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Coomeva hoy se reconoce a si misma como una organizacion empresarial cooperativa. Entiende
que en un mundo globalizado y competido como el actual debe ajustar sus modelos de gestion a
los mas altos estandares internacionales, para ser sostenible en el tiempo, lo que no implica
renunciar a su esencia cooperativa, es decir a mantener esa busqueda del bienestar de las
personas por encima del lucro, a mantener esa racionalidad econémica que le dio origen y que la
ha proyectado hasta el importante sitial que hoy ostenta.

En este sentido, creemos en los valores de ayuda mutua, igualdad, solidaridad, transparencia,
prudencia e integridad y en los principios que llevan a la unidon de personas y capitales,
organizados democraticamente, para solucionar necesidades comunes.

Es imposible implementar la estrategia si no la relacionamos con excelentes procesos operativos y
de gobierno, lo cual so6lo se logra contando con método de gestidn, que para nuestro caso es el
Sistema de Gestion Integral, SGI, que integra, alinea y retroalimenta estos dos procesos vitales, y
permite relacionar la estrategia corporativa con las estrategias de cada unidad funcional y de
negocios, ademas de elevar a la gente y a la cultura de la organizacion a la primera categoria de
importancia.

Respecto a los principales avances o logros de la gestion, se deben mencionar:

e El mejoramiento en la gobernabilidad de Coomeva.

e Hoy se cuenta con un claro ordenamiento estatutario y reglamentario, que contempla las
normas internacionales de Buen Gobierno Corporativo.

e El mejoramiento en los resultados financieros.

e Haber conformado un equipo de trabajo con altos estandares de desempefo empresarial y
ético.

e Haber llevado nuevamente a Coomeva a centrar su atencidon en los asociados y no en las
empresas, lo que se ha denominado la inversion del 90-10, (90% de atencién en los asociados
y 10% en las empresas).

Para esto se debe persistir en volver a lo fundamental o basico de la organizacién: vincular
cooperados y no clientes. Se debe entonces intensificar lo que se ha llamado la “llave de oro del
cooperativismo”, la educacién cooperativa, combinada con herramientas de CRM o conocimiento
del cliente (asociado), construyendo una cultura corporativa que siga propiciando el logro de los
metas. Paralelamente, desde el punto de vista de los servicios es preciso continuar fortaleciendo
los programas de desarrollo empresarial y el portafolio, mejorando los actuales e innovando con
nuevos servicios, como se viene haciendo, para hacer realidad la promesa de valor: “Coomeva
nos facilita la vida”.

Orientacion Estratégica

La Gerencia General ha denominado cada afio con un elemento de alineacion y orientacion hacia
la estrategia, que permite focalizar los esfuerzos de la Organizacion:

2006 ANO DE LA ESTABILIDAD E INICIO DE UNA NUEVA GESTION.

2007 ANO DE LA MEJOR CALIDAD DE LA GESTION Y DE MEJORES RESULTADOS
2008 ANO DEL SERVICIO Y DE LA CREACION DE VALOR

2009 es el “ANO DEL SERVICIO.

2010. “Ano de la excelencia en el Servicio”
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Coomeva es una organizacion cooperativa de profesionales y sus familias que se asocian para
satisfacer necesidades comunes, mediante la produccion y obtencién de bienes y servicios y la
generacion de oportunidades para su desarrollo

El 4 de marzo de 1964 se cumplié6 la asamblea
constitutiva de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Médica del Valle Ltda., con la asistencia de 27
Médicos fundadores. El 23 de mayo del mismo afio la
Superintendencia Nacional de Cooperativas le
concedia la personeria juridica con un capital social
de $6.600. Para ingresar a Coomeva se requeria ser
médico, ejercer en el Valle del Cauca, asistir a tres
reuniones de informacioén cooperativa y ser aprobado
por el Consejo de Administracion.

Dos grandes ensefianzas dejo la creacion de Coomeva: La primera tiene que ver con el cambio de
rumbo que significd para el movimiento cooperativo el surgimiento de una organizacion constituida
por profesionales, rompiendo el modelo que asignaba a las cooperativas una orientacion hacia
grupos obreros y de empleados; esta extension a otros estratos sociales y econémicos favoreceria
la apertura hacia una concepcidn mas empresarial del proyecto cooperativo. La segunda, la
importancia de la educacion en la creacion y desarrollo de las cooperativas como imperativo
doctrinario y metodoldégico.

Coomeva tiene su sede nacional en Cali, a diciembre 31 de 2009 contaba con una poblacion de
213.102 asociados, distribuidos en 25 departamentos del pais, lo que significa una cobertura
nacional que exige operar con el esquema de centralizacion de politicas y descentralizacién de
operaciones y prestacion del servicio.

Coomeva tiene como mision “contribuir al desarrollo integral del asociado y su familia, al
fortalecimiento del Sector Solidario y a la construccién de capital social en Colombia”. Como visién
se ha fijado “ser un exitoso modelo empresarial de la economia solidaria, reconocida como fuente
de solucién a las necesidades y expectativas del profesional colombiano y su familia”.

Coomeva se rige por la Ley 79 de 1988, marco legal de las cooperativas como parte fundamental
de la economia nacional, y por la Ley 454 de 1998, que determina el marco conceptual que regula
la economia solidaria y la actividad financiera de las entidades de naturaleza cooperativa. Asi
mismo son determinantes en su actuar la Circular Basica Juridica 007 de 2003 de la
Superintendencia de la Economia Solidaria, que regula el funcionamiento de las cooperativas en
aspectos legales, y su Circular Basica Contable y Financiera 0013 de 2003 que regula aspectos
técnicos, econdémicos y contables. Cada uno de sus negocios es vigilado por los organismos
especializados pertinentes dependiendo de su actividad especifica, tales como la Superintendencia
Financiera y la Superintendencia de Salud.

La Cooperativa es la matriz del Grupo Coomeva, constituido por 11 empresas a través de las
cuales en virtud de su naturaleza multiactiva, brinda a sus asociados y sus familias servicios con
valor agregado, que satisfagan plenamente sus necesidades. Es la responsable de propender por
la unidad de proposito, direccion y control, de tal manera que el desarrollo de los objetos sociales
de cada una de sus empresas, garantice el cumplimiento del objeto social de la cooperativa.
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A continuacién se muestra en forma grafica el entorno y relaciones del Grupo Coomeva con la
comunidad de Asociados y su participaciéon como gestores de la Organizacion.

Organizacion Es importante mencionar que
valor de la democracia y de la

Juntade Vigilancia . . » .
( participacion de sus Asociados en
Comités Nacionales ¢ Consejo de Administracion(9) Comités Regionales y todos los asociad.os para actuar
Asesores Zonales como Su instancia de
el rumbo general de |la
T~ planteando grandes proyectos
teniendo como promesa de valor el postulado “Coomeva nos facilita la Vida” y como Oferta de

Empresarial Asociados (213.102) Coomeva como  organizacion
cooperativa tiene en sus raices el
“ Asamblea de Delegados (100) la toma de decisiones. Es asi
como se tiene una Asamblea, que
es elegida por voto directo de
representacién, fijando con sus
proposiciones y recomendaciones
organizacion, analizando  los
\ resultados del ejercicio y
e — e — p— para ser implementados por la
FINANCIERO | SALUD RECREACION administracion.
A partir de la Gran Estrategia definida por Coomeva como “La creacion de valor para el asociado”,
Valor la “Multiactividad y Soluciones Integrales para los asociados”, la Alta Direccion ha planteado
como retos para el futuro las siguientes prioridades estratégicas:

Estrategia Corporativa “Repensar a Coomeva”

Continuar mejorando la creacién de valor econémico.

Fortalecer el Gobierno Corporativo.

Continuar con el perfeccionamiento, alineacion y despliegue del Sistema de Gestion Integral.
Potenciar la gente, su creatividad y su liderazgo.

Estructurar mejor nuestros programas de RSE €O

I
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Desde el afio 2000 el Grupo Coomeva tiene implementado El Sistema de Gestion Integral el cual
exige la coordinacion perfecta y la alineacion estrecha entre el pensamiento gerencial, la operacion
de la empresa, es decir el dia a dia, y el comportamiento de los colaboradores.

Sistema de Gestion Integral

El sistema posibilita el cumplimiento del direccionamiento
pfomade estratégico de Coomeva, donde se establece como su
GERENCIAL gran estrategia ‘LA CREACION DE VALOR PARA EL

ASOCIADQO?”, que significa el logro de una mayor oferta
o de servicios al asociado en su rol de usuario y gestor, y
Estratégica un mayor retorno de la inversién que se realiza en su rol

: 3 de inversionista y propietario de la Cooperativa.

g;e‘a;:ligrn ' Todo el Sistema de Gestidon Integral exige seguimiento
permanente a fin de establecer mecanismos de mejora

continua. El seguimiento de la gestidn se realiza a través
que aprende

de los indicadores estratégicos, tacticos y operativos,
bajo la metodologia del Balanced Scorecard, BSC, que
EVOLUCION DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRAL

garantiza el monitoreo permanente, con el fin de lograr
sus grandes propdsitos y objetivos estratégicos como el
alcance de la visidn y el logro de la mision.

Practicas,
técnicas y
herramientas
Gerenciales

ANO DESCRIPCION IMPACTO O MEJORA

2000 | Nace la primera version del Sistema de Gestion Integral | Se logro alineacion corporativa que permitiod
para Coomeva y sus Empresas con la participacion de la | fortalecer la Unidad de Proposito, Direccion y Control
Corporacién Calidad y la Gerencia Corporativa de | entre las empresas de Coomeva.

Planeacion.

2002 | Se define, publica y despliega la metodologia para la | Fortalecimiento de la Gestion Estratégica, que
Construccion del Direccionamiento Estratégico para | permitio la unificacion de criterios, homologacion de
Coomeva y sus Empresas, basados en la metodologia | lenguaje y contribuy6 al fortalecimiento de trabajo en
del Balanced Scorecard. equipo que mejord la sinergia empresarial.

2003 | Las empresas del Grupo Coomeva iniciaron sus | Focalizacion de las empresas hacia la calidad de sus
procesos de certificacion. procesos, productos y satisfaccion de los clientes.

2005 | Se inicid la implementacién de buenas practicas a nivel | Se realizdé diagnostico acorde con el modelo de
nacional e internacional de desarrollo de Software. ingenieria de software CMMI, identificandose
oportunidades de mejora.

Se inici6 la implementacion de las buenas practicas de
Gestion de Proyectos Se fortalece cultura de gestion de proyectos.

5
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2007 | Implementacién del modelo CMMI de la Unidad de | Se logré valoracion de la Unidad en nivel 2 de
Tecnologia Informatica. madurez en el modelo CMMI (Modelo de Capacidad y
Madurez Integrada)
Se inicid proceso de capacitacion para adopcion de
buenas practicas a partir de los criterios del Premio
Colombiano a la Calidad de la Gestion.
2008 | Se inici6 implementacion del Sistema de Gestion de la | Fortalecimiento de la seguridad de la informacién a
Seguridad de la Informacién basados en la norma ISO | nivel de todas las empresas del Grupo Coomeva y
27000. que es administrada por la Unidad de Tecnologia
Informatica.
Se inicio implementaciéon del proyecto Gestion de
Valores. Fortalecimiento de la Gestion de la Cultura
Postulacion de Coomeva al Premio Colombiano a la | Adopcién de buenas practicas empresariales con el
Calidad de la Gestion. Modelo de Excelencia PCCG.
2009 | Se fortalece la metodologia de construccion del | Se incluyen elementos del Sistema de Gestion de

direccionamiento estratégico.

Se definié el enfoque y plan de accion Corporativo del
“Sistema de Responsabilidad Social Empresarial” y
“Sistema de Gestion del conocimiento”, alineados con el
Sistema de Gestion Integral.

Definicion de la metodologia corporativa de
“Benchmarcking” para el Grupo Coomeva.

Autoevaluacion de Coomeva frente el modelo del PCCG
con evaluadores expertos.

Calidad en la revision de la estrategia.

Unificacion de criterios, homologacion de lenguaje,
fortalecimiento de conocimiento y compromiso de las
empresas del Grupo Coomeva con el Sistema de
Responsabilidad Social Empresarial y el Sistema de
Gestion del conocimiento.

Validacién de las mejoras implementadas a través de
las buenas practicas del PCCG.
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2 ERRICLARIILECTRAENS Coomeva cuenta con una metodologia de

Visién
Mision

Valores Carporativos

formulacion del Direccionamiento Estratégico
que se tiene implementada desde el afio 2000

. PLANTEAMENTO y ha sido evaluada anualmente y se encuentra

ESTRATEGICO
sl s detallada en el documento controlado de

s ainiia “Sistema de Gestion Integral” con codigo MUL-

Active estratégice DC'GG'142

La  construccion del Direccionamiento
Estratégico esta a cargo del Gerente General

5 OBJETIVOS ESTRATEGICOS Corporativo  con la participacién de la alta
= e jlusutn) direccion, y a su vez el Consejo de
\eclones prioritarias (para cerrar las brechas)

Politica de Calidad Administracion  aprueba la  Formulacion
Estratégica del mismo.

& MAPA ESTRATEGICO
Cadena de valoer
Determinacion de estructura y compsbencias

Como resultado de la formulacion estratégica se obtuvieron las siguientes definiciones claves:

1. Gran Estrategia: “CREACION DE VALOR PARA EL ASOCIADO”
2. Formulacion Estratégica

Vision:

Mision:

Valores:

Coomeva, exitoso modelo empresarial de la economia solidaria, reconocida como
fuente de solucién a las necesidades y expectativas del profesional colombiano y su
familia.

Contribuir al desarrollo integral del asociado y su familia, al fortalecimiento del Sector
Solidario y a la construccion de capital social en Colombia.

Servicio, Solidaridad, Confianza, Cumplimiento de Compromisos, Trabajo en Equipo,
Honestidad.

3. Planteamiento Estratégico

e Grupo Social Objetivo: Grupo de personas profesionales, técnicos, tecnodlogos,

familiares de asociados, que se unen voluntariamente para
satisfacer necesidades.

e Promesa de Valor: “Coomeva nos facilita la Vida”
o Oferta de Valor: “Multiactividad y Soluciones Integrales para los asociados”
e Capacidades Distintivas:

v
v
v

Conocimiento y aplicacion de las bases del cooperativismo.

Habilidades, destrezas, conocimiento y experticia en Gestion del Servicio
Capacidad para desarrollar liderazgo en los diferentes niveles de la Organizacién y
fortalecer la habilidad de atraer, desarrollar y retener talento.

Conocimiento del mercado y de las necesidades y expectativas de los Grupos
Objetivo.

Procesos Flexibles para la prestacion de la oferta de Valor.

7
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v Capacidad de convocatoria, liderazgo e innovacion.

v/ Capacidad de negociacion con empresas Coomeva y aliados estratégicos,
logrando Sinergia empresarial.

v" Relacionamiento con los asociados y disefio de productos e integracion de
portafolios orientados a facilitarles la vida.

e Activos Estratégicos:

Comunidad de asociados
Lealtad de los Grupos Objetivo
Marca Coomeva

Solidez Financiera
Colaboradores lideres, competentes y comprometidos
Plataforma tecnologica)

Capital Intelectual

Sistema de Gestion Integral

Red de Oficinas

Cobertura geogréfica

Liderazgo en el Sector
Portafolio Integrado de Servicios

AN N NN VAN N NN

4. Analisis de la Realidad Organizacional

Matriz DOFA
Se identificaron a nivel interno las debilidades y fortalezas de la organizacion y a nivel externo las
oportunidades y amenazas del Sector.

Analisis de Brechas
En esta fase se descomponen los elementos mas importantes que quedaron contenidos en cada
uno de los elementos de la formulacion y planteamiento estratégico y se analiza qué tan lejos se
esta hoy de lograrlos.

Analisis de Brechas - Direccionamiento Estratégico

= 0 Razones que sustentan la | Acciones propuestas
Pequena | Mediana 8
percepcion de la brecha para cerrar la brecha

Elementos de la Mision

Elementos de la Vision

Elementos de la Oferta de Valor
Elementos de las Capacidades Distintivas
Elementos de los Activos Estratégicos

5. Gran Objetivo Institucional

Tener asociados plenamente satisfechos mediante la consolidacién de los fondos sociales, la
rentabilidad de sus aportes y su contribucién al desarrollo del pais.

6. Objetivos Estratégicos y Mapa Estratégico

Se establecen los objetivos estratégicos basados en la metodologia del Balanced Scorecard, los
cuales se reflejan en el siguiente mapa comunicacional de la Estrategia.



D Coomeva

Mapa Estratégico Coomeva

Crear Valor Econémico para asegurar la sostenibilidad de la institucién
Rentabilidad
Desarrollar un

portafolio rentable
de servicios

Asegurar la rentabilidad
de las inversiones
empresariales y de

Administrar los riesgos
comerciales,
financieros y de

por los recursos de los asociados
Crecimiento
Asegurar el crecimi Incr

de los fondos sociales y
los aportes

los ing
por ufilizacién de
servicios entre los
asociados

portafolio negocios

“Coomeva me ofrece soluciones
incentivando la asociatividad y

Asegurar el crecimiento
solidaridad” 9

del nimero de asociados
y su fidelizacién

Respaldo
Portafolio de
Servicios

Administracién
de Recursos

“Coomeva nos ofrece productos y
servicios con beneficios y
simplicidad”
Fortalecer el posicionamiento
de la marca Coomeva y su
imagen corporaiva

“Coomeva administra
responsablemente nuestros
recursos”

.. fravés de procesos de excelencia operacional, innovacion, enfoque al asociado y responsabilidad social

Contar con una eficiente Brindar alternativas de
gestion administrativa desarrolio integral a los
asociados, empleados y la
comunidad

Optimizar los procesos de Prospectacion,
Vinculacién y Fidelizaciéon

Mantener una oferta de

Desarrollar sinergias operativas y servicios dindmica

financieras en las empresas
Coomeva mediante la Gestion
Corporativa

Contribuir al fortalecimiento
del sector cooperativo

Procesos Internos

Promover el desarrollo

Negociar servicios que beneficien econdmicamente a los asociados Autosostenible

Capital Humano Capital Organizacional Capital Tecnolégico

© Contar con las competencias
definidas para los cargos de la
organizacion

© |mpulsar una cultura centrada en:
© Asociado como razén de ser
« Rentabilidad como obligacién
« Servicio como mentalidad

© Contar con sistemas de informacién integrados
para la atencién del asociado

© Contar con los soportes tecnolégicos requeridos
para la estandarizaicén de procesos

7. Cadena de Valor: La cadena de valor se detalla en el capitulo 4 del presente documento.

8. Despliegue y Plan de Accion: Esta fase se describe en el punto 1.2 “Despliegue del
Direccionamiento”.

1.2 Definicion de iniciativas y acciones estratégicas.

Consecuentemente la gestién corporativa de Coomeva como organizacion tiene identificadas
varias areas claves de resultados: la satisfaccion de sus asociados; alcanzar y mantener altos
niveles de competencia en la dirigencia de la Cooperativa y sus colaboradores, ademas de
asegurar la unidad de propdsito, direccion y control de sus empresas, a través de acciones que ga-
ranticen un ambiente que propicie la sinergia y logro de los resultados empresariales esperados.
Como consecuencia de todo lo anterior, Coomeva continla aportando a la comunidad y al
desarrollo del capital social del pais.

Como resultado del analisis de Brechas del Direccionamiento Estrategico, se definen las acciones
prioritarias en la matriz de Proyectos Corporativos, conforme a la metodologia de Gerencia de
Proyectos que esta implementando Coomeva, sobre las cuales se hace seguimiento mensual al
cumplimiento de las nueve areas de conocimiento que contempla esta metodologia.

9
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El ejercicio de formulacion  del Indicadores de los Objetivos Estratégicos
Direccionamiento Estratégico finaliza con

Tree

la identificacion de los indicadores de i waasures %~
mediCién para Cada uno de IOS Objetivos t :"Z";;;Tra”a rentahilidad de las inversiones empresariales v de portafolio ti §
estratégicos y los planes de accion e el EhpraeatlEsamans as
definidos para el Cumplimiento de dichos [ Rentabilidad del poafolio de Solidaridad & S
objetivos. A continuacion se relaciona el s a3
Cuadro de |nd|cadores de IOS ObJet'VOS .r'.:elrzalzlllldaidi:lus recursos invertidos en cartera t; g
L. [ Saldo Flujo de Caja
estratégicos. @ Desarmilar un portarsiio rentable e sanicios &>
|?¢‘ Rentabilidad servicios prestados por la Multiactiva & =
@ Administrar los riesgos comerciales, financieros ¥ de negocios ) ﬁ
FfVAR F'nrtafnllgns de Coomeva ? g : ﬁ
@ Asegurar el crecimiento de los fondos sociales v los apores & ﬁ
En forma paralela se avanza en la B et vl 2105 e &N
. ;. . 7 sun o te los Fondos Mutual ) A
implementacion de la metodologia de . utcincia 1 resena Fondes Auiio Funsrar &N
Benchmarking que permite realizar e ©u
. ., @ Garantizar |a propuesta de valor de Coomeva (Respaldo Colectivo-Portafolio de Servicios-# () ﬁ
referenClaClon pOf prOCGSOS ClaVGS |77‘ Tasa de Satisfaccion General de Asociados (Tienen, han tenido ¥ no tienen servicic 'L.J >
alineados a la estrategia con los mejores e e o
del mercado y |a adopc|én de buenas @ Ageﬁjij’e‘wec;mfmo-u? numero de Asociados y su fidelizacion (=] 3
Y] s P 7 Numero de Asociados &
praCtlcaS en geStlon a traVGS de |a Fflnm:a de desercion de Asociados (Acumulado) ‘ ﬁ
participacion en Premio Colombiano a la Bttt seeastats oo e
Calidad de la Gestion, Premio Mundial a | Numera de quelas y reclamas e Asociadas & A
. . ~ @ Fortalecer el posicionamiento de la marca Coomeva y su imagen corporativa [ <] L
la Excelencia Cooperativa y en el afio [ Posicionamiento marca Goomeva &>

2010 Premio Nacional a la Excelencia y la
Innovacién en Gestion.

Coomeva como Cooperativa tiene el deber de comunicar a sus asociados la formulacion
estratégica y para ello cuenta con canales diferentes y complementarios para realizar el
despliegue, tales como los informes anuales y la Revista Coomeva, y mediante su estructura de
dirigencia: Asamblea General de Delegados, Consejo de Administracion, Comités Regionales y
Zonales de Administracion.

Visién Gran Objetivo Gran Objetivos KPI Macroproyecto . . .
j ; Indicador | Estraligico Coomeva ha implementado a nivel interno
Gran Propésito Clave de Inductor . . . .
Estratégion desempetio el despliegue de su Direccionamiento
% Estratégico, el cual parte de la VISION
: definida y llega hasta cada una de las
K iniciativas estratégicas o proyectos.
annn::.m Objetivos
satisfechos a i . .
| e e gt o Resuitado Para el despliegue a nivel de colaboradores
w':my:;ﬁ:d e berpachiss €8 la Gerencia General Corporativa cuenta con
e ool tres comités: Directivo, Gestion vy
Resultados, y Gerentes Regionales; y con
comités de gestion de los diferentes

macroprocesos.

Otro canal de despliegue al interior de la organizacién es la intranet, dentro de la cual los
colaboradores de Coomeva pueden consultar en el sitio del Sistema de Gestidn Integral toda la
formulacion estratégica, y en el aplicativo Corvu, el mapa estratégico, los indicadores definidos y
sus metas para su monitoreo y control.
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Se ha establecido el “Correo de Gerencia”, un mensaje personal del Gerente General Corporativo
a todos los empleados del grupo empresarial. Con frecuencia mensual, en esta carta se informan
los resultados del GEC y se explican cambios importantes en el entorno o situaciones de caracter
general que afecten a la empresa. Ha sido una herramienta muy importante no sélo para
despliegue estratégico sino para construccion de cultura organizacional, enfrentar la comunicacion
informal y brindar orientacién en coyunturas importantes para la organizacion.

CORREO

Gerente General Corporativo

El seguimiento al Direccionamiento Estratégico se realiza de la siguiente manera:

El Gerente General Corporativo presenta mensualmente un Informe de Gestion y Resultados al
Consejo de Administracién, en el cual se contemplan los resultados de los indicadores estratégicos
corporativos, por sector y por empresa y se incluye el avance de los proyectos e iniciativas
estratégicas de la organizacion.

En los comités mencionados anteriormente se plantean mejoras a nivel de indicadores en sus
respectivos alcances, metas, coberturas, formas de calculo y desviaciones en los resultados,
realizando analisis de causa-efecto para sus respectivos planes de accion.

Como una mejora al proceso de seguimiento del Direccionamiento Estratégico, en 2009 consolido
el Portal de Indicadores Corporativos que contempla: indicadores de mercado, tasa de uso de
servicios, producto promedio, quejas y reclamos, los cuales permiten la medicion de corporativa
bajando la estrategia a la operacion por sector y empresa y a nivel nacional, regional, zonal y de
oficinas. Este portal esta disponible en la intranet de Coomeva para todos los colaboradores;
igualmente se cuenta con un Portal de Asociados, a través del cual se hacen mediciones diarias
para el seguimiento de la gestién, y de un Portal Financiero que esta en su fase final de
implementacion y que es basico para verificar los resultados del GEC.

El sistema de Gestién Humana del Grupo Coomeva esta construido usando como referencia dos
sustentos claramente definidos:

e Los elementos del sistema de gestion integral (Estrategia, Procesos y Cultura)
e Las perspectivas del modelo humano de Dave Ulrich (Acompanamiento a la Estrategia,
Agente de Cambio, Gerente del Compromiso y Experto Administrativo).
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A continuacion se puede observar el relacionamiento de la estrategia, la estructura y la cultura, en
el grafico que ilustra el sistema de Gestion Humana:

Forma de
Pensamiento
GERENCIAL

Gestion
Estratégica

y
Gestion estion de
la Cultura . Procesos

Practica,
técnicasy
herramientas
Gerenciales

Organizacion

que Aprende

Cada uno de los grandes componentes del sistema de Gestion Humana se desarrolla a través de
sus respectivos procesos, cada uno respondiendo al fin solicitado:

e El Acompaifiamiento a la Estrategia Organizacional, se realiza a través de la interpretacion
del pensamiento gerencial, hacia la actualizacion de estructuras organizacionales, la
divulgacion de la estrategia organizacional (utilizando las herramientas comunicacionales
definidas para la gestion cultural), y el ciclo se cierra mediante el control interno del
proceso de Gestion Humana (seguimiento al clima de los colaboradores, al impacto
gerencial, etc).

e El Desarrollo Integral del Talento se lleva a cabo a través de los procesos conocidos
genéricamente en Gestion Humana: Vinculacion de Personal, Evaluacion de Desempefio y
Desarrollo, Procesos de Formaciéon / Capacitacion, Programas de Bienestar Social, y
Elementos de Retribucion y Retencion.

e La Gestion Cultural se realiza mediante la administracion por valores, la comunicacion y
posicionamiento, los elementos de reconocimiento e innovacion (incluye los planes de
sugerencias y mejoramiento), y se cierra mediante la gestion del conocimiento generado
por la organizacion.

El rol participativo en las decisiones de Coomeva esta caracterizado en el capitulo 2.1, y la
alineacion gerencial de los procesos de Gestion Humana a esos mecanismos se realiza
directamente por medio de las mesas conjuntas de trabajo denominadas “Comité Directivo” y
“‘Comité de Gestion y Resultados”. En el primero participan los Gerentes de los Sectores
econdémicos en que se desempefia Coomeva y los lideres Corporativos; en el segundo solo los
lideres de procesos Corporativos. En ambos tiene su asiento el Gerente General Corporativo y el
Gerente Corporativo de Gestion Humana, el primero como maximo directivo de la organizacién y
responsable de todos los aspectos, incluyendo los colaboradores como publico de interés, y el
segundo como principal responsable a nivel técnico de la productividad del capital humano. Alli se
debaten los resultados y se generan direccionamientos que afectan la estrategia, la estructura y la
cultura, siendo irradiados a la organizacion a través de los Grupos Primarios de las Empresas, y
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del Comité Corporativo de Gestion Humana, en el cual tienen asiento todos los lideres sectoriales
de nuestro macroproceso.

Gerente General
Corporativo

Gerente Corporativo
Gestion Humana

Director Corporativo Comité Corporativode
Gestiéon Humana Gestion Humana

| Analista Corp. Gestion Comité Regional de

Humana (Retribucion)

Gestion Humana (5)
| AnalistaCorp.Gestion | Proveedorde
Humana (Desarrollo) Comunicacién Interna

i Auxiliar Gestion
Humana (Novedades)

Innnovacion en la Estrategia:

Como parte de la mejora continua se ha fortalecido el pensamiento estratégico del equipo gerencial
integrando conceptos de autodesarrollo y coaching con un enfoque de individuo auténomo y
responsable de si mismo, que redundan en el mejoramiento de la gestiéon y direccionamiento
estratégico de la organizaciéon. @

-
w
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Sistemas de Gestion Integral En Coomeva el liderazgo se define como “Arte de movilizar y
Enfoque Gestién de la Cultura orientar toda la inteligencia, emociones y energia de un equipo,
para asegurar el logro de un objetivo comun”, por esto el
pe— liderazgo esta centrado en las personas y orientado al servicio al

Pensamiento . e
GERENCIAL asociado y la creacién de valor. Alfredo Arana, Documento

Repensar Coomeva 2010.

Gestiﬂp
Rt Es importante mencionar que Coomeva como organizacion
cooperativa tiene en sus raices el valor de la democracia y de la
participacion de sus Asociados en la toma de decisiones. Es
Gestn de a§i, como se tiene una Asamblea, que es elegic_ja por_voto
directo de todos los asociados para actuar como su instancia de

representacion, fijando con sus proposiciones y

recomendaciones el rumbo general de la organizacion,
ey analizando los resultados del ejercicio y planteando grandes
que aprende

herramientas . . e
proyectos para implementados por la administracion.

El liderazgo de Coomeva en el sector cooperativo en Colombia, es hoy un referente positivo no
solo por los logros propios sino porque siempre ha apoyado la creacidn de empresas cooperativas,
ha participado en la busqueda del fortalecimiento gremial y sectorial e impulsado la construccion de
alianzas entre cooperativas para el aprovechamiento de la sinergia colectiva.

La alta direccion de Coomeva tiene un rol activo, permanente e indelegable en la formulacion de la
estrategia corporativa. La Gerencia General Corporativa ha establecido comités que sirven
especificamente para sefalar la estrategia, evaluar los resultados y hacer los ajustes, tratando que
en la medida de lo posible las decisiones sean colegiadas.

Adicionalmente cada uno de los Gerentes y lideres de procesos cuenta con un comité de gestion,
en el cual se realiza, ademas del despliegue de las politicas y estrategias de la organizacion, el
seguimiento sobre los resultados
propios de los negocios y procesos

que lideran Historia de éxito del Lider Coomeva

Historia de éxito Competencias

Construyendo una organizacién
empresarial cooperativa

El lider Coomeva realiza su gestion
a través del ejercicio y la
combinacion entre la habilidad de
inspirar a otros (pasion y método)
con la capacidad de gerenciar
(control y seguimiento). Acorde con
lo anterior, se definié el “perfil del
lider Coomeva”, el cual fortalece el
manual de competencias de la
organizacion, incentivando el
“pensamiento innovador” COI.T,IO Maximizando los Resultados y
elemento clave para la generacion cumpliendo la oferta de valor ; A ; A
de valor a través la mejora continua B SHpnnekn e ECH ichente
y la innovacion.

* Pensamiento y ejecucion estratégica

Creando compromisa con la

By * Liderazgo
vision y la cultura

» Comunicacién directa
* Trabajo en equipo
+ Gestién de la participacion

Construyendo confianza y
trabajando en equipo

Innovando para generar valor al * Aprendizaje y desarrcllo
asociado « Pensamiento innovador

o=

*+ Orientacion hacia el logro
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De esta forma se asegura que el fortalecimiento de las

VALORES
competencias de nuestros colaboradores, se refleja en un

crecimiento de la organizacion, una mayor posibilidad de Servicio

continuidad de la historia de éxito de Coomeva, el cumplimiento de Solidaridad

los propositos organizacionales y el fortalecimiento de la [ Trabajo en equipo
Responsabilidad Social Empresarial, con los colaboradores como | Cumplimiento de compromisos

grupo de interés. Honestidad

Confianza

Segun lo enunciado anteriormente, la Gestiéon de la Evolucion Cultural en Coomeva tiene los
siguientes componentes:

e Administracion por valores: Los valores de toda entidad Cooperativa tienen rasgos
comunes, y en Coomeva se han adaptado para responder tanto a su espiritu solidario
como a la necesidad de la supervivencia en un mercado dinamico y competitivo. Los
comportamientos fundamentales de estos valores estan incluidos en el modelo “lider
Coomeva” dentro de las competencias respectivas, lo cual le genera coherencia y
alineacién tanto hacia los resultados como hacia el fortalecimiento de la cultura.

e Comunicacién y posicionamiento: Los elementos de la
comunicacion apoyan la divulgacion del direccionamiento
gerencial, para ver un ejemplo el Album de Valores
Coomeva, el cual el afno anterior apoyd la interiorizacion
de los comportamientos deseables y que deben
caracterizar la cultura de Coomeva. Igual se realiza a
través de las Cartas de Gerencia mensuales donde en
2008 se hablé consecutivamente sobre la definicion y
vivencia de los valores.

e Elementos de Reconocimiento e Innovacion: El programa
“el mejor de los mejores” premia anualmente las iniciativas
presentadas individualmente o grupalmente orientadas a la
innovacién, e igualmente a los colaboradores que se

destacan como los ejemplos de vivencia de los valores corporativos. El sistema es dinamico,

reconociendo cada nueva iniciativa mediante la calificacion de su impacto y traduccion de estos
puntos segun un catalogo de premios.

e Gestidon del conocimiento: Incluye las metodologias para Crear, Identificar, Capturar,
Organizar/Proteger, Compartir y Aplicar el conocimiento creado en la organizacién, segun
el grafico anexo.

Buen gobierno corporativo, en general se refiere a la existencia de un conjunto de normas,
practicas, codigos de ética y elementos de cultura empresarial que permiten la existencia de
relaciones armonicas, ecuanimes y transparentes entre los diferentes publicos que estan
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interesados en la vida de una sociedad, ellos son: los accionistas grandes y pequeios, los
directores y administradores, los empleados, los clientes, los proveedores, las autoridades y la
comunidad.

Coomeva reconoce como pilar fundamental para el desarrollo exitoso de su gestion corporativa y
empresarial, el contar con y vivenciar unos principios éticos y normas de buen gobierno
corporativo, complementados por los patrones culturales de la organizacion, expresados en la
coherencia del pensar, el decir y el actuar.

El marco normativo esta consignado en el estatuto de la Marco Normativo

Cooperativa y en sus Codigos de Buen Gobierno
Corporativo y de Etica, desarrollados de conformidad
con la Constitucion Politica y la Ley. En estos
documentos se contemplan, entre otros, reglas de
actuacion que buscan preservar la transparencia vy
objetividad que debe presidir toda contratacion y en
general, el comportamiento tanto al interior como al
exterior de la Cooperativa. En el estatuto social se
establecen normas relacionadas con inhabilidades, o
incompatibilidades y el tratamiento que se debe dar a Organizacional
los casos de conflictos de intereses en la contratacion AT
con Coomeva y su grupo de empresas, asi como otras Codigo de
normas que coadyuvan a la gobernabilidad. Los Etica
documentos componentes de este marco normativo se
encuentran dispuestos para consulta para los diferentes
grupos de interés.

' Cédigo de
Buen
Gobierno

Cédigo De Etica: El Cédigo de Etica establece las obligaciones y deberes que deben tener en
cuenta Coomeva y su grupo empresarial, sus asociados, directivos, accionistas, usuarios,
empleados, colaboradores y los asesores comerciales, en sus relaciones con los fundadores,
asociados, directivos, accionistas, empleados, usuarios, comunidad, Estado, proveedores,
competidores y el medio ambiente.

Coédigo De Buen Gobierno: La Cooperativa, por decision de su XXXVIII Asamblea General
Ordinaria celebrada el 23 de febrero de 2002, acogi6 de manera voluntaria la elaboracion e
implantacion de un Codigo de Buen Gobierno Corporativo. Este Codigo recoge las
recomendaciones de Confecamaras aplicables a una entidad de naturaleza cooperativa como
Coomeva, especialmente en lo relacionado con sus compromisos con los grupos de interés.

El Codigo de Buen Gobierno, tiene como objeto generar confianza a todas las personas que
tienen relacion con Coomeva y su grupo empresarial, en razéon de que el desarrollo de sus
objetivos sociales esta regido por los principios de transparencia, claridad y autonomia.

Para validar la percepcion respecto al cumplimiento de dichos compromisos y objetivos, se realiza
la medicion del indice de Confianza en la Administracién por parte de los asociados (ICA), que
busca captar la percepcién de los asociados sobre los aspectos esenciales de la administracion, a
partir de la estimacion de cinco dimensiones: 1) la imagen o evaluacion general de la cooperativa,
2) la percepcion sobre si se administra pensando en el bien general o a favor de gremios
particulares, 3) la eficiencia en la administracion del gasto, 4) la honestidad de los directivos, y 5) la
capacidad de la administracion para contribuir al desarrollo integral de los asociados y sus familias.
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Con base en los procesos enunciados
hasta el momento, la alineacién que

llega a través del proceso de
acompaifamiento a la estrategia
gerencial, influye sobre las

descripciones de cargos (incluye el

DESCRIPCION i
DATOS BASICOS ACTIVIDADES ESPECIFICAS DE LA RESPONSABILIDAD

Empresa

Nombre del Cargo

Seccion

Cargo jefe inmediato

Supervision

MISION DEL CARGO O PROPOSITO
DIMENSIONES OPERATIVAS DEL CARGO

PRINCIPALES AREAS DE RESPONSABILIDAD / PROCESOS

Reportes a entregar

Autoridad para la toma de decisiones

Decisiones sin consultar

Decisiones a consultar con el jefe y otras instancias
Comités en los que participa

Contactos y relaciones de Trabajo

tema de perfiles) mediante 1a  Responsabiidad e eones memes
t I A d I b I H d d Ponderado Complejidad e‘acu?nes X er.nas.
actualizacion de las responsabnilidades, Resuilado Espsrado Ubicacion Organizacional
indicadores, y requerimientos minimos  Dificuitad Conceptual Retsidolicargo
d I t d . d f .z Apoyo Requerimientos del cargo
€ los ca rgOS, raaucidos en rormacion IFH(:-I;au(:;’r Perfil - Formacién Académica - Experiencia - Habilidades - Otros
académica, experiencia y las  wetia Competencias Requeridas
competencias (Modelo del Lider Metafuere Corpablidares
Coomeva) entre otros.
FAMILIAS COMPETENCIAS DEFINICION NIVEL | DEFINICION DEL NivEL | COMPETENCIAS
SELECCION
Busca construir una organizacion enfocadaen el Promueve en su grupo de trabajc|
Pensamientoy Ejecucion cooperativismoy laayuda mutua, y alineadaala 3 los principios basicos del
estratégica estrategia para cumplir con la oferta de valoral cooperativismoy motivaenel
asociado, razén de ser dela organizacion. equipo la apropiacion de éstos.
Significa utilizar el poder que la posicién confiere
de forma apropiaday efectiva. Logra
comprometer alos demds para que hagan lo que
considera que esadecuadoy que beneficiaala
organizacién alargo plazo. Implica "decir alos
demdslo que tienen que hacer", es decir,
Direccién de la gente confrontarlosy hacerlos responsables de su 3 Exige altos rendimientos. X
desempefioen laorganizacion. El tono varia
segun lo requiera la circunstancia o persona,
desde firme y directivo hasta exigente. Esta
competenciaimplica tener firmezay
lesencialmente supone decirles a las personas que|
hacer y monitorear el cumplimiento.
Er\?gslasma M comprgmefea su €quipo con fa Se responsabilizay contribuyea
vision y la cultura solidaria. Organiza, lideray .
N . - i N generar un excelente clima de
Liderazgo facilita las actividades de los equipos. Es ejemplo 3 N N X
JEFES L . trabajo y vive los valores de
de actuacion, demuestra coherencia entre loque
. . Coomeva.
piensa, dicey hace.
Supera las metas con éxito. Entrega resultados con|
un alto nivel deintegridad, se enfocaen la . foa
. o . Hace las cosas mejor, mas rapidoj
) ejecucion, monitorea resultados, asume nuevos amenor costo, con mayor
Orientacion hacia el logro retos, demue_stra responsabil |dad,to_ma 3 kficiencia, mejorandola calidad y X
decisiones, elimina barreras. Se mantiene : )
il L . el retornoalainversion.
concentrado enlos objetivos a alcanzar. Consigue
resultados sobresalientes
Se esfuerza por conocer y resolver las necesidades|
de los clientes, demuestra iniciativas para Esmodelo en laejecucionde
desarrollar excelentes relaciones con clientes decisiones asociadas con la
Orientacion hacia el cliente internosy externos. Logra la satisfaccién de las 4 calidad y cumplimiento enla X
necesidades delcliente de forma acertaday entregadelservicio al cliente
loportuna ofreciendovaloragregadoy un balance interno/ externo
costo-beneficio.
|Comunicalainformaciénde una maneradirectay
honesta, habla de las dificultades Viantiene lineas de comunicacior|
Comunicacién Directa yriegos con claridad y escala los problemas con 3 abierta en todos los dmbitos de
asertividad. Logra que losdemas actuacion
se sientan escuchados y respetados.

A partir de alli interviene el componente de Desarrollo Integral del
segun lo aqui solicitado incluye: La Vinculacion de Personal, la Evaluacion y el Desarrollo

Profesional.
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trabajo.

Una vez el colaborador esta en la organizacion y

pasa s

evaluaciones y elementos de seguimiento a la

gestion,

momentos:  Concertaciéon de indicadores,
acompafamiento permanente Jefe -
Colaborador, y Evaluacion de Desempefio y
Desarrollo (tanto a nivel de objetivos como de
competencias — modelo lider Coomeva).

Los hallazgos de brechas en las evaluaciones

son el

Maestro de Capacitacion, y para el

meva se cuenta con un proceso de Vinculacion de personal el cual permite contar con
personas competentes, conocedoras de la organizacién, adaptadas a su labor y su equipo de

Para ello se han estructurado las siguientes etapas:

Reclutamiento: Busqueda y preseleccién de hojas de vida para analisis, con posibilidad de
ocupar un cargo vacante en la organizacion.

Seleccion: Eleccién del candidato mas adecuado para ocupar una vacante mediante la
comparacion entre las variables de los requisitos exigidos por el cargo y las competencias
ofrecidas por los candidatos.

Contratacion: Al finalizar el proceso de seleccion, se realizan los trdmites de contratacion
dentro de lo cual se hace especial énfasis en los modelos directos de vinculacién (término
indefinido o fijo).

Induccién: Entrega de la informacion basica sobre el Grupo Empresarial Coomeva vy
especifica sobre la empresa o unidad en la que va a laborar el nuevo colaborador.
Contamos con la nueva Herramienta de Gestion virtual que permite actualizacion agil y
mayor cobertura geografica en lugares remotos.

u periodo de prueba se inician las

el cual incluye el modelo de 3 /

\

insumo para la generacion del Plan

acompafamiento peridédico por parte del jefe

inmediato. Aqui se desarrollan tanto habilidades = Desempefo=Resultados +comportamientos
técnicas especificas como los niveles esperados

de competencias del modelo “Lider Coomeva”.

@ ‘ oom evq PL AN MAESTRO DE CAPACT TACTON LINTDAD CORPORA 71174

ITEM

MIVE | PERSONAL & TIEMPO
L CAFACITAR | CAPACITACION CONTROL EMERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JUL

Si1|sz|sz|sals1|sz2]|s3|salsi|s2|sa|[salsi|s2|s3[sa]ls1]s52s3|[sa]s1]s52]53]s54]51]52

1 [ FPROGRAMADD) =
REAL

ién O,

Manejo del Tiempo

Ya se encuentra disponible la S
metodologia para identificacion de las o
personas con alto potencial, consistente oo% S R oo
en quienes tienen logros y competencias o 1% T
por encima de sus pares O Su cargo, oo o RE
pero este proceso apenas se encuentra s
en implementacion en 2010. o

] , A e
Los resultados de lo aqui enunciado se o P e o7 o
observan en el grafico que muestra Afo
anualmente la evolucion del nivel de < o =

competencias por Unidad.

! 2 [ FPROGRAMADD) =
REAL
K [ PROGRAMADO
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Los restantes elementos del componente de Gestion Humana, sobre Desarrollo Integral del
Talento, estan orientados a la Calidad de Vida en el trabajo:

La Gestion de la Retribucién, es la forma como la empresa compensa al colaborador por el
cumplimiento basico de sus responsabilidades (salario), como entrega pagos adicionales
orientados a mejorar la calidad de vida del colaborador y su familia (beneficios extralegales), como
entrega una porcién adicional por el logro de resultados sobresalientes a nivel grupal
(Compensacion Variable para Directivos, y Bonificacion de Productividad para Colaboradores), y
como apoya la disminucién de gastos de acuerdo a la normatividad en seguridad social e
impuestos para posibilitar el crecimiento de la inversion en personal (Compensacion Flexible).

A continuacion algunos impactos en estos temas:

e Estructura Salarial: +1,300 MM$ anuales en gasto de personal por nivelaciones, 145

colaboradores (30%).

e Pago por Resultados: Incremento en cobertura del 700% (25 a 200 col.), Incremento en pago

- =)

potencial (1 a 3 sal). Pagados 4.000 millones en
2009.

e Compensacion Flexible: Ahorro en 2009,
5.200 millones (87% participacién), 3.800 para
las empresas y 1.350 para los colaboradores.

o Beneficios Extralegales: 21.000 millones
entregados a los 10.500 colaboradores del
grupo, créditos aprobados por 2.000 millones.
200 millones anuales en auxilios a hijos
especiales (33).

La implementacion de Iniciativas orientadas al
Bienestar del Colaborador y su familia, son:

e Plan de Bienestar Social y Laboral:
Actividades para el desarrollo del cuerpo fisico
(Juegos Deportivos, convenios con gimnasios),
emocional, intelectual, social (integraciones) y
espiritual (yoga, eneagrama, etc).

e Salud Ocupacional: Trabajo conjunto con CSA
y las nuevas ARP, Actualizacion matriz de
ergonomia, activacion COPASOs, etc.

e Plan de Vida: Programa de recoleccién vy
monitoreo de necesidades, para priorizacion e
intervencion conjuntamente con la Caja de
Compensacion.

e Eventos: Cumpleanos colaborador, Dia de la

Auxilio estudiantil
Auxilio hijos especiales
Auxilio para lentes
Prima de vacaciones

Bonificacion semestral (Algunas comparias)

Vales de alimentacion

Vales de Gasolina

Crédito por calamidad

Péliza Exequial

Medicina Prepagada

Seguro de Vida y Accidentes personales
Crédito de educacion

Crédito de vivienda

Crédito de Vehiculo

Crédito de Turismo

Ahorro Contributivo Fondo de Pensiones
Ahorro Contributivo Cooperativa

Dias adicionales de vacaciones
Mensajeria

Planes de asesoria en retiro, fiscal y financiero

X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X

ANO 2006 | 2007

2008

2009

Numero de accidentes

12 1"

10

12

Dias de Incapacidad 0

94

48

secretaria, Fiesta de Halloween, Reconocimiento a la Antigliedad, Fiesta de los nifios, Fiesta
fin de ano.
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Todo el Sistema de Gestiéon Humana finaliza al regresar en el componente estratégico al Control
Interno de nuestro proceso, en el cual se realiza la medicion de Clima Organizacional, con
periodicidad anual o bianual, midiendo los siguientes factores y los siguientes resultados:

o Estrategia: Direccionamiento, Pertenencia (Filiacion), Ejecucion (Gestion), Puestos de Trabajo
(Condiciones Fisicas).

e Desarrollo del Talento: Desempefio, Desarrollo Habilidades, Reconocimiento, Balance
Vida/Trabajo, Retribucion (Compensacion).

e Liderazgo: Estilo y Modo (Trato — Habilidades Sociales), Direccion (Estilo de Direccion),
Seguimiento y Control, Coherencia en el mando.

e Cultura: Vivienda de valores Solidaridad, Servicio, Equipos, Compromiso y Cambio. L)

Evaluacién Clima Organizacional 2009 - Coomeva

Unidad Tecnologia 80
.g Informatica 80
=
& Solidaridad y Seguros &3 86
S
3 Unidad Gestion 85
3 Asociados
k)
5
Unidad Corporativa 86
76 78 80 82 84 86 88

Callificacion Ponderada Unica

B 2007 O 2009
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Con la implementacion del sistema de gestion integral
Coomeva y sus empresas tomaron la decision de fortalecer
la gestion de sus procesos a través de la implementacion de
la norma ISO 9001:2000 que le permitié estandarizar y
normalizar su operacion, logrando la certificacion de su
Sistema de Gestion de la Calidad.

Forma de
Pensamiento
GERENCIAL

Gestidn
Estratégica

A la fecha todas las empresas de Coomeva mantienen
vigente su certificado de norma 1ISO 9001:2000 y estan en
proceso de transicion a la version 2008.

Gestion de | | Gestidn de
Procesos 7 la Cultura

Continuando con la mejora continua la Gerencia General
Corporativa ha direccionado a las empresas del Grupo para
que fortalezcan su modelo de gestiéon a través de la
implementacion de las buenas practicas establecidas en el
Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion es por esto
que en el 2008 Coomeva tomo la determinacion de postularse a este importante reconocimiento,
igualmente en el afno 2009 se postulé al Premio Mundial a la Excelencia Cooperativa que busca
reconocer a las cooperativas que a nivel mundial se destacan por la aplicacion de los principios y
valores cooperativos y cédmo estos han potencializado los resultados exitosos de la empresa en el
tiempo, de esta manera recibe retroalimentacion que le permitira avanzar hacia la busqueda de la
excelencia.

Praclicas,
técnicas y
herramientas
Gerenciales

Organizacion
que aprende

El Grupo Empresarial Coomeva ha establecido una metodologia Unica para la construccién de sus
procesos, desde la cadena de valor de una organizacién hasta la definicion de la documentacion
necesaria para la operacion del negocio. Del mismo modo, cada vez que se presente alguno de los
factores que se enumeran a continuacion, es necesario verificar la cadena de valor:

e Cambios en el Direccionamiento Estratégico de la Organizacion.

e Cambios en la legislacion que el estado genera sobre la forma de operar en cada unidad de
negocio.

e Lanzamiento de nuevos productos y/o servicios.

Garantizando la participacion del triple rol del asociado en Coomeva, como propietario
inversionista, gestor y usuario, se ha implementado un mapa de procesos constituido por los
Macroprocesos Gerenciales, Primarios y de Apoyo.

De igual manera la cadena de valor responde a la participacion del triple rol del asociado en
Coomeva, como propietario/inversionista, gestor y usuario, reflejado en su posibilidad de participar
activamente en los procesos democraticos, utilizar los productos y servicios y recibir rentabilidad
por sus aportes.

La estructuracion de los macroprocesos identifica: objetivo, los requisitos del cliente y partes
interesadas, productos, proveedores, procesos, responsable, indicadores, recursos e
interrelaciones garantizando de esta manera la creacion de valor el linea con el modelo de negocio
de Coomeva.



D Coomeva

Cadenade Valor Rol del Asociado
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Cadena de Valor

El sistema de gestidon de procesos tiene como objeto la estructuracion de los macroprocesos en
donde se identifica objetivo, los requisitos del cliente y partes interesadas, productos, proveedores,
procesos, responsable, indicadores, recursos e interrelaciones.

De igual manera se cuenta con una coherencia Alineacién estructura - Procesos
total entre la estructura organizacional y el modelo
de gestion por procesos permitiendo:

-
Cadena de Valor

. . . * Gerente General Corporativo

e Identificar y planear procesos con sus criterios «Gerentes  Directores Corporativos
de operaciéon, medicion y seguimiento, asi sGerentes de Empresa y Unidaes de Negocio
como .I’os respo.r]sables_ de su planeacion, \( Macroprocesas A
operacion, medicion y mejora- *Gerentes y Directores Corporativos

o Definir las interrelaciones, objetivos vy
productos de los procesos.

e Operar los procesos de acuerdo con la Procesos )
planeacion establecida y registrar resultados *Gerentesy Directores Regianzles y Zonales
adecuadamente. e

e Hacer seguimiento al cumplimiento de los S
objetivos del proceso y wusar los datos Dt yTorees
arrojados para establecer planes de mejora. ;‘;‘:ﬂ:’;";f;’;is

e Medir el impacto de los planes de mejora. )

e Medir el impacto de los planes de mejora y la
innovacion.

Como parte de la construccion de los procesos se cuenta con planes de control y calidad en donde
se aseguran las actividades criticas, el valor a asegurar, el método de verificacion y el plan de
reaccion o contingencia.
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Se cuenta con Politicas Generales para la Administracion del Riesgo que soportan el Sistema de
Administracién de Riesgos “SAR” de la Cooperativa, el cual abarca los sub-sistemas bajo el marco
de las normas legales que regulan la actividad de las cooperativas: Sistema de Administracién de
Riesgo de las Operaciones de Tesoreria y Sistema de Administracion de Riesgo de Liquidez de
corto, mediano y largo plazo. Adicionalmente cada vez que se quiera proponer un nuevo producto
o incursionar en un mercado desconocido, se debe realizar un analisis previo del impacto de éste
sobre el perfil de riesgo total y el patrimonio de la Cooperativa, que integre como minimo:

Riesgo Legal
Riesgo Crediticio
Riesgo de Liquidez
Riesgo de Mercado
Riesgo Operativo

En la gestion por proyectos se cuentan con los siguientes procesos: Planificacion de la gestion de
riesgos, identificacidon de riesgos, analisis cualitativo de riesgos, planificacion de la respuesta a los
riesgos, seguimiento y control de riesgos.

La gestion de procesos asegura la ejecucion de la estrategia y la competitividad aplicando el ciclo
PHVA, que busca el mejoramiento continuo en todos los elementos enmarcados dentro del
Sistema de Gestidon Integral. En los Comités de Gestion y Resultados y en la Revisidon por la
Direccidn, se analiza el desempeno del Sistema de Gestion de la Calidad a través del seguimiento
al cumplimiento de la Politica de Calidad y a los resultados de los indicadores de los objetivos de
calidad, los hallazgos de las auditorias internas, los datos que proporcionan informacién sobre la
satisfaccion del asociado, la tendencia de los procesos, la conformidad con los requisitos del
producto, el seguimiento de los proveedores, los posibles cambios que pueden afectar el sistema,
definiendo asi acciones correctivas y preventivas derivadas de estos analisis, con el fin de mejorar
la satisfaccion de los asociados.

La Gestion de la Rutina del Dia a Dia utiliza la metodologia del PHVA (Planear, Hacer, Verificar y
Actuar) y del EHVA (Estandarizar, Hacer, Verificar y Actuar) para alcanzar los objetivos. EL PHVA
es la herramienta implementada en los procesos de mejora y de alcance de metas. El EHVA, es
utilizado para mantener los resultados obtenidos, a través de la estandarizacion.

A continuacion se describen los elementos que hacen parte del ciclo PHVA durante los tres niveles
de la gestion organizacional:

Planear Hacer Verificar Actuar
Gestion e Sistema de e Comité Corporativo | e Resultados » Acciones
Estratégica | Gestion Integral. Directivo. Indicadores correctivas y
e Direccionamiento e Comité Corporativo estratégicos. preventivas.
estratégico. de Gestion y ¢ Resultados e Acciones de
e Gestion de la Resultados. indicadores mejora.
cultura. e Comité Corporativo gestion de ¢ Planes de accion.
¢ Responsabilidad del Sistema de proyectos. e Cambios en el

Social Empresarial.

¢ Planificacion del
sistema de gestion
de la calidad.

Gestion Integral.

e Comité Corporativo
de Gestion
Humana.

23

direccionamiento
estratégico.

e Cambios en la
cadena de valor.
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Gestion ¢ Planeacién de los |  Ejecucion Modelo ¢ Resultados e Cambios y/o
Tactica procesos. Operativo. Indicadores actualizacion en
¢ Asignacion de e Formacién y tacticos. los procesos.
recursos. entrenamiento de ¢ Auditorias e Ajuste de
¢ Definicion Modelo colaboradores. Internas. recursos.
Operativo. e Auditorias e Ajuste del
o Definicion del Externas. modelo de
control de ¢ Auditorias operacion.
documentos y programa de e Ajuste a los
registros. 5’s. perfiles de los
o Definicion de e Evaluacion de cargos.
perfiles de cargos. desempenio. ¢ Acciones
¢ Plan Maestro de correctivas y
Capacitacion. preventivas.
e Acciones de
mejora.
¢ Planes de accion.
Gestion ¢ Procedimientos, ¢ Aplicacién de los ¢ Resultados  Versiones de los
Operativa instructivos, procedimientos, Indicadores procedimientos y
manuales y instructivos de operativos: documentacion.
formatos. trabajo. portal de e Acciones
¢ Planes de control y | e Operacion del indicadores correctivas y
calidad. cargo. diarios, en linea. preventivas.
e Acciones de
mejora.
¢ Planes de accion.

El sistema de gestion de calidad tiene una
estructura de roles que garantiza su
funcionamiento, existe un responsable de cada
proceso encargado de planear la operacion,
generar planes tacticos y operativos con el fin
de cumplir con los objetivos estratégicos
desplegados. Debe planear y asignar los
recursos requeridos y los métodos de trabajo y
herramientas que seran empleadas en la
operacion.

Gerente General Corporativo

Lideres
de
Macro-
proceso

Representante del Sistema de
Gestionde Calidad

Auditor
Lider
Lideres
- Auditor
Proceso

Estructura de Roles SGC

Facilitadorde Calidad
por Regional

Como guias para el funcionamiento de los procesos de la empresa se cuenta con documentos que
van desde las caracterizaciones y planes de calidad de acuerdo con el nivel requerido.

Coomeva ha dispuesto para los colaboradores un repositorio de documentos oficiales vy
controlados que les facilita la realizacidn de las labores diarias en cada uno de sus puestos de
trabajo, para ello cuenta con el procedimiento “Control de Documentos y Registros”, en el que se
definen los criterios para la edicion, modificacion, revision, aprobacién, identificacion de cambios,
manejo y difusion de los documentos que componen el Sistema de Gestion de la Calidad,
apoyados en el software de Control de Documentos.

Cr{auuunnc
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El seguimiento y medicion de los procesos se hace a través de los indicadores definidos para cada
uno de los procesos que tiene Coomeva, usando la herramienta metodolégica Balanced
Scorecard. El analisis de éstos se hace en el Comité de Gestidén y Resultados y los planes de

accion derivados del no cumplimento quedan consignados en sus Actas.

De igual forma, el

seguimiento al proceso de prestacion del servicio es desarrollado a través de los planes de
control/calidad, donde se describe cada actividad y las variables que deben ser controladas,
dejando los registros que evidencian el seguimiento.

Adicionalmente cada responsable de proceso formula e implementa las acciones correctivas a que
haya lugar teniendo en cuenta a los responsables de las actividades o procedimientos respectivos.

La mejora del sistema resulta de las revisiones del sistema de manera integral, con el fin de
identificar las brechas en el logro de los objetivos establecidos, de las metas empresariales y por
consiguiente de la estrategia y como consecuencia de este analisis se integren en la planeacion de
la gestion las acciones de mejora e innovacion a que haya lugar.

Se ilustra el modelo de Mejora
Continua del Sistema de
Gestion de Calidad y del
Modelo de Operacion,
identificandose como elementos
de entrada del sistema de
gestion los requisitos de los
asociados, la interaccion de los
elementos del ciclo PHVA con
los criterios de la norma I1SO
9001:2000 y los procesos
internos llevados a cabo para
dar cumplimiento a este ciclo,
para finalmente lograr la
satisfaccion de los asociados, y
en el modelo de operacion se
evidencia la evolucion de los
productos y la prestacion
orientados al servicio.

Clientes

Compromiso de la direccion
Direccionamiento Estratégico
Comunicacién Interna
Revision por la Direccion
Representante de la direccion

,,,,,,,,,,,,,,, . 5.Responsabilidad
” t de la Direccion J ‘

’

‘ 6. Gestion de Recursos I

Clima Recursos Financieros
Clima organizacional -5 s
Perfiles de cargos

Matriz de competencias

\ Plan Maestro de Capacitacion

7.Prestacion del
Servicio

Procesos, Personas
Acuerdos de servicios

Politica y Objetivos de Calidad
Comité de Gestion y Resultados
Comité Directivo

Gestion de Proyectos - PMO

Auditorias internas

8. Medicion,
Andlisis y Mejora

/

Resultados J

Clientes

Acciones correctivas
Acciones preventivas

ATENTOS

Encuesta
de satisfaccion
CAPE

ICA

Productos /Servicios

Mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad

Coomeva con el objetivo de fortalecer su Sistema de Gestion Integral, busca implementar
Iniciativas Estratégicas (Gestion de Proyectos), metodologias (Benchmarcking) y herramientas, que
contribuyan en este propodsito y que se describen a

continuacion:

Gestion de procesos y la gestion de proyectos: El
seguimiento al Direccionamiento Estratégico y cada una de
sus iniciativas establecio la necesidad de fortalecer la gestion

de proyectos que permita garantizar el cumplimiento de los
objetivos. Es asi como en el afio 2009 el Grupo Empresarial
Coomeva ha establecido una metodologia Unica en gerencia
la ayuda de un experto externo
Esta metodologia aplica para

de proyectos con
PriceWaterHouseCoopers.
Coomeva y sus Empresas.

ision

Misién

Estrategia y Objetivos
Organizacionales

Planeacion y
Administracion de
Operaciones de Alto Nivel

Administracion y
Planeacion del
Portafolic de Proyectos

Administracion de
Operaciones en curso
(Actividades Recurrentes)

Administracion de Proyectos
y Programas Autonizados
(Actividades “Proyectizadas”)
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El impacto del portafolio de proyetos se alcanza a través de las siguientes areas:

Mantener la alineacién del portafolio
Asignacion de recursos financieros
Asignacion de recursos humanos
Medicién de la contribucion
Administracién estratégica del riesgo

gl

La gestion de proyectos adelanta buena parte de la mejora de los procesos y el desarrollo de las
iniciativas estratégicas, tal es el caso del proyecto flexibilizacion de procesos cuyo objetivo es
agilizar la prestaciéon de los servicios disminuyendo tramites administrativos, suprimiendo
actividades que no generan valor y automatizando aquellas que no son requeridas, enfocado en
los procesos que estan en el front.

Benchmarking: Coomeva -
consciente de la importancia  © Pl|anear 2 Recop"ar

de rea! 'Za_ r una efectiva ‘ CALIFICAR LA ESTRATEGIAY RECOPILAR INFORMACION DE LOS PROYECTOS
referenciacion con las CLASIFICAR PROCESOS DE BENCHMARKING
. Y] ¢ Alinéar obj. Estr. A fa Vision. Seguimiento a encuesta de sondeo.
mejores praCtlcaS en el © BT (IS TS (e el B : S:iuimiento a informe detallado e informe
RV « Clasificar procesos que impactan obj. Estr. Y medir desempefio.
m ercado, definio una « Definir tipo y alcance de Benchmarking. Benchmark.
. PLANEAR EL PROYECTO DE BENCHMARKING « Disefiar cuestionario de Visita de Campo.
m etOdOIOQ 1a de « Revisary priorizar perspectivas. * Realizar Visitas de Campo.

Benchmarking que recoge « Conformar equipos de trabajo.

« Recopilarinfo de procesos prioritarios.

IOS I | neam ientOS COFpOratiVOS « Construir herramientas de recoleccion. An a I iZa r
H * Muestra piloto de encuesta de sondeo. e o

a pa rtl r de Iog ICua Ie(s3’ Ias i ANALIZAR INFORMACION DE LOS PROYECTOS DE
empresas e rupo Adaptal" A | BENCHMARKING

q 9 Preparar informe de Benchmark a partir de encuesta de
Em presg ra I Coom eVa ’ IO ADAPTAR MEJORES PRACTICAS HABILITADORAS PARA | sondeo.
ada pta ran a las necesidades ‘ LA ORGANIZACION « Preparar informe cualitativo de mejores practicas a

H e  Presentar informe final por proyecto BMK y plan preliminar de partir del cuestionario detallado.

de ! nfO rmacion de C_ada una implementacion. « Identificar empresas de mejores practicas para realizar
de ellas y que se | lustra a « Aprobar plan de implementacién. Visitas de Campo.

 Ajustar plan de implementacion.  Preparar informe final por proyecto BMK y plan
preliminar de implementacion.

continuacion:

PHVA Benchmarking

Herramientas de Mejora: Se cuenta ademas con Auditorias Internas de procesos y de producto,
Control de Producto o servicio no Conforme, Acciones Correctivas y Preventivas, Metodologia de
Analisis y Soluciéon de Problemas (MASP), Reingenieria de procesos, Analisis Modal de Fallas
(AMEF), Evaluacion por pares, Equipos de mejoramiento y mapas mentales.

En el Codigo de Buen Gobierno Corporativo, se establece en el TITULO IX De Los Proveedores,
Capitulo I. Criterios De Seleccidon De Los Principales Proveedores, Articulo 66, Coomeva, como
entidad del sector de la economia solidaria, se encuentra sometida al régimen del derecho privado
y a su estatuto de contrataciéon. Coomeva tiene un Registro de Proponentes que aplica para todas
sus empresas. A partir de este instrumento no podran celebrarse contrataciones o realizar
operaciones con proveedores que no estén inscritos en dicho registro y tanto los procesos previos
de seleccion como los de contratacion con los principales proveedores seran debida vy
oportunamente publicados en la pagina Web y relacionados en informe especial al Consejo de
Administracion.
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De acuerdo con su politica, Coomeva, bajo el principio de igualdad de condiciones para la
evaluacion y toma de decisiones en la adquisicién de bienes y servicios, acoge como método el de
la Mejor Alternativa de Acuerdo Negociado, el cual se basa en el anadlisis de condiciones técnicas,
comerciales y de valor agregado, dando prioridad a aquellos factores definidos como esenciales en
la adquisicion.

Las compras de los productos o insumos de oficina e infraestructura fisica que requiere Coomeva
las realiza a través de su empresa Coomeva Servicios Administrativos, reguladas por el Manual
Corporativo de Compras y Contratacion.  Adicionalmente se cuenta con el Manual de
Aseguramiento de Calidad de Proveedores de Coomeva, también de alcance corporativo, con el
proposito de clasificar los proveedores, definir un plan de apoyo al desarrollo de los mismos, y
garantizar la calidad de los insumos y servicios comprados.

Actividades para la implementacion del programa
de aseguramiento de proveedores de
Coomeva

Para la alta direccion del GEC es de singular
importancia que la relacion cliente proveedor se

_[ 2. Difusion del programa de asegt

de proveedores

—1 4. Analisis de la documentacion del proveedor

desarrolle fundamentalmente en tres ejes:

1. Suministro oportuno de bienes y servicios.
2. Responsabilidad total de la calidad de los insumos o
servicios comprados por parte del proveedor.

6. Informe y cl

del proveedor.

3. Compromiso de la organizacion en el fortalecimiento
y apoyo hacia sus proveedores.

—| 8. Elaboracion del plan de accion por parte del proveedor. ]

;ﬁ] El proceso de implementacion del Manual de
10. imi fiamiento a la i ion de | i . . .
_% Aseguramiento de Calidad de Proveedores tiene como

principales entregables la evaluacién de aptitud y la
evaluacién de desempeno del proveedor.

—[ 12.Implementacion de las fases 6.2 a la 6.5 del programa

1. Evaluacion de Aptitud
2. Evaluacion de Desempeno

Se cuenta con dos indices que entran a hacer parte del tablero de los macroprocesos de cada una
de las empresas y unidades de negocio y estan ubicados en el mapa de resultados del proveedor,
para determinar y registrar la situacion de los proveedores:

a. [ndice de Cumplimiento referido a la calidad
b. Indice de Cumplimiento (ICM)

De esta evaluacion depende la reduccion del numero de problemas, la mejora en la satisfaccion de
los grupos de interés, y el desarrollo de los procesos de los proveedores que deben materializar un
plan de mejoramiento continuo.
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La organizacion a través del Direccionamiento Estratégico bien sea de Coomeva o de sus
empresas, define los objetivos e iniciativas estratégicas que le permitiran lograr mejores resultados
en los proximos afos; cada una es evaluada por responsables de tecnologia que identifican como
con la tecnologia existente o a través de nuevas tecnologias pueden habilitar dichas estrategias.

Tomando como referencia el Modelo CMMI (Capability Maturity Model Integrate), se han adoptado
las mejoras practicas en administracién y desarrollo de requerimientos, disefo, implementacién e
implantacion de los sistemas de informacién, sirviendo estas practicas como el marco para la
generacion de una metodologia para la construccion y adquisicion de sistemas de informacion que
soporten los procesos operativos de la empresa.

Se establece como criterio primordial para el disefio y adquisicion de los sistemas de informacion la
definicion o caracterizacion del proceso y el nivel de soporte esperado con la implementacion del
sistema, lo cual lleva a la adopcion de practicas formales de licitacion de requisitos, especificacion
de requerimientos, disefio y desarrollo de la solucién, validacion de requisitos establecidos por el
cliente para la posterior implantacion y soporte efectivo a las operaciones del negocio.

La Gestion de Tecnologia para el GEC es liderada por la Unidad de Tecnologia Informatica, que
utiliza el PETI (Planeacion Estratégica de Tecnologias de Informacion) como herramienta de
planeacion estratégica.

Cada una de las etapas del PETI comprende varios
maodulos, tal como se visualizan en la grafica 5.4.3. El
PETI es conocido como una herramienta para ordenar
los esfuerzos de incorporacion de Tl (Tecnologias de
la Informacion) en cualquier organizacion. Establece
las politicas requeridas para controlar la adquisicion,

el uso y la administracién de los recursos de TI. o
Andlisis de la - Andlisis de entorno - Estrategiade Tl

Integra la perspectiva organizacional de negocios con situacion - Estrategia de Negocios fl - Arquitectura de |
: - Modelo Operativo - Arquitectura

el enfp_que de TI, estableciendo un desarrollo structura e a Tl

informatico que responde a las necesidades de la orAgrarLiiztzcci&r:adela t—‘in;aldelaoperatim

organizacion y contribuye al éxito de la empresa. Para s o - Estructura Organiz.

la definicion de la arquitectura tecnoldgica que AL

compondra la arquitectura empresarial de Coomeva
(modelo corporativo de procesos, informacion, recursos y tecnologia).

En el proceso de identificacion y seleccion de tecnologias se hace investigacion propia,
acompahada por expertos en los temas requeridos; adicionalmente funcionarios de la Unidad de
Tecnologia participan periédicamente en eventos y también se recurre a los partners o aliados
tecnoldgicos.

Para la adquisicion de tecnologias normalmente se utiliza un RF/ (Requerimiento de Informacién)
y un RFP (Términos de Referencia) y se sigue el procedimiento corporativo de Compras y
Contratacion.

Analisis de la Informacion: Desde la vinculacion del asociado nos preocupamos por recoger
informaciéon sobre sus caracteristicas socio demograficas, su circulo familiar, condiciones
econdémicas, gustos y hobbies, para identificar necesidades y expectativas de acuerdo con su
perfil. Este conocimiento individualizado se complementa con investigaciones formales que se
realizan a los largo del afo.
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A lo largo de la vida del asociado en Coomeva, se refina el conocimiento sobre sus habitos de
consumo de servicios y su participacion en actividades de educacion dirigidas a consolidar su perfil
académico y sus conocimientos en el tema de Cooperativismo.

Para poder soportar el andlisis de estas grandes cantidades de informacion Coomeva cuenta con
una Bodega de Datos de Cliente que almacena caracteristicas socio demograficas e informacion
de uso de productos. La integracion de la informacion permite generar conocimiento de las
necesidades de los asociados, lo que ha permitido crearle permanentemente productos y servicios
de valor agregado.

En Coomeva la Gestion del Conocimiento (GK) es parte
del Sistema de Gestion Integral y responde a los objetivos _ -
estratégicos establecidos en el mapa estratégico de la P £
organizacion a través de las perspectivas de capital
estratégico, procesos internos, mercado y financiera.

Capital
Intelectual

El enfoque de Gestion de Conocimiento (GK) es: peopitdl
“Gestionar de manera dinamica el conocimiento para la w
construccion del capital intelectual del Grupo Empresarial -

Coomeva, orientado a la innovacion, el aprendizaje y logro < Innovacién >

de resultados que faciliten la toma de decisiones de
manera oportuna, creando valor a sus grupos de interés,
contribuyendo a la sostenibilidad y competitividad de la Cultura
organizacion en el tiempo y al fortalecimiento del sector

. . Sistema Gestion del conocimiento
solidario”.

La Gestion del Conocimiento se define en Coomeva como una herramienta de gestion transversal
alineada al Sistema Gestion Integral, que responde a la sinergia entre el capital humano, capital
relacional y capital estructural da como resultado el capital intelectual y la creacién de valor.

La gestion del Capital Intelectual: involucra las etapas que permiten identificar, capturar,
organizar, proteger, compartir, aplicar, renovar y crear dicho capital para el éxito de la organizacion
y se desarrolla a través de:

o El Capital humano: Es el conocimiento, competencia, experiencia, habilidades, creatividad y
capacidad de aprendizaje, que poseen los colaboradores de Coomeva para crear valor.

o EIl Capital estructural: Es el conocimiento que Coomeva apropia, sistematiza, protege,
explicita, comparte y actualiza, como un activo estratégico que contribuye a la generacion de
valor.

o EI Capital relacional: Es el desarrollo e interaccion del conocimiento de Coomeva con sus
grupos de interés para gestionar de manera efectiva sus actuaciones sociales, econdémicas y
ambientales.

En Coomeva se ha implementado el modelo de gestion del conocimiento a partir del enfoque
adoptado, el cual se encuentra desarrollado a través de los siguientes factores:
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Desde al aio 2005 se adopta por parte de la
organizacion la cultura de gestion de
proyecto, esta metodologia recopila y utiliza
informacién tan importante como lecciones
aprendidas de los proyectos, riesgos
identificados y materializados y planes de
trabajo; toda esta informacién se encuentra
disponible en repositorios de proyectos que
permiten almacenar las experiencias
generadas en su desarrollo, las cuales
constituyen insumo de aprendizaje para la
implementacion de nuevos proyectos vy
permiten  derivar nuevas  estrategias
organizacionales que surgen de la adopcion
de buenas practicas y lecciones aprendidas,
hasta llegar a convertirse en parte de la
cultura Coomeva.

5.3. Redes

Comunidad

Gobiemo

‘Asaciado y su familia,
clientes y usuarios

Administracién
Responsables de la
gestion de las empresas

Participacion
f Representantes de los |
3 Asociados

v Asamblea
¥ Consejo de
Administracion
¥ Junta de Vigilanci
¥ Comités
Nacionales

¥ Gerencia General
¥ Gerencias
Corporativas

Corporativo

¥ Comités Regionales )(
Zonales

¥'Gerencias Regionales
Corporativas

Regionaleé
yZonas ;

¥ Sector Salud
¥ Sector Financiero
¥'Sector Recreacion
¥ Sector Mutual y Seguros

Sectores /
Empresas/
Unidades :
del'legocitv;

Coordinacidn
ntribuyen a la gestion
de las empresas

+Comités
Corporativos
Nacionales

v Comités
Regionales de la
Administracion

v Comités de
Empresas o
Sectores

Gestion del
conocimiento

Factores del Modelo GK

Coomeva ha definido sus Grupos de Interés con los
cuales interactua posibilitando asi la permanencia y el
desarrollo de la organizacion y a los cuales se espera
retribuir a través de la gestién y resultados.

Entre los tipos de redes que Coomeva tiene con sus
grupos de interés, se pueden mencionar las redes
formales que hacen parte del Modelo de Gestion y
Cooperativo de la Organizacion. Adicionalmente, se
cuenta con redes no formales constituidas a partir de
intereses comunes de los asociados.

Dentro de las redes formales, se

cuenta con los diferentes
estamentos que coadyudan en la
gestion del desarrollo

organizacional en sus diferentes
niveles y son generadores de ideas
para la mejora continua y la
innovacion.

Coomeva, dentro del Sistema de
Responsabilidad Social Empresarial,
Coomeva es participe de la Red
Regional de RSE en su capitulo
Valle del Cauca, a través de la cual
se esta construyendo un objetivo
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comun de desarrollo para la region y se comparten buenas practicas empresariales alrededor del
tema. Igualmente, Coomeva participa como miembro activo de la ACI Ameéricas, Ascoop,
Confecoop y Fesovalle.

Con la comunidad de Asociados se realizan en forma permanente actividades que permiten el
fortalecimiento del tejido social, como:
e Club de caminantes Coomeva
Torneos familiares con alcance nacional
Redcoo. Red de Consultores
Con Coomeva Vida en Plenitud. Comunidad de Adultos Mayores
Mercado Cooperativo.

A su vez, se han dispuesto servicios en linea que buscan cumplir con la promesa de Valor
“Coomeva nos facilita la Vida” para la comunidad Coomeva.

Con el grupo de interés “colaboradores”, Coomeva ha venido fortaleciendo la interaccién,
comunicacién y aprendizaje a través de la Intranet.

Grupos de

Interés Mecanismos de Contacto q

Coomeva tiene establecidos los mecanismos

e Ercsiesta e fonorinie , percepcion, expectativas, utilizacién i :
i b s de contacto con todos.s.us grupos Fie mterle’s,

= Encuestapara medir el indice de Confianza en la Administracién de la que permiten  recibir  retroalimentacion
Cooperativa— ICA .

* Focus Group para la identificacion de expectativas, aportes, sugerencias permanente sobre los product9§ y servicios
y observaciones. que se ofrecen, la percepcion sobre Ia

* Informe Mensual de asunto de Asaciados

atencion, los procesos y la cultura.

» Junta de Vigilancia para el analisis y atencion de casos

* Encuestas puntuales en la Prestacion de Servicios

= Encuesta para medir el indice de clima organizacional ICO

= Encuesta para conocer la percepcion de Asociados, Colaboradoresy
Proveedores sobre el R.S.E. de Coomeva y sus Empresas.

Coomeva consciente de la necesidad de fortalecer la gestion del conocimiento a nivel de la
comunidad de Asociados y sus colaboradores ha establecido convenios con universidades y/o
entidades educativas a nivel nacional e internacional, a través de los cuales se otorgan descuentos
especiales y becas.

Finalmente, se realiza transferencia de conocimiento a través de los cursos virtuales que se han
disefiado para estos dos grupos de interés. €%
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Partiendo del enfoque de Gestién de Conocimiento (GK) en el cual se crea el compromiso de
orientar el conocimiento hacia la innovacion, aprendizaje y logro de resultados, COOMEVA ha
mejorado su Modelo de Gestion por Competencias, dentro del cual se contempla la competencia
del lider Coomeva “Pensamiento Innovador” que busca el desarrollo de nuevos enfoques,
identificar nuevas maneras de hacer las cosas, mejor, mas rapido con mayor eficiencia para dar
valor al asociado.

A continuacion se describen las conductas asociadas a la competencia de Pensamiento Innovador:

Promueve soluciones innovadoras al interior del
equipo

Es modelo de actuacion en la aceptacion de
nuevas formas de hacer el trabajo mejor, mas
rapido, de manera €eficiente

Motiva a jugadores clave a participar en la
busqueda de soluciones diferentes que
permitan mejorar procesos y darle valor
agregado a los asociados

Dirige los procesos de cambio y de
implementacion de ideas innovadoras en su
area de trabajo

Lidera con éxito esfuerzos de cambio complejos
en la organizacion

Es agente de cambio

Identifica areas ineficientes dentro de la unidad
de trabajo y genera nuevas ideas y
recomendaciones

Apoya el cambio y comunica a los demas
miembros del equipo las razones de los
cambios

Dirige los procesos de cambio y de
implementacion de ideas innovadoras en su
area de trabajo

Genera, apoya e implementa ideas
innovadoras, estratégicamente alineadas con
la promesa de valor al asociado

Busca la manera de enriquecer el modelo de
negocio de la empresa y de la organizacion.
Genera entusiasmo y compromiso con la
innovacion y con los procesos de cambio

Coomeva realiza innovacién de sus procesos, productos y servicios para que los Asociados
perciban cada vez mas valores agregados diferenciadores en cada uno de estos tres elementos y
se de cumplimiento a la gran estrategia de “Creacion de Valor para el Asociado”.

La continua evolucién del grupo Coomeva hace necesario tener un plan estratégico de negocio
acompafiado de un plan estratégico de tecnologia que le permita alcanzar los niveles de eficiencia
operativa y ademas tener innovacion de producto, innovacion en procesos, marketing e innovacion
organizacional tal como lo cita el manual de Oslo en su ultima edicion.
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Coomeva se ha salido de los medios tradicionales de divulgacion y despliegue para llevar en forma
mas atractiva los elementos de cultura, procesos, estrategia a nivel de todos sus colaboradores.
Como ejemplos de esta practica se pueden mencionar entre otros:

Programa Yo amo a Coomeva (Album de Valores)

Interiorizacion de conocimiento Sistema de Gestidn Integral (Juego la escalera Virtual).
Conocimiento de productos (La Tia solidaria)

Seguridad de la informacion (Guardianes de la Red)

A partir del 2010 contaremos con un programa de reconocimiento que busca promover el
mejoramiento continuo e innovacién, a partir de los aportes de los colaboradores para el desarrollo
de la Organizacién.

En este programa contamos con diferentes categorias las cuales incentivan a los colaboradores
para la innovacion de la organizacion.

Plan de s
Sugerencias
In-:i widual ' grupales ' Cultura

0

o la cual busca promover la creatividad y la cultura
de mejoramiento, generando valor para los grupos de interés.

o la cual busca soluciones espontaneas de equipos o
asignadas que contribuyen al logro de las estrategias corporativas y/o de los sectores.

o la cual busca estimular y reconocer a los colaboradores que
demuestren conductas y actitudes que sobresalgan en el modelamiento de los
Comportamientos conectados con las competencias del lider y valores corporativos del
Grupo Coomeva.

Cada una de estas categorias es evaluada y al finalizar el periodo contemplado en el programa, se
realizara un evento de premiacion y Reconocimiento denominado “Noche de las estrellas”.

En Coomeva se cuenta con un programa de Cultura de Servicio donde su objetivo principal es
implementar un sistema de Aseguramiento de la Calidad del Servicio para las empresas de
Coomeva, que comprende la actitud de las personas, la celeridad de los procesos y la
competitividad de los productos.

Se realizo la definicién de la nueva promesa de servicio en la cual participaron aproximadamente
4000 colaboradores quedando la siguiente promesa:
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“Yo Respeto, Yo Asesoro, Todos resolvemos”

YO YO TODOS
RESPETO ASESORO RESOLVEMOS

Atiendo con agilidad

Entrego informacion
clara

Busco apoyosino tengo
la respuesta

Solucionoel

Entrego informacién
requerimientodel cliente

veraz

Comunicobeneficios Valido su satisfaccion

Ofrezco alternativas

Hago seguimiento

Con el programa de Reconocimiento y el Sistema de Aseguramiento de la Calidad del Servicio se
garantiza un proceso continuo de generacién de ideas innovadoras y mejoras en los procesos que
fortalecen la Cultura de Innovacion. Igualmente, dentro del Direccionamiento Estratégico de la
Unidad de Tecnologia Informatica se contempla la innovacién como un objetivo estratégico y como
politica de Calidad: “Comprometidos con el mejoramiento de la Productividad con soluciones
informatica fiables, practicas e innovadoras”.

Coomeva ha entendido que para entregar productos y servicios a sus Asociados, que satisfagan
cada uno de los momentos de vida, puede tener servicios propios o tercerizados a través de
alianzas estratégicas, conceptualizacion que impacta el modelo de negocio y por tanto los

procesos.
ASOCIADOS La cadena de valor o mapa de procesos de Coomeva
Servicios - Resultados - Participacién permite la identificacion de las diferentes interacciones
entre los asociados y las empresas del Grupo
\ Coomeva, ha tenido diferentes actualizaciones en el

'y

tiempo y actualmente esta en proceso de revision para
dar respuesta al Modelo de Negocio.

Necesidades
$ (Inversién) $ (Servicio)

vsivaloreconsmico) L@ medicion de la transaccionalidad y trazabilidad del
Asociado en el universo de productos y servicios que
brinda el Grupo Coomeva solo es posible si se tienen
identificadas las interrelaciones, en donde Coomeva ha
evolucionado en su modelo de operaciéon para hacer
efectiva la prestacion del servicio, tal como se muestra

a continuacion:

Financiero
Proteccién
Recreacién
Hogar
Vestuario
Transporte
Telefonia
Otros

Alimentacién
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Evolucion Modelo de Operacion.

« Piloto Oficinas PAC

« Estabilizacion Créditos

Prestacion Servicios afio 2007

Oficinas Financieras Ciudades Sede Regional
« Transacciones Financieras, Vinculacion de
Asociados, Atencion solicitudes.

« Direccionamiento empresas del Grupo. Complementarios
Oficina Principal Sedes Regionales SegtndoDemesHei2003
+ Transacciones Financieras, SyS, UGA, « Monitoreo Indicadores de productos
Corporacion Coomeva. de Asociados a nivel del Grupo
« Direccionamiento empresas del Grupo. I Coomeva.
[dCorvu « Monitoreo de la alertas en |
Zonas y Oficinas onitoreo de la alertas en la
« Transacciones Financieras, UGA, SyS, prestacion de servicios a los
Corporacion Coomeva. asociados en el Grupo Coomeva.
« Direccionamiento Empresas del Grupo. « Paquete Basico de Asociacion.
Diciembre 2007 Primer Semestre 2008
@ Coomeva Empresas de Coomeva PAC « Estrategia Fidelizacion en ejecucion
i e « Transacciones Tarjeta J « Consulta Corporativa de Productos y
L — Coomeva para todas las Servicios del Asociado
BT ) empresas del Grupo. -
APOYD | etz « 8 Puntos de Atenciéon Coomeva (6
4 . - Bogota, 2 Cali)
SimmO)n ) !
N\ » Monitoreo Operaciones Coomevay
Transacciones Tarjeta

Adicionalmente, Coomeva ha identificado procesos criticos tanto a nivel de soporte operativo
(back) como de prestacion de Servicios (Front) sobre los cuales ha realizado analisis que han
pemitido realizar mejoras encaminadas hacia su flexibilizacion en beneficio de los asociado. Asi
mismo, se han establecido alianzas estratégicas que han permitido la ampliaciéon del portafolio de
servicios y/o tercerizacion de procesos que no hace parte del core de negocio.

Tanto los procesos que se realizan en forma directa como aquellos que se prestan a través de
alianzas son monitoreados permanentemente para facilitar la toma de decisiones en forma

oportuna.
Identificacion de Procesos Front- Back
ASOCIADOS EXTERNOS BACK FRONT
Prospectos Proceso de Vinculacion
de Asociados 7
COMERCIOS
ALIADOS
e ————
Transacciones Tarjeta 8
2 I @
o O
< /B\/ \ DIRECCION (@)
o \.I Prestacién Servicios OPERACIONES (s
MULTIACTIVAS
9 A
< | )
| <
Proceso de Manty Q
(Retiro, Exclusion,
asuntos asociados, etc) I
Proceso de Recaudo DIRECCION
OPERACIONES
I BANCOS FINANCIERA
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Un ejemplo concreto de innovacién que apunta a la filosofia solidaria con la mas firme orientacion a
generar para los asociados beneficios que sustenten, refuercen, evidencien y hagan mas
perceptible la promesa de valor “Coomeva, nos facilita la vida”, se presenté en diciembre de 2007
cuando se lanzd la nueva tarjeta integradora de servicios y beneficios, denominada “Tarjeta
Coomeva”.

En la Unidad de Tecnologia Informatica se desarrollan proyectos de innovacion y mejora a la
competitividad de la organizacion, los cuales se clasifican en corporativos y propios de cada
negocio y para cada uno de ellos se aplica la metodologia de proyectos establecida para todo el
GEC.

Proyectos de innovacién

e Urna Electrénica, proceso de eleccion de delegados de Coomeva con control biométrico.
Este ha sido el primer proceso de votacion electrénica a nivel pais a partir de la huella
digital con 130 urnas dispuestas en 45 ciudades del pais.

e Biometria en la prestacion de servicio de salud.

e Comunidad Virtual ( Pasaporte Coomeva el cual es un sitio donde Coomeva informa
"Como va", Red de Consultores para consultorias virtuales, cerca de 4000 Blogs creados a
partir de un regalo virtual)

e Salas Flotantes en Internet para promocion de servicios de recreacion y turismo.

e Cliente unico del grupo COOMEVA. Con solo un clic se puede conocer el perfil del cliente
en las barras de atencidon mostrando la informacién de todo su portafolio en el grupo
independiente de las tecnologias que se tengan.

e Implementacion en programas de formacion Virtuales (Cursos y Juegos Interactivos)

e Innovacién en un centro de datos 100% por servicios bajo modalidad de demanda,
consolidado y virtualizado al maximo apuntando hacia el cuidado del medio ambiente por
economias de energia y eficiencia de recursos (going green).

e Comunicaciones unificadas en piloto para aumentar la productividad por colaborador del
back office.

e Establecimiento de acuerdos con fabricantes que permitan ofrecer esquemas de
aprovisionamiento de recursos de computo y almacenamiento de datos bajo demanda,
como evolucion del actual modelo que se ofrece a las empresas del grupo.

e Integracion sobre la red de voz, datos y video servicios de marketing dinamico que
permitan dirigir los mensajes comerciales de las empresas del grupo segun los productos
que no haya adquirido la poblacion de asociados que se encuentre en cada una de
nuestros puntos de atencion.

o Establecimiento de un esquema de puestos de trabajo administrado, donde un tercero se
encargue de dotar con todos los elementos tecnologicos que sean requeridos para el
desarrollo de una funcién operativa como un servicio, sin incurrir en inversiones. é
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El conocimiento de los clientes y asociados del grupo empresarial Coomeva, se lleva a cabo a
partir de investigaciones realizadas por las areas de Mercadeo e Investigacion y Desarrollo (I+D),
los cuales brindan informacion sobre caracteristicas, tendencias y comportamientos de los sectores
en los que se encuentran las empresas de Coomeva y a su vez ofrece una orientacion para
atender a los diversos publicos objetivos.

A partir de la vinculaciéon de los asociados a nivel nacional, se realiza el proceso permanente de
obtener conocimiento de ellos a partir de los datos e informacién suministrada por cada uno, dando
como resultado un perfil del asociado:

Perfil del Asociado

Distribucion geografica por regional Sexo

Bogota 23,3% F 54,0%
Cali 30,9% M 46,0%
Caribe 11,6% Estrato

Eje Cafetero 7.9% Estrato 1y 2 7,5%
Medellin 22,5% Estrato 3 30,6%
Palmira 3,8% Estrato 4 29,9%
Edad Estrato 5 17%
Edad Promedio 42,50 Estrato 6 6%
Edad Mediana 41,90 Sin informacién 9%
Estado Civil Nivel de ingresos

Casados 43,4% Menor a $2,5 millones 50,0%
Solteros 38,1% Entre $2,5 y $4 millones 19,0%
Union Libre 12,9% Mas de $4 millones 19,4%
Otros 5,6% Sin informacién 11,6%
Tipo de Vinculacion Nivel Académico
Profesional/Técnico/Tecnélogo 78,4% Doctorado/Magister/Especializacion 18,1%
Jovenes asociados 10,6% Profesional 61,5%
Familiar asociado 8,2% Técnico o Tecndlogo 8,9%
Empleados/Personas juridicas/Edu. no formal ~ 2,8% Otros 11,5%

Coomeva a través de su historia ha pasado de tener datos e informacién de sus asociados a tener
conocimiento a partir de los analisis que se realizan en cada investigacion. El objetivo es poder
llegar a anticiparnos a hechos a partir del conocimiento logrando la sabiduria que permite
establecer una relacion a largo plazo.

Como estrategia comercial se han definido otros parametros para el ingreso de nuevos asociados,
que buscan perfilar aquellos que tienen mayor probabilidad de encontrar en Coomeva una
solucion a sus necesidades. Estos parametros estan dados por las variables del Sistema de
Administracién Riesgo de Asociados (SARA) que contempla entre otras las siguientes variables:
Cultura de pago, puntaje en centrales de riesgo, edad, estrato socio econdmico y ciudad.

En la determinacion del tamafio del mercado y su implicacion en la cuantificacién en el mercado
objetivo se aplica la metodologia PHVA anualmente. Esto quiere decir que cada ano, en el
momento de hacer el presupuesto de asociados se analizan los resultados del afio anterior, se
validan las variables claves en la determinacion del tamafo del mercado y nuevamente se planea
para el afio siguiente:
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PHVA en el Sistema de interpretacion de necesidades

- FlandeMercadeo que incluye: = Implermentacicn de losplanes de
= 4'p { Producto, Precio, Promaocidn Mercadeo
y Plaza)

= Bechmark de lasvariables claves
deresultada

= Definicion de invegigaciones
cualitativasy cuantitativas gue
validen la ofeta de valorvslas
necesidadesy expectativasde |
clientes

= Ajuste de lasestrategias
comercialesparala ulilizacion delos
sarviting

= Ajustede 4'p (ofertadevalona
pattirde lasinvestigaciones

* Verificacidnde ressultados KPI BSC

* Verificacidnde condiciones de
mercado

= Verificacidn de la estrategiavs los
resultados de lasinvestigaciones

Dinamica de la poblacion de asociados

El propésito es analizar mensualmente las siguientes variables: 1) comportamiento de la dinamica
de la poblacién de asociados a Coomeva, en sus componentes del crecimiento: ingresos y retiros
y su tendencia; 2) la composicion socioecondémica y demografica de la poblacion y de su dindmica;
3) el uso que hacen de los servicios ofrecidos y la permanencia en la Cooperativa. Como
complemento de este informe se edita el Boletin Estadistico Mensual de Dinamica y Perfil de la
Cooperativa a nivel nacional, regional y zonal.

Adicionalmente, las diferentes empresas y unidades de negocio que giran alrededor del asociado
realizan investigaciones complementarias sobre el servicio particular que cada una presta.

Todos los estudios mencionados anteriormente son de caracter permanente, éstos se
complementan con estudios e investigaciones que realizan cada una de las empresas y/o
Unidades de Negocio para mantener un proceso de mejora continua del conocimiento del cliente,
sus necesidades y expectativas, se analizan y se definen planes de accion frente a los resultados
con tendencia negativa de las encuesta de satisfaccion en las diferentes empresas del Grupo
Empresarial Coomeva.

Mecanismos de identificacion de necesidades y expectativas

Descripcion Confiabilidad Frecuencia Poblacion objetivo Empresa Responsable
Formulario de ingreso El aspirante 100% Permanente  Asociados Unidad Gestion de Asociados
Barras de atencion El asociado 100% Permanente  Asociados y Clientes Coomeva Financiera
Linea 01 8000-Corporativa  El asociado 100% Permanente  Asociados Coomeva
Sistema de Recepcion y
Gestion de Casos -Atentos  Los asociados 100% Permanente  Asociados, clientes, usuarios  Empresas GEC
Propuesta de la asamblea  Los delegados 100% Anual Asociados Unidad Gestion de Asociados
Resultados de eventos (*)  Los asociados 100% Por evento Asociados, clientes, usuarios  Empresas GEC
Cualitativas por servicio (*)  Los asociados 100% Por necesidad Asociados, clientes, usuarios  Empresas GEC

(*) En ambos casos se realizan de acuerdo con la necesidad.
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Desde al afio 1998 se realizan las encuestas KAPE, con el objetivo de investigar:

1. El conocimiento que los asociados tenian de los servicios y productos que les ofrecia Coomeva.

2. Sus actitudes sobre la pertinencia de esta oferta.

3. El uso o tenencia de dichos servicios o productos y las razones de su no uso y su uso o
tenencia en las firmas de la competencia.

4. Expectativas de los asociados.

5. Nivel de satisfaccion con Coomeva y sus servicios

En Coomeva, la interpretacion de necesidades de los clientes se asume como un proceso continuo
de mejoramiento puesto que con las condiciones actuales de mercado, un mundo totalmente
globalizado y la competencia es factor fundamental de permanencia en el tiempo.

Partiendo de la gran estrategia de
“CREACION DE VALOR PARA EL
ASOCIADQO”, Coomeva tiene como
enfoque de disefio y desarrollo de
productos y servicios el satisfacer las

necesidades y expectativas del M
asociado y su familia a través de los f omentos ' J
diferentes momentos de Vida. de Vida del Asociado

y su Familia

El servicio que representa a
Coomeva es la asociatividad, la cual / * 1825
integra  servicios de Prevision, Termina Carrera
Asistencia y Solidaridad, y de
Educacion Cooperativa, las cuales se
encuentran normalizadas por las
leyes colombianas, los estatutos vy
demas normas de caracter interno de
la organizacion.

De igual manera, teniendo en cuenta
que son las diferentes empresas las
que prestan el portafolio de servicios
que soporta la promesa de multiactividad que entregamos a los asociados, son ellas las que en
sus ambitos particulares hacen el proceso de disefio y desarrollo de producto, tomando como base
las necesidades y expectativas detectadas en las encuestas e indicadores anteriormente descritas.
Todas las empresas del GEC cuentan con la certificacién en la norma 1SO 9001-2000 para sus
procesos.

A continuacion se muestra el portafolio de productos y servicios de las empresas del GEC al cierre
de 2009, el cual se cuenta en permanente actualizacion, conformado por:
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Portafolio Actual

Fundacion
Club Campestre Coomeva Coomeva Solidaridad y Seguros/
Los Andes 5% Educacion/Gestion de Asociados
5% - 5%

Turismo

Recreacion Coomeva
Financiera
21%

Coomeva Medicina

Hospital en casa Prepagada
17% 12%

Sercofun
Los Olivos
7%

Coomeva EPS
Clinica Farallones 1%

A continuacién de describen los productos y/o servicios que se han desarrollado en forma reciente
para la comunidad de asociados.

m PRODUCTO FINALIDAD

2007 IDENTIFICACION unica de los asociados a la Cooperativa Coomeva.

@ Coomeva
INos facilita lo vida!

INTEGRACION como unico elemento unificador de todas las empresas
547173568 7282 8156 . . .
i del grupo empresarial y los asociados a la Cooperativa.

oo GGioo

ASOCIATIVIDAD por su relacién comunitaria con importantes empresas
Tarjeta Coomeva | (gl pais, las cuales cooperan con beneficios para complementar la oferta
de valor a los asociados de la Cooperativa.
Con Coomeva Programas para asociados mayores de 60 ainos, con el fin de suplir sus
2008 | Vida en Plenitud necesidades prospectivas en servicios de: Salud, Educacion, Cultura,
Recreacion, Turismo, Financiero, Social, Prevision, Econémico/ Vivienda.
2008 | Jovenes Es un portafolio de productos y servicios de Turismo, Crédito, desarrollo
Asociados empresarial, proteccion entre otros ajustados a las necesidades de esta
= : comunidad que tiene como limite de edad los 28 afios.

2009 | Mercado El Objetivo principal de este proyecto es Facilitar al asociado la
Cooperativo adquisicion de mercados de alimentos (Insumos basicos), de buena
calidad, a precios econdomicos y competitivos utilizando canales de
distribucidn externos y efectivos que garanticen la entrega de los mismos
en la propia residencia de los asociados y contribuir a su bienestar a
través de campanas informativas sobre la sana alimentacién

2010 | Oficina PAC Tiene como objetivo Facilitar la atencién de los Asociados en oficinas
(Punto de Integrales, donde se brinde informacion, venta y prestacion de productos
Atencién y servicios del Grupo Empresarial Coomeva.

Coomeva)
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Las relaciones con los asociados son continuas y fluidas para garantizar el cumplimiento del triple
rol que éste desempefia dentro de la cooperativa. Los mecanismos utilizados son diversos de tal
manera que todo tipo de asociado sin importar su condicién social o su ubicacion geografica pueda
acceder a ellos. Toda comunicacién directa o indirecta es atendida por la administraciéon con la
diligencia y proactividad necesaria para mejorar continuamente la percepcién del asociado sobre
su cooperativa.

Partiendo de la oferta de valor “Coomeva nos facilita la vida”, que se constituye en la promesa de
servicios a los asociados, se tienen establecidos los siguientes elementos para facilitar el acceso a
la informacién y a los servicios que presta Coomeva y su grupo de empresas:

¢ Red de Oficinas:

30 Puntos de atencion de Coomeva.

88 Oficinas a nivel nacional de Coomeva Financiera o puntos servicio.
19 Unidades de Promocién y Prevencion de Coomeva Medicina Prepagada.

49 Puntos de Atencion de Coomeva Medicina Prepagada.

135 Puntos de Atencion de Coomeva EPS.

1070 Municipios de 1150 que tiene el pais, con cobertura de Coomeva EPS para la

prestacion de sus servicios.

16 Oficinas de Turismo Coomeva Agencia de Viajes.

e Internet: El portal Coomeva ha sido creado con el animo de construir una Comunidad Virtual
que brinde a los asociados un espacio que mejore y fortalezca la comunicacién e interaccion
con su Cooperativa y entre asociados

Coomeva ofrece servicios en linea a miembros de nuestra comunidad virtual. Algunos de ellos son:
24.000 cuentas de Correo electronico @coomevamail.com.

5.000 blogs de asociados.

2.000 albumes fotograficos creados.

Clasificados electronicos.

Postales electronicas.

Ofertas de cursos y seminarios educativos desde las distintas regiones.

Créditos empresariales

Y otros servicios virtuales tales como oportunidades laborales, etc.

De igual manera, se ha creado un espacio privado: Y Coomeva como va?, en donde nuestros
Asociados, pueden consultar en linea informacién actualizada del negocio de Coomeva,
Resoluciones, Acuerdos, Proposiciones y recomendaciones de Asamblea, Estados financieros,
entre otros.

Se cuenta con el nuevo sitio de
“RadioCoomeva’, una propuesta fresca
y variada de radio en Internet, donde
el espiritu del cooperativismo inspire a
buscar un espacio de participacién en
el que ademas de escuchar, los
asociados y los dirigentes de Coomeva
tienen oportunidades reales para ser
escuchados.

Eadlo

Coomeva.com

e Linea de Atencion 01 8000: A través de esta linea los publicos (asociados y clientes) podran
realizar sugerencias y reclamos del servicio recibido y aclarar sus inquietudes de acuerdo a la
empresa o unidad de negocio.
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e Sistema de Recepcion y Gestion de Casos ATGhT@S Coomeva
“ATENTOS COOMEVA”: En este sistema se Sistema de recepcidn y gestidn de casos
pueden registrar quejas, reclamos, solicitudes de ...
informacién, agradecimientos y felicitaciones a 2 k -
través de Internet, de buzones fisicos ubicados en ,‘_ =
la red de oficinas, telefénica y personalmente. * [ e | \
e Participacion democratica: a través de los
mecanismos definidos para la participacion del _ /\,
asociado. i
¢ Junta de Vigilancia A \
e Otros medios: Revista Coomeva, Boletines, @ Soidiar contrasen / y
Directorio Médico de Profesionales de Coomeva ® 2008 Derechos Reservados - Unidad de Tecnolagia Informatica - Caomeva,

Medicina Prepagada y publicidad que se inserta en
el estado de cuenta que se envia al asociado.

Se cuenta ademas con las siguientes iniciativas que buscan mejorar las relaciones con los
asociados:

e 38 Ejecutivos de Fidelizacion, quienes atenderan una poblacién de asociados en riesgo de retiro
(acorde con la antigliedad y tasa de uso de los servicios) previamente identificada.

e Proyecto de Lealtad.

e Proyecto Cultura de Servicio.

Coomeva es hoy un referente positivo dentro del Sector Solidario, no solo por nuestros logros sino
porque apoyamos la creacidon de empresas cooperativas, participamos en la busqueda del
fortalecimiento gremial y sectorial, impulsamos la construccion de alianzas entre cooperativas y el
aprovechamiento de las sinergia colectiva, proponemos y concertamos la construccion de un
marco legal que facilite el desarrollo del Cooperativismo en Colombia y difundimos el enfoque
cooperativo y solidario como teoria econémica y vision de negocios superior.

Adicionalmente, consecuente con el principio Cooperativo de “COOPERACION ENTRE
COOPERATIVAS”, Coomeva desarrolla esta estrategia en dos ambitos:

o INTEGRACION GREMIAL. Orientada a la defensa, promocién y desarrollo de la filosofia
cooperativa, internacionalmente es miembro de la ACI y nacionalmente de CONFECOORP,
FESOVALLE, ASCOORP y otras agremiaciones regionales.

o INTEGRACION ECONOMICA. Se participa y se promueven proyectos econémicamente
viables que garanticen impacto positivo en los asociados y fortalecimiento cooperativo en
alianzas con la Equidad seguros Generales y de Vida, Coopcentral, Gestando, Alanzo
Coomatur, Ecoop, Saludcoop, Accion Verde, Induguadua, Cooimpresores y Halcones
Cooperativa. Coomeva impulsa permanentemente la creacion de empresas de los
asociados bajo la forma cooperativa u otras formas de asociacion, muchas de ellas prestan
servicios a las empresas de Coomeva.

Teniendo en cuenta que son las diferentes empresas las que prestan el portafolio de servicios que
soporta la promesa de multiactividad que entregamos a los asociados, son ellas las que en sus
ambitos particulares hacen el proceso de disefio y desarrollo de producto, tomando como base las
necesidades y expectativas detectadas en las encuestas e indicadores anteriormente descritas.
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CAPITULO 8. RESULTADOS

8.1. Creacion de Valor para los Grupos Sociales Objetivo

La Responsabilidad Social del Grupo Coomeva se consolidd sobre la base de los valores y
principios universales del Cooperativismo, los mismos que llevaron a su fundacién en 1964. A partir
de estos fundamentos, inspirada y sustentada en sus grupos de interés, Coomeva concibe y
enfoca la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) como una forma ética y solidaria de
desarrollarse e interactuar, respetando las normas y buscando siempre la creacion de valor y el
mejoramiento social para todos sus grupos de interés a través del conocimiento de sus
expectativas y necesidades, del respeto de los derechos y del desarrollo de practicas que le
permitan gestionar de manera efectiva sus actuaciones econdmicas, sociales y ambientales para
contribuir al desarrollo sostenible, a la equidad, al bienestar y la paz.

En consecuencia, la RSE en Coomeva se ha materializado en el Sistema de Gestion Integral y es
asumida desde su mision, vision y valores, fortaleciéndose gracias al modelo de Responsabilidad
Social Empresarial de Chile, AXXIS y logrando un enfoque sistémico dentro de la organizacion.

Evolucion Sistema de Responsabilidad Social Empresarial Grupo Empresarial Coomeva

. SISTEMA DE GESTION IN Créacion de van’r
Nacimiento Grupos de Interés

Cooperativa

Sistema de
1964 Referente

AXXIS R.S.E.

(Fundamentos, | Diréccionamiento
Principios y Estratégico

Valores (Mapa) Alineacion
Cooperativos) S.G.l. R.S.E

N—'orta/ecimiento
EVOLUCION RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL y Desarrollo)
GRUPO EMPRESARIAL COOMEVA

La interaccion del Sistema de RSE con las necesidades y
expectativas de sus grupos de interés arrojan como
resultado la puesta en marcha de iniciativas y programas, e Comunicad i
impactando su desarrollo y fortalecimiento a través de la '
creacion de valor.

Grupos de Interés Coomeva

Para los Grupos de Interés se cuenta con mecanismos de g

comunicacion, informacién y retroalimentacion que permiten ' :

recoger la percepcion, las necesidades y oportunidades de

mejora manifestadas por los grupos de interés, y que '® et
surgen del vinculo que tienen con el actuar de la " Colaborador :

y su familia

Cooperativa.
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Acciones y logros del Sistema de RSE del Grupo Coomeva

e Promocién del fomento empresarial desde Coomeva Fundacién, acompanando y haciendo
seguimiento con programas de formacion, actualizacion y alineacién de oportunidades de
nuevos negocios.

v' 1.664 empresas creadas por asociados y 2.390 empresas fortalecidas.

v $334.708 millones en créditos desembolsados a los asociados para la creacion y
fortalecimiento de las empresas y 8.671 empleos generados por las empresas creadas y
fortalecidas a nivel nacional.

v $460 millones en aportes econdmicos a través del programa Nodo Funcoomeva.

v 134.195 participantes en actividades de promocion y formacién empresarial.
** Cifras acumuladas a Marzo de 2010

e Firma del Pacto Verde Cooperativo, suscrito por las Cooperativas de Colombia y que ha sido
adoptado por la Alianza Cooperativa Internacional, ACI.

e Construccién de tejido social a través del patrocinio oficial de la nataciéon nacional, a la que se
aportan a través de la Federacion Colombiana de Natacion.

e Apoyo a la gestion del Colegio Coomeva en Cali, convirtiéndolo en semillero del espiritu
cooperativo y en preambulo de futuros proyectos de educacién cooperativa.

e $141.058 millones en auxilios por concepto de servicios de Prevision, Asistencia y Solidaridad
para 43.178 casos gestionados y 8.180 asociados beneficiados.

¢ $118 millones al afio y 2.597 beneficiarios de los subsidios educativos: Programa Gente Pila.

e $945.212 millones en ahorro a mas de un millon de usuarios atendidos por los servicios de
Coomeva Recreacion y Cultura; $272 millones en ahorro para 91.065 usuarios de Coomeva
Turismo, quienes viajaron a destinos nacionales e internacionales.

e Reconocimiento a la gestiéon de las empresas patrocinadas con el apoyo del programa de
fomento empresarial “Galardon Coomeva”.

e I|nicio del programa de “Profesionales impulsando Profesionales” en alianza con la Corporacion
Universitaria Minuto de Dios, Uniminuto, el cual motiva a los asociados y usuarios de Coomeva
a realizar donaciones en las cajas de Coomeva Financiera, para impulsar los estudios
superiores de jovenes que carecen de recursos economicos.

e 1.1200 empleos directos y mas de 20.000 indirectos generados por las empresas del Grupo
Coomeva.

e Programa radial en Todelar donde diariamente se desarrollan temas de RSE, haciendo énfasis
en la promocién y prevencion de enfermedades y el respeto por el medio ambiente.

e Promocién de una cultura ambiental a través de programas de sensibilizacion en nuestros
medios de comunicacién: Seccion “Medio Ambiente” en la Revista Coomeva, espacio “Verde
Coomeva” en Radiocoomeva.com y piezas de motivacion en el portal www.coomeva.com.co

e Realizacién de campafas virtuales orientadas al cuidado de los recursos naturales y
celebracion de fechas especiales en torno al medio ambiente.

o Estudios de ecoeficiencia para la identificacion de impactos ambientales generados por las
condiciones de la infraestructura fisica y campafas de ahorro de energia, agua y papel.

e Gestidn de residuos “Armonia”; Disminucion en consumo de papeleria, programa de reciclaje
con adultos del programa Vida en Plenitud y la Cooperativa Fundadores, programas ecolégicos
en el Club Los Andes y programa 5’s para todo el Grupo Coomeva.

o Planes estratégicos de tecnologia de la informacién que gestionan la renovacion de
infraestructura, con el fin de minimizar consumo de energia y disminuir el impacto ambiental.

e Gestidon de recursos no renovables: Programa de renovacion tecnoldgica que reducira el
consumo de BTU/H de 168.055 a 52.097 (ahorro del 70%).

e Adopcion de zonas verdes, parques y separadores aledafios a nuestras sedes en el pais.

e Para el afio 2010 se elaboraron piezas como el cuaderno corporativo y el calendario anual, con
material y terminados no agresivos para el medio ambiente y con mensajes ecoldgicos,
exaltando el logo simbolo del Pacto Verde Cooperativo.

e Campaia HAITI, El Grupo Coomeva adelanté una campafia con colaboradores y asociados
para recaudar recursos para los damnificados del terremoto de Haiti.
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Para COOMEVA, la “Creaciéon De Valor Para El
Forma de Asociado”, significa la oferta competitiva y sostenible de
"SERENCIAL servicios al Asociado en su rol de usuario y gestor, y un

mayor retorno de la inversion que se realiza en su rol de
inversionista y propietario de la Cooperativa.

Es?faslgg?ca
Coomeva comparte la definicion de la OCDE
™, (Organizaciéon para la Cooperacion y el Desarrollo
¥ creatitn Econémico) sobre la COMPETITIVIDAD, entendiendo
de Valor 4 ésta como “El grado en que, bajo condiciones de mercado

libre y justo, se producen bienes y servicios capaces de
que aprende

enfrentarse con los mercados internacionales,
manteniendo al mismo tiempo y mejorando en el largo
plazo el nivel de vida de sus habitantes” y sobre la
SOSTENIBILIDAD como “el desarrollo que satisface las
necesidades del presente sin comprometer la capacidad
de generaciones futuras de satisfacer sus propias
necesidades”.
Para avanzar en esta direccion, COOMEVA viene desde hace varios anos ya incorporando los
mejores métodos y practicas de gestion a nivel mundial, fortaleciendo el gobierno corporativo,
renovando su infraestructura tecnologica, innovando en sus procesos y productos, invirtiendo en la
formacion de su recurso humano, implementando programas de compensacion variable,
desarrollando una cultura de excelencia en el servicio, fortaleciendo sus programas de
Responsabilidad Social Empresiarlal-RSE, y en términos generales, mejorando continuamente su
productividad, entendida ésta como la capacidad de “Hacer las cosas correctamente, al menor
costo posible, en el menor tiempo posible, con la mayor calidad posible y con el maximo nivel de
satisfaccion posible de los stakeholders”.

Practicas,
técnicas y
herramientas
Gerenciales

A pesar de que existe mucho camino por recorrer, son innegables los resultados y el
posicionamiento que COOMEVA ha alcanzado, lo cual le ha permitido consolidarse actualmente
como uno de los Grupos Empresariales mas importantes del pais y una de las Cooperativas de
mayor reconocimiento a nivel nacional e internacional.

INDICADORES

UNIDADES

SECTOR

COOMEVA

En el 2009,
COOMEVA registrd

Crecimiento Activos % 9% 12% un desempefio
Crecimiento Patrimonio % 9% 15% superior al que
Crecimiento Ingresos % 9% 21% registré el SECTOR
Crecimiento Excedentes % -2% 16% DE LAS
Margen MNeto % 5% 9% COOPERATIVAS,
Asociados/Empleado Mimero 3497 382,59 tal como se refleja
Ingresos/Empleada Mill /Empleado 177.90 197 64 en los siguientes
Excedentes/Empleado Mill $/Empleada 279 18 66 indicadores de
Patrimonio/Asociado Mill $/Asociado 173 199 crecimiento 'y de
productividad:

El posicionamiento competitivo y el desempefio de la organizacion son monitoreados y evaluados
permanentemente utilizando herramientas como el benchmark y el BSC; con la informacion sobre
la dinamica del entorno, se realiza el diagndstico interno sobre los recursos y capacidades con que
cuenta la empresa para determinar su relevancia, el grado de desarrollo y las estrategias a
desplegar para cerrar las brechas existentes que le permitan alcanzar los objetivos estratégicos y
un desempeio de clase mundial.
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En este proceso, se ha

Colectivo de Asociados,

Capacidad de negociacion identificado que el desempeﬁo
(economias de escala), :
Marca, Solidez Financiera, Superlor que presenta
VENTAIAS COMPETITIVAS — Knowi How, Cobertura, COOMEVA se debe a que
Multiactividad e
Integralidad, cuenta con los recursos y
Direccionamiento capacidades claves de éxito
Fetrategico en el Sector de las
D. . . " Est s H -
A Coopgratlvas, recursos vy
CAPACIDADES — Gestion de Asociados, Administracién capamdades que le han
Inversiones Empresariales y de g .
Portafolio, Diseio y Desarrolla de permitido crear  ventajas
peoroductos Administradon ¥ competitivas que la distinguen

Administracién del Riesgo de sus demas competidores:
Dentro de Ilas estrategias
RECURSOS ‘ Recursos Tangibles: Colectivo de Asociados, Recursos desplegadas para aprovechar
F 2 R H y R T légi . "
Recursos Intangibles: Marca, Cultura Servicios Ias Ventajas Competltlvas con
que cuenta la organizacion se
pueden sefalar las siguientes:

e Diferenciacion en la Oferta de Valor: Multiactividad e Integracion de Servicios. Con proyectos
como Oficinas PAC, Redes de Oficinas.

e Oferta nuevos productos: Tarjeta Coomeva, Mercados Cooperativos.

e Desarrollo de alianzas estratégicas para la oferta de un portafolio mas amplio de productos y
con mayores beneficios para el colectivo de asociados.

Para el cierre de las brechas detectadas se vienen implementando programas y proyectos tales
como: Renovacién Tecnoldgica y de Sistemas de Informacién (ERP, CRM, BI), Simplificacion de
Procesos, Programa de Lealtad, Reingenieria Comercial, Cultura de Servicio, Programa
Formacién Lider Coomeva.

Para asegurar la sostenibilidad del posicionamiento competitivo y del desempeno, la organizacion
cuenta con Estructuras y Sistemas de Administracion del Riesgo para la identificacion, evaluacion y
control de eventos que puedan impedirle alcanzar sus objetivos en el corto, mediano y largo plazo;
dentro de los riesgos monitoreados se encuentran el riesgo de liquidez, riesgo de mercado, riesgo
de crédito, riesgo operativo y riesgo de continuidad de negocio.

Para monitorear la salud financiera de la organizacion, que se centra en la creacion de valor
competitiva y sostenible para todos los grupos de interés, se cuenta con un tablero de indicadores
construido bajo la metodologia del BSC; dentro de los principales indicadores se encuentran los
siguientes: EVA, Rentabilidad Inversiones Empresariales, Rentabilidad Inversiones de Portafolio,
Crecimiento de los Aportes y la Suficiencia de los Fondos Sociales.

Estos indicadores, en el transcurso de los ultimos afos, vienen registrando un mejoramiento
continuo, lo que genera confianza acerca de la efectividad de las estrategias, programas y
proyectos implementados y el logro de los objetivos estratégicos, dentro de los que se resalta el
alcanzar los 300.000 asociados en el 2012, lo que se traducira en un mayor fortalecimiento
financiero de la Cooperativa y una mayor capacidad de negociacion para el emprendimiento de
proyectos que redunden en mayores beneficios para la comunidad de asociados. @

46



