procesos asociados con nuestro .
servicio de gestion documental y en compafiia de
nuestro proveedor de impresiones:

Se almacenan los documentos para impresion
temporalmente por medio de la red en las impresoras,
permitiendo al usuario eliminar las impresiones con
error antes de su ejecucion.

Se evita la impresion innecesaria de documentos
olvidados en las bandejas de las impresoras.

» Se facilita la impresion de documentos por ambas .
caras del papel.

Numero de péginas Borradas y Expiradas @ckxpiradas (1) Borradas Numero de paginas duplex

60.000

. Hojas no usadas por uso duplex

Bagsl

Jul Ago Oct  Nov

50.000

40.000

30.000

3.048
3.526
1.820
3.390
4.180
6.106
3.606
5.709
4.545
8.220
8.457
4.940
3.443
4.966
4.086
4.854
6.268
4.926
4.962
51.827

20.000

10.000

O- 14.124
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Con estas acciones logramos: Y para el Grupo Coomeva:

Salvar 837 arboles.

Reducir el consumo 1.296.641 litros de agua.
Disminuir la generacion de CO2 en 114.188 Kilos.
Ahorrar $167.985.322 por consumo de papel.

« Salvar 45 arboles.

» Reducir el consumo de 69.724 litros de agua.

e Disminuir la generacion de CO2 en 6.140 Kilos.
« Ahorrar $9.465.406 por consumo de papel.

PROGRAMA DIVER - PLANETA

« CUIDA TU PLANETA" Un mensaje para los nifios y adultos al cuidado del planeta.
» Bienvenida al "Jardin”.

» Charla interactiva sobre el cuidado del planeta.

» Decoracion de matera.

» Plantacion de Jardin comunitario.

G4-EN1

AHORRO AMBIENTAL SAIA

Con la implementacion del Sistema de Administracion de Informacion, SAIA, se logro el reemplazo de formatos
fisicos, por solicitudes electronicas, generando ahorro de papel a nuestros clientes.

2012 2013 2014 2015 2017

/J\
\l/

o

/J\
\I/

CREA: define el Levantamiento de Definicion del Implementacion Implementacion de
proyecto requerimientos proveedor del de Ventanilla los procesos de
Software de con Proveedor Software Unica y Mensajeria Archivo y Consulta
Gestion Externo RFI - RFP al Archivo y
Documental Digitalizacion

Cantidad solicitudes saia 2016* 210.831 Ahorros afio 2016 Valor Unidad
Reemplazo csa-gd-ft-05 (hojas) 105416 Hojas 117.817 Hoja
Reemplazo formato horizontal ft-11 Resmas de papel 236 Resma
(hoias) 12402 :
) Arboles 9 Arbol
*Incluye solicitudes de correspondenciainterna, externa Cantidad de agua 14.047 Litros
y mensajeria especializada para el grupo coomeva. Cantidad de co? 1.237 Kilos de co?

APLICACION DE CRITERIOS AMBIENTALES DENTRO DE LAS
CONTRATACIONES

Actualmente, dentro de las convocatorias que de acuerdo con su objeto de contratacion, se evidencia que la
implementacion puede llegar a tener un impacto ambiental, incluimos y calificamos dentro de nuestra evaluacion
técnica aquellas iniciativas que los proveedores han implementado en mitigacion del impacto ambiental, a lo cual
se asigna un porcentaje dentro de la calificacion final.
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Convocatorias en las cuales lo hemos incluido criterios ambientales para la contratacion:

Convocatoria Criterios ambientales evaluados

Disposicion final de los cartuchos vacios: después de
clasificar los componentes de las carcasas vacias se
reciclan fabricando boligrafos, maquinas de afeitar,
asfalto, etc.

Reduccion de los gases de efecto invernadero.
Servicios de outsourcing de impresion orientados a la
optimizacion de procesos y gestion documental. Reciclamos el papel usado en pruebas de nuestros
dispositivos, cerramos el ciclo al convertirlo en
amortiguadores de empaque moldeados que se usan
para proteger nuestros cartuchos en sus cajas. Ese
mismo empaque esta diseflado para su uso nuevamente
cuando los clientes devuelven cartuchos vacios.

Administracion a nivel nacional de los servicios de

custodia, mejoramiento de los procesos de gestion Disposicion final de la depuracion de informacion de
documental y atencién de requerimientos de los los clientes (documentos en papel), que se convierte
archivos fisicos del grupo empresarial cooperativo en papel reciclado higiénico.

coomeva.

Suministro y distribucion de elementos de aseo,
cafeteria y utiles de oficina para el grupo empresarial
cooperativo coomeva a nivel nacional.

Analisis y evaluacion del proceso de almacenaje y
despacho para evitar contaminacion cruzada.

COMPROMISOS 2017 FRENTE A LA GESTION
AMBIENTAL RESPONSABLE

Asesoria a las empresas en cambio de tecnologia de aires
acondicionados, que sean mas eficientes energéticamente y cambio
de refrigerante R22 a R410A el cual es ecoldgico y no genera dafios
a la capa de ozono.

Contratacion con proveedores de plantas eléctricas, que nos
garanticen un destino responsable y certificado de los residuos
quimicos peligrosos que generan los equipos perteneciente al grupo
electrogeno, como los son los aceites quemados, baterias en mal
estado y filtros usados.

Asesoria en el plan de reciclaje para las empresas del Grupo Coomeva.

Evaluacion del cambio en el sistema de secado de manos. Toallas de
papel Vs. secadores eléctricos.
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3.6 DEMOCRATIZAMOS LA RIQUEZA
3.6.1 VALOR ECONOMICO CREADO Y DISTRIBUIDO POR
COOMEVA SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Resultados % Part. Sobre el ingreso

Cifras en

COPSMM 2015 2016 Var. 2015 vs 2016 2015 2016
Total Ingresos 72463 84.364 16,42% 100,0% 100,0%
Empleados 37.596 45226 20,29% 52% 54%
Proveedores 33.971 38.018 11,91% 47% 45%
Financieros 141 211 49,41% 0,2% 0,2%
Empresas del 1316 1027 21,94% 2% 1%
Grupo
Utilidad (Pérdida) 498 390 -2157% 0.7% 0.5%
Neta

Fuente: Datos Propios

Total Ingresos S 84.364

Crecimiento 16,42%

Financieros S 211

Proveedores S 47.130 (generales de costo + gasto)

Estado S 390

Las cifras corresponden al estado de pérdidas y ganancias a diciembre 31 de 2016.

GASTOS OPERATIVOS EN MONEDA EXTRANJERA:

CSA PAGOS USD $ 61.548,00
CSA PAGOS EUR $191,96
CSA PAGOS GBP $ 206,50

En 2016 Coomeva Servicios Administrativos alcanzé un récord histérico en facturacion por $84.008 millones con
una ejecucion del 115.9% frente al presupuesto, pese a que renuncio a algunos servicios, lo cual demuestra que se
continua incrementando la confianza y el papel de outsourcing de CSA dentro del Grupo.

PRINCIPALES LOGROS

Mayores ingresos acumulados de CSA en $10.989
millones frente a un presupuesto de $72.208 millones, de
los cuales $5.862 millones corresponden a los ingresos
generados de enero-agosto por la Unidad de Tecnologia,
y un crecimiento por $5.127 millones, contribuyendo a un
cumplimiento del 114% de los ingresos presupuestados.

Recuperacion de deterioro de cartera por $85 millones
debido a los pagos de Coomeva, EPS, Sinergia, Hospital
en Casa y Coomeva Medicina Prepagada.

Los servicios de mayor facturacion fueron: Mantenimiento,
Centro de Contacto, servicios generales, gestion
documental, mensajeria y seqguridad y salud en el trabajo.
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Por otro lado, los gastos de administracion también han
contribuido positivamente al resultado, presentando
una menor ejecucion en la UEN de proyectos y menor
amortizacion del ERP y Meta 4 las cuales finalizaron este
afio.

Cumplimos con los indicadores y metas financieras, donde
los excedentes para el 2016 fueron por $390 millones
frente a un presupuesto de $325 millones. Coomeva
Servicios Administrativos dentro del esquema de centro
de beneficios genero eficiencias por $1.794 millones y
ahorros por las negociaciones de compras corporativas
por $20.235 millones a las empresas del Grupo Coomeva.
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PRINCIPALES INDICADORES:

« Generacion de Valor Agregado (EVA) = ($857) millones
e EBITDA: disminucion 50%. Variacion de ($1.971) millones

« ROE= Ganancia del 4.9% sobre los $8.296 millones que tiene de equidad el accionista (Rentabilidad obtenido
por la empresa sobre sus fondos propios).

ESTADO DE RESULTADOS INTEGRALES-NIIF-DICIEMBRE 2016

Acum (millones $)

COOMEVA élfff:;/sl(élr?cs: éng/IhIANNI‘STRATIVOS REAL REAL

2015 2016
Ingresos de actividades ordinarias 72.306 84.008
Costos de ventas y operacion 53.283 66.607
Utilidad bruta 19.024 17401
Otros ingresos 37 32
Gastos de Administracion 14.646 13.906
Gastos no desembolsables 3.639 2.731
Otros gastos 32 507
Ingresos financieros 120 324
Gastos financieros 141 211
Utilidad antes de impuestos 723 677
Impuesto de Renta 225 13
Excedente Neto 498 390

COMPROMISOS 2017

» Generar valor agregado con base en excelencia
operacional y la fidelizacion de los usuarios.

-’
-’
-’
-
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3.7 NUESTRA ORGANIZACION UNA COMUNIDAD EMPRESARIAL QUE
APORTA AL DESARROLLO SOSTENIBLE DEL PAIS

Impacto social 2016 Impacto Econémico 2016
Fo rmamaos pa rte Empresas creadas Coomeva 17 Activos Coomeva 3.5 Billones
de una comunidad Empleos directos generados GECC 15.107 Fondos sociales y mutuales 2.2 Billones
empresa rial Empresas creadas por los asociados 524 Patrimonio 1.19 Billones
ue aporta Empleos directos generados por los 2315 Inversiones Empresariales  727.486 Billones
l q = P ¢ :“:'ad“ - — Inversiones de Portafolio 2.3 Billones
oblaciéon Impactada con la promesa
os sl g uientes de valor “Coomeva nos facilita la vida” 232.980 -
resultados $3.5 Aportes Sociales 711.915
Billones Reservas y Fondos Dest Especifica 47.150
a |_ d esarro l lo Ader:isgf:jarcsigz Excedentes 74.530
. . Fondos Sociales y Mutuales 2.206.972
sostenible del pais
p Servicios Coomeva 20.500
s = Servicios Salud 40.620 é
112.238  Servicios Recreacion 7.973 $
; 2 142.817
Millones en Servicios Financieros 38.519 i
Beneficios DesvalrrlollolEm rlesrarial 4.625 - BIUNR _Cxcedentes Coomeva | 74.530
P - Excedentes GECC Excedentes Otras Empresas GECC | 68.287

Prestacion de Servicios de Salud

* Sinergia Global en Salud
* Coomeva Emergencia Médica
* Hospital en casa

Clinica Farallones / Clinica Palma Real
Conecta Salud

Aseguramiento en Salud: Coomeva Medicina Prepagada / Coomeva EPS

ﬁ Turismo Coomeva / Coomeva Recreacion y Cultura / Club Los Andes
Fundacién C Fomento
undacion Coomeva Empresarial

Servicios de Seguros Corredor de Seguros

Proteccion

Fondos Mutuales Fondo de desempleo

Conecta Financiera /
Coomeva Fiduciaria
Servicios de Ahorro y Crédito

Coomeva
Cooperativa Financiera
Servicios de Educacion Cooperativa / Colegio Coomeva w
1981 - 1990 1991 - 2005 2006- 2015

Financieros

1964 - 1980

Fases de
desarrollo

Expansion geografica
y Estructuracion
organizacional

En forma especifica CSA aporta a la sostenibilidad con la participacion en el programa 40
mil empleos - Centro de Contacto.

Crecimiento y
Especializacion

Gestacion y
Florecimiento

Focalizacion y
Gobernabilidad
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Este programa es una iniciativa del Gobierno Nacional apoyada por las cajas de compensacion, con el fin de
contratar jovenes sin experiencia laboral o personas que finalizan sus estudios sin experiencia laboral en sus
carreras. Los participantes tienen edades entre 18 y 28 afios.

Antes de vincularse laboralmente en las empresas, se capacita a los aspirantes en temas como comunicacion
asertiva, liderazgo y argumentacion, entre otros, lo que garantiza un mejor desempefo y adaptabilidad en las

empresas.

Por medio de este programa el Gobierno, a través de la caja de compensacién familiar, pagara a la empresa lo

respectivo a un salario durante un periodo de seis meses.

Los recursos provienen del Sistema de Subsidio Familiar.
Esta relacion estara enmarcada en un convenio entre la
caja de compensacion Comfandiy la empresa.

El pago a las empresas se realizard en dos momentos,
durante el primer afio de contratado el personal. El
primer pago se llevara a cabo al culminar el tercer mes
de la vinculacion laboral del joven. El segundo pago se
realizara al completar un afio de vinculacion del joven
al programa, siempre y cuando CSA haya cumplido con
el compromiso de quedarse con el 60% del grupo de
jovenes inicialmente contratados, durante un afio.

Al finalizar los 12 meses, CSA habra podido beneficiarse
del talento, de la creatividad y de las ganas de trabajar
del joven, y habra recibido un apoyo del Gobierno
para financiar los salarios y prestaciones sociales de
los jovenes durante los primeros seis meses. Ademas
contara con un nuevo empleado formado para las

necesidades especificas del puesto y de la industria, que
ojala puda vincular de manera permanente.

Los jovenes que hacen parte de este programa se veran
beneficiados ya que podran contar con una experiencia
laboral de un afio; ademas, de beneficiarse del
acompafiamiento de los profesionales especializados
de los centros de empleo para consolidar su proyecto
profesional, desarrollar habilidades para el trabajo, y
garantizar la mejor experiencia posible.

Actualmente contamos 32 auxiliares del Centro de
Contacto en Cali y dos auxiliares administrativos en
Bucaramanga.

COMPROMISOS 2017

Dar continuidad al programa, mediante
convenio con Comfenalco para la contratacion
de auxiliares de Gestion Documental para la
ciudad de Cali.

BRIGADISTA
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/rr\ PREMIOS ¥ CERTIFICACIONES

» Se alcanzd el nivel | en la Certificacion
del Sello de Equidad Laboral Equipares
“‘Compromiso con la igualdad” con
la ejecucion del plan de accion para
cerrar las brechas de género.

» En el marco del Xlll Congreso Andino
de Contact Center y CRM, Coomeva
Servicios Administrativos obtuvo
el galardon bronce en el VI Premio
Nacional a la Excelencia de la Industria
en las Interacciones con Clientes, en la
categoria "Mejor Gestion de Centro de
Servicios Compartidos”, por su Servicio
al Cliente.

TODOSPORUN IPIN

Q NUEVO PAIS lIJJH

» Ubicacion de Coomeva Servicios
Administrativos entre las mejores
empresas para trabajar en Colombia
en los ultimos 12 meses.

esS

ABORAL
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ANEXO 1: TABLA INDICADORES GRI - CRITERIOS PACTO MUNDIAL

Qoomeva

Servicios Administrativos

Indicadores G4 Criterio -
ag.
Aspecto Ind. Contenido COPPM 9
MENSAJES DEL PRESIDENTE CORPORATIVO Y GERENTE DE LA EMPRESA
Declaracion del responsable principal de las decisiones
Estrategia y analisis G4-1 de la organizacion sobre la relevancia de la sostenibilidad 3,19 7
para la organizacion y la estrategia para abordarla
ACERCA DEL INFORME
G4-28 Periodo objeto de la memoria. 8
G4-29 Fecha de la ultima memoria. 8
Punto de contacto para cuestiones relativas al contenido
G4-31 : 8
de la memoiria.
L e e R Opciodn «de conformidad» con la Guia que ha
G4-32 X L TR .
elegido la organizacion, Indice GRI de la opcion 8
elegida y referencia al Informe de Verificacion externa.
Politica y practicas vigentes de la organizacion con
G4-33 2 . 8
respecto a la verificacion externa de la memoria.
Cap. 1: QUIENES SOMOS
G4-3 Nombre de la organizacion. 12
G4-4 Marcas, productos y servicios mas importantes. 12,34
G4-5 Lugar donde se encuentra la sede central de la 12
organizacion.
G4-6 Paises en los que opera la organizacion. 13
G4-7 Naturaleza del régimen de propiedad y forma juridica. 12
Perfil de la G4-8 Mercados servidos. 13
organizacion G4-9 Dimensiones de la organizacion. 13
G4-10 Desglose de empleados de la organizacion. 47
G4-12 Descripcion de la cadena de suministro de la organizacion. 2 33
Cambios significativos durante el periodo objeto de
G4-13 analisis en el tamano, estructura, propiedad y cadena de 2 32,33
suministro de la organizacion.
G4-16 As_oaauor_\es y organizaciones d_e promocion nacional o 18 14
internacional a las que la organizacién pertenece.
Cap. 2: NUESTRO ENFOQUE Y GESTION DE SOSTENIBILIDAD
Descripcion de la gestion de los aspectos materiales de la | 3,4, 9,
Enfoque de Gestion | G4-DMA organizacion y sus impactos 12,13, 25
15
Proceso de definicion del contenido de la memoria y la
G4-18 8
cobertura de cada aspecto.
G4-19 Listado de aspectos materiales. 25
Participacion de los Ga-24 Lista de los grupos de interés vinculados a la organizacion. 21 21
Grupos de Interes
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Indicadores G4

Aspecto

Ind.

Contenido

Criterio
COPPM

Pag.

Participacion de los
Grupos de Interés

G4-25

Base para la eleccion de los grupos de interés con los
que se trabaja

21

21

G4-26

Descripcion del enfoque adoptado para la participacion
de los grupos de interés

21

21

Cap. 3: COMPROMISOS CON LA SOSTENIBILIDAD

3.1 VIVIMOS LOS PRINCIPIOS Y VALORES

Gobierno
Corporativo

G4-34

Estructura de gobierno de la organizacion y sus comités.

27

G4-35

Proceso de delegacion del 6rgano superior de gobierno
de su autoridad en temas economicos, ambientales
y sociales en la alta direccion y determinados empleados.

28

G4-36

Designacion de un cargo ejecutivo o no ejecutivo con
responsabilidad en temas econdmicos, ambientales y
sociales, y si la misma reporta directamente al 6rgano
superior de gobierno.

28

G4-38

Composicion del 6rgano superior de gobierno y de sus
comites.

27-28

G4-42

Rol del 6rgano superior de gobierno y de la alta direccion
en el desarrollo, aprobacion y actualizacion del
proposito, los valores o las declaraciones de mision,

las estrategias, las politicas y los objetivos relativos a

los impactos econdmico, ambiental y social de la
organizacion.

20

27

G4-45

Funcion del érgano superior de gobierno en la
identificacion y gestion de los impactos, riesgos y
oportunidades de caracter econdmico, ambiental y
social.

28

G4-48

Maximo comité o cargo que revisa y aprueba la memoria
de sostenibilidad de la organizacion y se asegura que
todos los aspectos materiales queden reflejados.

28

Etica e Integridad

G4-56

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

12 al 14

17-19

G4-57

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

12 al 14

28

G4-58

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

12 al 14

29

Lucha contra la
corrupcion

G4-S0O3

Porcentaje y numero de unidades de negocio analizadas
con respecto a riesgos relacionadoscon la corrupcion.

12 al 14

29

G4-504

Politicas y procedimientos de comunicacion y formacion
sobre la lucha contra la corrupcion.

12 al 14

19
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Indicadores G4 Criterio 5
ag.
Aspecto Ind. Contenido COP PM 9
Porcentaje de personal de seguridad que ha recibido
capacitacion sobre las politicas y procedimientos de la
G4-HR7 o / 30
organizacion en materia de DDHH relevantes para las
operaciones
Numero de reclamaciones sobre derechos humanos
G4-HR12 | que se han presentado, abordado y resuelto mediante 30
mecanismos formales de reclamacion
3.2 FACILITAMOS LA VIDA
Responsabilidad sobre productos
Etiquetado de los . . -
productos y G4-PR5 Resultados de las encuestas para medir la satisfaccion 36-39
L de los clientes.
servicios
3.4 CRECEMOS CON NUESTRA GENTE
Practicas Laborales y trabajo Digno
Numero y tasa de nuevos empleados contratados
Empleo G4-LAl |y rotacion media de empleados, desglosados por edad, 4748
género y region.
Porcentaje de trabajadores que esta representado en
comités formales de seguridad y salud conjuntos para
G4-LA5 | direccidn y empleados, establecidos para ayudar a 50
. controlar y asesorar sobre programas de seguridad y
Salud y Seguridad salud laboral
en el trabajo - - -
Tipo y tasa de lesiones, enfermedades profesionales,
dias perdidos, absentismo y numero de victimas
G4-LA6 ; . - 50
mortales relacionadas con el trabajo por region y por
género
Promedio de horas de formacion al aflo por empleado,
G4-LA9 . . 52
desglosado por género y por categoria de empleado.
Capacitacién y G4-LA10 Prog_ramas de gestion de habilidades y de formacion 6al8 54
s continua.
Educacién
Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones
G4-LAL1l | requlares del desemperio y de desarrollo 53
profesional, por categoria profesional y por género.
Diversidad e Organos de gobierno corporativo y plantilla por
igualdad de G4-LA12 | categoria profesional, edad, género y pertenencia 4,28
oportunidades a minorias y otros indicadores de diversidad.
Igualdad de Relacion entre el salario base de los hombres con
retribucion entre G4-LA13 | respecto al de las mujeres, desglosada por categoria 48
hombres y mujeres profesional y por ubicaciones significativas de actividad
Mecanismos de
reclamacion Numero de quejas sobre practicas laborales presentadas,
o G4-LA16 . . 53
sobre practicas tratadas, y resueltas a través de mecanismos formales.
laborales
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GRI 4 - Nivel de conformidad “Esencial”
Criterios COP, Pacto Mundial - Nivel “Avanzado”

Indicadores G4 Criterio p
ag.
Aspecto Ind. Contenido COP PM 2
3.5 PRESERVAMOS LA VIDA DEL PLANETA
Gestion Ambiental
. G4-EN1 | Materiales utilizados, por peso o volumen. 59
Materiales
G4-EN2 | Porcentaje de materiales utilizados que son reciclados. 9alll 58
a
Energia G4-EN3 | Consumo energético interno. 58
Agua G4-EN8 | Captacion total de agua segun la fuente 58
3.6 DEMOCRATIZAMOS LA RIQUEZA
G4-EC1 Valor e;onc}rnico directo generado y distribuido de la 62
organizacion.
. G4-EC4 | Ayudas econdmicas otorgadas por entes del gobierno. 66
Desempeiio . . .
econémico Ga-gce | Porcentaje de altos directivos procedentes de la 60
comunidad local, en lugares donde se desarrollan
Porcentaje del gasto en los lugares con operaciones
G4-EC9 A 45
significativas que corresponde a proveedores locales.
3.7 NUESTRA ORGANIZACIC')N, UNA COMUNIDAD EMPRESARIAL QUE APORTA AL DESARROLLO
SOSTENIBLE DEL PAIS
Comunidades G4-SO1 | Inversion social estrategica y filantropica 16 s
locales COP16
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