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Para revertir los resultados en rojo de las regionales se estdn trabajando las siguientes actividades:

Regional Cali

e Indice de Rotacién de Asociados: Para revertir la tendencia de los resultados de la Regional
Cali, se ha establecido un plan de choque en donde se han determinado acciones de
responsabilidad a nivel Regional como a nivel Nacional, que abarcando todos los factores
gue inciden en la vinculacién de asociados.

e Indice de cupos aprobados mes corriente — Tarjieta Coomeva: En el mes de Julio, se realizaron
expedicidon de 689 tarjetas, de las cuales a 404 tarjetas le fueron asignados cupos, equivalente
a un 59%, del total de las tarjetas expedidas, la asignacién de estos cupos son directamente
administrados por la Direccidén Nacional de Riesgo de Coomeva Financiera, quienes a través
de un modelo ya establecido y teniendo en cuenta factores como el habito de pago, la
calificacién en el acierta y el nivel de endeudamiento actual, se realiza su aprobacion.

e Indice de cupos activados mes corriente — Tarjeta Coomeva: Teniendo en cuenta las nuevas
formula para el cdlculo de indicador, al cierre del mes de mayo de las 346 tarjetas con cupo,
fueron activadas 118 para un cumplimiento del 34.10%, y se realiza seguimiento semanal.

Regional Caribe

e Indice de Asociados Inactivos: Se estd gestionando la reventa via telefénica y visitas a los
Asociados para lograr su reactivacion o acuerdos de pago y evitar su exclusion, campaia
para disminuir el indicador de inactivos del 8.9 % al 7% al cierre 30 de septiembre, involucrando

los asesores de servicios financieros, analistas de recuperacidon de cartera, analista de
mantenimiento, auxiliares zonales, auxiliares multiactivos, promocién de la figura de
amortizacién entre los Asociados inactivos que cumplen con el Acuerdo y envio de tarjetas de
invitacion a reactivarse a los Asociados que pueden acogerse al plan de reactivacioén.

e Indice de Rotacidon de Asociados Acumulado: Divulgacién y motivacion de la Fuerza
Comercial con respecto a la meta Volante Nacional “Adelante el cierre e incremente sus
ingresos en un 10%"” , que busca incrementar las vinculaciones cerrando el mes el 20 de
agosto, participacién en eventos comerciales organizados por el sector Educativo:
Universidades y Colegios y divulgacion e implementacién del Acuerdo 350 en lo que respecta
al fomento de la asociacién de los empleados en la categoria especial.

e Indice de Desercién de Asociados Acumulado: Celebracidon del cumpleanos a los Asociados
que cumplen en julio y agosto incluyendo a los inactivos y sin producto, para hacerlos sentir
parte de Coomeva y actualizarles sobre el portafolio de servicios, informacién inmediata al
lider de cada Empresa, segin sea el caso, cuando el asociado manifiesta su intencién de



retiro por inconformidad en los servicios y ofrecimiento de ayudas a fravés del Fondo de
Calamidad cuando el motivo del retiro o no pago, es por causales econdmicas sea por
disminucién de ingresos o desempleo

indice de Oportunidades de Ciere de Quejas y Reclamos: En los comités Regionales
Corporativos se estd intensificando el seguimiento para lograr que las empresas del GEC en
esta Regional, gestionen dentro de los tiempos establecidos las diferentes quejas y reclamos y
de esta forma se brinde una atencién oportuna a los asociados. En el caso de la Regional
Caribe, este indicador se ve afectado casi siempre por el sector Salud

indice de Recuperacion Cartera Estatutaria: Se acordd que los analistas de recuperacidon de
cartera Financiera apoyaran esta gestion para garantizar el cubrimiento total de la cartera
estatutaria, en la actualidad esto no es posible por la insuficiencia de recursos, enfregar por
parte de los Anadlistas de Recuperacidon a los Gerentes de la Financiera referidos de
asociados con perfil de empresarios, representantes legales con ingresos superiores a un
millén de pesos para ser gestionados por estos; realizar campana de cambio de corte a los
asociados que pagan fuera de fecha con el fin de evitar el incremento de inactivos,
capacitacién integral desde el punto de vista de servicios y de manejo y entendimiento de los
acuerdos que corresponden a la gestidn de asociados.

indice de Cupos Activados Mes Corriente: Solicitar a la Direccidon Nacional oportunidad en el
envio de las tarjetas a la Regional, ya que en el momento estdn llegando tarde,
aproximadamente 45 dias después, continuar con el tele mercadeo y entrega de tarjetas
personalizadas en oficinas y en eventos, programar citas para entregar tarjetas y recoger
documentos para activaciéon, trabajar en equipo con la UGA vy la fuerza comercial buscando
ser mas oportunos en la enfrega de las tarjetas.

indice de Cupos Aprobados Mes: Este indicador es gestionado por la Direccién Nacional de
Coomeva Financiera no es de manejo de las regionales, aunque cuando se va a entregar el
cupo al asociado se presenta que no es posible debido a reportes negativos en la CIFIN.

Regional Eje Cafetero

En el tema de asociados se han venido implementando equipos de Fortalecimiento en la
gestion de vinculacién de asociados en las ciudades de Manizales y Pereira con la
participacion de los Gerentes de las Oficinas y el equipo de trabajo de la UGA con el objeto
de mejorar la gestién desde las perspectivas de aumentar la productividad de los canales de
venta, ajustar las acciones relacionadas con la labor de retencién y el control a la desercidn,
afin de vincular a todos los colaboradores de las Oficinas, incluyendo las otras empresas, bajo
el concepto que "uno menos también cuenta”.

Se hace el andlisis de la gestidn de las quejas y reclamos de los asociados dentro del Informe
Mensual de Atentos, destacando el top 10 de cada empresa. Se ha venido haciendo énfasis
en el cumplimiento de los fiempos establecidos en el SGC de cada empresa a fin de
garantizar los estdndares de retroalimentacién con el Asociado.

Cada mes se redliza el Comité de gestion de Cartera, el cual ha tenido como enfoque el
mejoramiento del recaudo a partir de la gestion de cada uno de los actores que participan en
el proceso, de acuerdo con los diferentes cortes existentes en los estados de cuenta.

Con respecto a la Tarjeta Coomeva es necesario analizar los siguientes aspectos para poder
generar verdaderas mejoras en las cifras finales: 1). Asignacion de Cupos: €s un proceso virtual
desde la participacién de Coomeva Financiera; los tiempos de gestion no calzan desde el
ingreso del nuevo asociado hasta la entrega de la tarjeta; no existe intervencion de las
Oficinas ni de las regionales. 2). Activacién de Cupos: revisidon de la documentacién, y gestion
con asociados. 3). Logistica en la distribucion: emision de la tarjeta, envio, direcciones,
proveedor de los servicios. 4). Aplicativo de la TAC: verificar funcionalidades y disponibilidad
en las oficinas.



Regional Medellin

En lo relacionado con el ingreso de nuevos asociados, la Regional Medellin ha reforzado su

gestion comercial, mediante la readlizacién de nuevas confrataciones de promotores

tendientes a completar los grupos, actualmente se estd en un cumplimiento del 100%.

Se estd trabajando con las campanias Nacionales de Incentivo del 10% sobre las comisiones a

Promotores por cumplimiento de metas; Campana de Referidos con los Ejecutivos de

Medicina Prepagada, mediante el pago de $45.000 por cada referido efectivo.

La gestion de recuperacion de inactivos se contfinda realizando mediante las estrategias de

actualizacién de datos, envio de correos masivos, telemercadeo, promocién de la oficina

virtual y del debito ACH, depuracién de acuerdo a su perfil, a fravés de la campana de

recuperacién de cartera conjuntamente con Salud y de manera especial se ha intensificado

el contacto con asociados en mora de 3a. y 4a. cuota para evitar que avancen en su

morosidad.

En cuando al indicador de Desercién, la UGA continta frabajondo de la mano con los

Directores de Oficinas Financieras en la procura de una mejor labor de persuasion a los

asociados; se estdn realizando capacitaciones permanentes por parte de la UGA y a la barra

comercial de financiera, por parte del Analista de Mantenimiento y Retencién, directamente

en las Oficinas Financieras. Adicionalmente se continda trabajando la carpeta compartida de

Retiros con informacién en tiempo real.

Si bien no se ha conseguido bajar el indice de Quejas y Reclamos a lo presupuestado, se

continla frabajando en funcidn de mejorar permanentemente la atencién y servicio a

nuestros asociados y usuarios, a través de los comités de Gestidn y Calidad de cada empresa

en parficular y Corporativo, generando acciones propias en cada oficina que motivan a una

mayor conciencia en términos de calidad y oportunidad en la atencién prestada a nuestros

asociados.

A partir del mes de Agosto se dard inicio a un seguimiento semanal por parte de esta

Gerencia, en lo relacionado con la oportunidad en la atencidn de Quejas y Reclamos a través

de nuestra herramienta Atentos, mediante la generacion de un informe Regional.

Para mejorar el indicador de Activacion de Tarjetas Coomeva, se viene adelantando una

campana con los promotfores comerciales, por medio de la cual se les incenfiva con una

comisidn por motivar a sus nuevos asociados hacia la activacién de su cupo.

Para el indicador de recuperacion cartera estatutaria se tienen las siguientes acciones:

v' Masificar el plan de reactivaciéon y efectuar una campana por medio escrito (invitaciones)
para que los asociados se acojan a esta.

v' Actudlizar las bases de datos de los asociados.

v' Fortalecer cobranza desde la primera cuota.

v' Continuar con la gestion telefénica y realizar gestion de cobro por medio de correos
electrénicos.

v' Se genero informacién con asociados que rednen el perfil para amortizaciéon de aportes en

total 330 casos y se les envia E-mail con el ofrecimiento de la amortizacion.

Ofrecimiento de ayudas por el fondo de calamidad para los casos que lo ameriten.

Reforzamiento de la gestion en horarios del medio dia.

Refuerzo especial a los vencimientos de 3 y 4 cuotas vencidas con el fin de evitar la

inactividad.

ANENEN

Regional Palmira

Asociados Inactivos: Se tuvo una mejora significativa al cierre de Julio de 2010 con respecto a
Junio de 2010, cerrando el indicador en el 8.2%, es decir una disminucidon de 0.6% decimas
porcentuales. Parte del mejoramiento estd en la concentracién de llamadas de asociados de 3
cuotas vencidas donde se explora desde la Unidad de Gestidn de Asociados alternativas de
pago o acciones inmediatas que propenden para el no aumento del indicador de asociados
inactivos.



indice de Recaudo de Cartera Estatutaria: Teniendo en cuenta que el indicador disminuyo de
Junio respecto a Julio se definid dar prioridad por mayor cantidad de dinero vencida en cada
edad de cuota vencida, es decir a los asociados vencidos de 3 cuotas en adelante. También
este indicador tendrd una mejora por la aplicacion de los casos del fondo de calamidad que
aprobd el consejo en el mes de Agosto mds los casos que se presentaran en este mes al comité
de asunto de asociados y que serdn en el mismo mes corriente su aplicacion.

indice de cupos aprobados en el mes corriente: se revisara la cantidad de cupos aprobados
frente a los nuevos ingresos de asociados con riesgo nacional de Coomeva financiera para
validar que perfil estdn teniendo en cuenta ellos para compartirle esta informacion a la unidad
de gestidon de asociados y buscar mejorar el perfil.

indice de Cupos activados mes corriente — Tarjeta Coomeva: El pasado 5 de agosto de 2010 se
llevo a cabo una actividad de bingo cooperativo donde se tenia como expectativa la entrega
masiva de las tarjetas. En esta actividad se lograron entregar 18 tarjetas de las cuales 3 de ellas
se les activo cupo de crédito. Como complemento a lo anterior se ha reforzado con el equipo
de promotores de la unidad de gestion de asociados la entrega de la informacién de los
asociados que fienen cupo para que readlicen labor post-venta y puedan generar unos ingresos
adicionales por la campana que se fiene actualmente para mejorar este indicador.

indice de oportunidad en el cierre de quejas y reclamos de asociados: El indicador de cierre
de quejas y reclamos tuvo una mejora muy significativa en todas las empresas a excepcion de
Coomeva EPS donde quedaron 3 casos pendientes. Frente a los casos pendientes de cierre a
destiempo se realizd un plan de accidn que consiste bdsicamente en seguimiento y
acompanamiento de los casos generados en el mes corriente frente a los casos cerrados; esta
labor estd siendo liderada por el responsable de atentos en Coomeva EPS Palmira.

Encuesta Kape: Los resultados de la encuesta KAPE muestra claramente que una parte de la
situacion son los diferentes medios de difusion de la informacién y por ello se realizo para este
mes en curso y parte del mes de Septiembre de 2010 un boletin del Grupo Empresarial para
todos los asociados y con ello contribuir al mejoramiento de los resultados. Ademds de lo
anterior estamos buscando mecanismos para tener una mayor frecuencia de envio de la
informacion con un proveedor nuestro para que este documento sea auto costeable.

Regional Bogota

Se comienza la obra en Villavicencio para adecuar en su totalidad el Centro de Atencién
Coomeva, también se adelantan los procesos de seleccidn para diferentes cargos.

Al cierre de agosto, se espera terminar el curso virtual de Cooperativismo en todas las empresas
del GEC y en todos los niveles de la organizacion.

Se amplié el plazo para la campana de referidos, 1 a 1, con los funcionarios del GEC en la
Regional, para que cada uno traiga por lo menos un asociado al 31 de agosto de 2010.

Se estd haciendo sinergia con los fidelizadores de la U.G.A, con el fin de mejorar la activacion
de cupos para la tarjieta Coomeva.

Con relacién a la Recuperaciéon Cartera Estatutaria, para el mes de julio hubo una importante
mejora en este indicador pasando de un porcentaje de recaudo que en junio estuvo en el
47.75% al 49.87%.



