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Coomeva

Quiero destacar que este afio en el Corredor de Seguros continuamos consolidando una comunidad
de clientes cada vez mas solida y satisfecha. Reconocemos que la estrategia mas efectiva de
crecimiento es la referenciacion positiva que logremos por parte de nuestros clientes actuales.
Al cierre de 2019 contamos con una comunidad de 448.185 usuarios, de los cuales 172.104 son
asociados a la Cooperativa 'y 276.081 corresponden a terceros clientes de las empresas del Grupo
Coomeva.

Como parte de nuestro compromiso de generar una cultura de prevision en nuestras comunidades,
logramos pasar de 1.189.952 polizas en 2018 a 1.357.498 polizas en 2019. Cumplimos con nuestra
promesa de valor de proteger el patrimonio de nuestra comunidad, atendiendo un total de 61.773
eventos durante 2019.

Asi mismo es importante destacar las acciones que desarrollamos para contribuir a la mitigacion del
riesgo de agotamiento de los recursos naturales, con propuestas orientadas a generar consciencia
ambiental, como las campafas de no uso de vasos desechables y el programa de reciclaje del
Grupo Coomeva.

Nuestras prioridades para 2020 se enmarcan en una estrategia de crecimiento integral y sostenible,
donde el servicio, la satisfaccion y el vinculo emocional de nuestra comunidad seran pilares
fundamentales. Para esto hemos identificado como prioridades:

¢ Penetracion en asociados

¢ Crecimiento de la comunidad de terceros del Grupo Coomeva
e Virtualidad

* Retencion y fidelizacion de clientes

Por ultimo, nuestro plan de trabajo para elafio 2020 estara basado en tres conceptos fundamentales:
Educacion, inclusion y sostenibilidad ambiental. De esta manera, esperamos poder contribuir en el
crecimiento del pais, ademas de ayudar a la comunidad y al medio ambiente.

v,
RODOLFO ENRIQUE ARANA RAMIREZ
Gerente General

Coomeva Corredores de Seguros

(G4-1)
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Acerca del informe

b8

Progreso presenta a nuestros grupos de interés y a la

sociedad en general los resultados de nuestra gestion
en las dimensiones econdmica, social y ambiental, del periodo
comprendido entre el 1° de enero y el 31 de diciembre de 2019,
con alcance al total de niveles jerarquicos y operaciones de la
empresa en el territorio nacional.

N uestro Informe de Sostenibilidad / Comunicacion de

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

El eje central del informe son los Compromisos Corporativos con
la Sostenibilidad del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva, a
partir de los cuales cada empresa definid sus Asuntos Materiales
acorde con riesgos, impactos y oportunidades presentes en los
sectores donde operan, necesidades y expectativas de sus grupos
de interés y referenciacion de mejores practicas, principalmente.

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

contactar a:

Nombre: Ingrid Samantha Lopez Tovar

Cargo: Asistente de Mantenimiento
y Retencion

Direccion: Calle 13 # 57-50

Piso 1 Local 10

Sede Nacional Coomeva
Teléfono: 3330000

Extension 30081
Correo electrénico: ingrids_lopez@coomeva.com.co
Ciudad: Cali, Colombia
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1. QUIENES SOMOS

omos Coomeva Corredores de Seguros, empresa intermediaria de seguros que inicio

operaciones el 3 de enero de 2011, creada con la mision de consolidar el modelo de negocio

en el cual sea el integrador de servicios del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva y a su
vez del sector cooperativo en Colombia, generando valor a sus comunidades, contribuyendo a la
creacion de valor sostenible, logrando cultura de prevision.

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

GRUPO EMPRESARIAL COOPERATIVO COOMEVA

/éoomeva Cooperativa

MATRIZ DEL GRUPO

|
J J

EMPRESAS DE SERVICIO INVERSIONES EMPRESARIALES POR SECTORES

DIRECTO AL ASOCIADO
SECTOR SECTOR SECTOR |,
% SALUD FINANCIERO PROTECCION
Coomeva

Fundacion
/\eoomeva /\I;ancoomeva /\Eoomeva
Z
oomeva

Medicina Prepagada
Recreacion y Cultura /\\
Coomeva
EPS

~—
==

LAKE HOUSE

Corredores de Seguros

>

Fiducoomeva

¢, CONECTA &* CONECTAMOS

FINANCIERA
o, INANCIERA

! CONTROL CONJUNTO

oy CHRISTUS
SINERGIA
Salud

N CHRISTUS
SINERGIA

Hospital en Casa

oy CHRISTUS
SINERGIA

Clinica Farallones

 CHRISTUS
SINERGIA

Clinica Palma Real

p10



Nuestro modelo de negocio:

Comunidad
del Grupo
Coomeva

Necesidades de
Aseguramiento

Recaudo Gestion
Tomador Comercial Aseguradoy
Sector Corredor de Aseguradoras
Proteccion Seguros Aliadas
Inteligencia o o
- Implementacion Generacion de
PEEHCE] de la estrategia la oferta

Portafolio

Proceso de negociacion

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

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

» Diseflo y desarrollo de productos
* Mercadeo analitico

* Apoyo comercial

* Integraciones en tecnologia.

Somos un equipo conformado por 80 colaboradores.

Coomeva
s de Seguros

Corredore:

1<
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Nuestro portafolio de Soluciones de Proteccion

ASOCIADOS

» Autos-Motos-Pesados

o SOAT

* Hogar

* RC Médica y Clinica

» Pyme (proteccion
empresarial)

» Eventos criticos
(asociados)

¢ Productos livianos para
segmento de asociados
de bajos ingresos

Los principales mercados que atendemos son:

AFFINITY

» Seguro de desempleo
clientes Medicina
Prepagada

Pago Protegido

» Tarjeta Protegida

* Renta de Medicamentos

Coomeva Medicina
Prepagada

» Vida Obligatorio
Coomeva Medicina
Prepagada

» Vida Colectivo
Fecoomeva

¢ Mochila Protegida

¢ Pension Protegida Vida en

Plenitud

* Autocontenidos

* Mascotas

* Eventos Criticos
(Coomeva Medicina
Prepagada)

* Renta de medicamentos

CEM

Comunidad de asociados y sus beneficiarios.

Clientes y beneficiarios de Coomeva Medicina Prepagada.

BANCASEGUROS

Vida Grupo Colectivo
Desempleo prima Unica
Cupo Activo
Desempleo

Vida Grupo tarjeta Visa
y Mastercard

Tarjeta de Crédito
Desempleo

Producto de Cancer
Vida Grupo prima Unica

Clientes y beneficiarios de Coomeva Emergencias Médicas.

Clientes Bancoomeva.

Colaboradores del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva.
Asociados y beneficiarios Fecoomeva.

Regional Cali

Cali **

Regional
Medellin

Medellin

Regional

Regional
Caribe

Regional
Eje Cafetero

Pereira

EMPLEADOS

Poliza de Vida
Empleados

Poliza de Vida
Conyuges

Poliza de Vida
Flexibilizados
Poliza de Accidentes
Personales

Poliza de Vida
Deudor Empleados
Poliza de Vida
Voluntario valor
adicional bolsa de
beneficios

Regional
Palmira

Palmira

Numero de

oficinas 2l

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

Asesores Barra
Integral

19

Call Center

1. Centro de Contacto Coomeva
2. Call Center Chubb

162 asesores
en 86 oficinas a
nivel nacional

3.Call Center Liberty

4 Call Center Cardif

12

Bogota

Ejecutivos de
profundizacién

123 ejecutivos
a nivel nacional

Barranquilla

13

Asesores
Bancoomeva

154 asesores
a nivel nacional

Asesores Medicina
Prepagada

811 asesores a
nivel nacional



/\(\Zoomeva

Composicion accionaria

ACCIONISTAS PARTICIPACION

Cooperativa Médica del Valle y de Profesionales de Colombia Coomeva 91,57%
Coomeva Medicina Prepagada S.A. 5%
Hospital en Casa S.A. 1,66%
Fundacion Coomeva 1.77%
Coomeva Servicios Administrativos S.A. 0,0001%

Totales 100%

134
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2. Nuestro enfoque de sostenibilidad

14



n el Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva
E hemos asumido el compromiso de perdurar y ser

sostenibles.
Entendemos que la sostenibilidad es el resultado de
una actuacion socialmente responsable en lo social, lo
ambiental y lo econdmico.  Esto implica crear valor
para los asociados, usuarios, clientes y demas grupos
de interés de nuestras empresas, asi como para el
conjunto de la sociedad.

La Responsabilidad Social Empresarial, RSE, y la
Sostenibilidad son una manera cooperativa de ver
el mundo y de actuar a lo largo de toda la cadena
de valor, creando valor sostenible y aportando a
la construccion de nuevos modelos de gobierno y
sociedad. Ubicamos la Responsabilidad Social como
eje de nuestro modelo de gestion y como epicentro

/\(\Ioome a

Corredores de Seguros

del éxito y del futuro crecimiento, incorporando el
enfoque de sostenibilidad en la gestion de la estrategia,
de los procesos y de la cultura.

Nuestra Politica de RSE

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

Marco de Referencia

El siguiente esquema contiene los elementos que
orientan nuestro enfoque y gestion de sostenibilidad.

REFERENTES CORPORATIVOS REFERENTES GLOBALES

Estrategia - Multiactividad e integracion de
servicios

Gestion de las necesidades de los grupos de interés;
esto se traduce en la creacion de soluciones y en la
generacion de valor economico.

Red Pacto Global

L(OPALCG,

Iy K Estamos adheridos desde 2011 y
‘*\ ;’ reportamos cada afio el cumplimiento
w de nuestro compromiso con los 10

Colombia principios del Pacto Mundial.

Promesa de valor — Coomeva nos facilita la vida
Servicios directos e indirectos con los que cuenta
el Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva para
la satisfaccion de las necesidades de los diferentes
grupos de interés.

Adoptamos los estandares del Global
Reporting Initiative - GRIy reportamos
resultados en las dimensiones
econdmica, social y ambiental.

Gestion integral para la sostenibilidad
Movilizacion de procesos, cultura y gestion
estratégica para lograr la creacion de valor
sostenible, impulsado por acciones de liderazgo,
de gerencia y de gobierno corporativo.

El enfoque del Grupo Empresarial
Cooperativo Coomeva va dirigido
al cumplimiento de esta agenda
planteada por Naciones Unidas para
el afio 2030.

Compromisos corporativos con la sostenibilidad
Son el resultado del didlogo constante y directo
con todos los grupos de interés y la alineacion
con los principios corporativos que tiene el Grupo
Empresarial Cooperativo Coomeva.

Estamos adheridos al Pacto Verde
Cooperativo desde el afio 2010.

Valores Cooperativos

Son seis elementos constitutivos en el Grupo
Empresarial Cooperativo Coomeva, que son los
referentes del modelo de negocio: democracia,
responsabilidad, igualdad, equidad, solidaridad y
ayuda mutua.

La alineacion de esta norma con los
principios cooperativos del Grupo
Empresarial Cooperativo Coomeva,
permiten una potenciacion de la
gestion en los diferentes ambitos de
incidencia.

15 <
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Impulsamos cambios

En Coomeva nuestras acciones son nuestro mensaje cooperativo. Por eso impulsamos la sostenibilidad y
aportamos al logro de los Objetivos de Desarrollo Sostenible, ODS, a través de:

Desarrollar iniciativas educativas con impacto social,
que promuevan oportunidades de aprendizaje
durante toda la vida y aporten al desarrollo de
sus grupos poblacionales facilitando el acceso, la
informacion, y la calidad educativa que posicionen

al Grupo Coomeva como una organizacion
EDUCACION socialmente responsable.

Educacién cooperativa, Educacion financiera, profesional y personal; Educacion

en salud, Formacién deportiva y cultural; Educacion prevencién y Desarmey
Capacitacion empresarial.

A Fomento al desarrollo empresarial y la innovacion
U N

en el Grupo Coomeva y en nuestros publicos de
interés, como pilares del bienestar, autonomia y
empoderamiento economico, que fortalezcan

EMPRENDIMIENTOS empresas éticamente responsables y sostenibles.
ETICOS

Acompainamiento, financiacion de ideas de negocios sostenibles, con
encadenamientos productivos y un fuerte componente de cooperativismo.

Promocion, preservacion y cuidado del medio
’ ambiente con acciones conjuntas entre empresas,
“\ grupos de interés y sus familias para la reduccion

del sobre consumo de los recursos naturales y la
CONSUMO
RESPONSABE

adopcion de estilos de vida mas sostenibles.

Movilidad sostenible, reduccién de huella de carbono, reforestacién, manejo de
residuos, eficiencia energética, educaciéon ambiental.

p16



P\SuNTOS MATERIALES

/(\.'oomeva

Corredores de Seguros

Compromisos con la sostenibilidad:

ASUNTOS MATERIA ¢

Mejora de las politicas
del Codigo de Buen Gobierno
y Cadigo de Etica con
buenas practicas del
Grupo Coomeva.

Acomparfiamos a 61.773
asegurados, siendo
atendido por Siniestros

18.078 y en Asistencias Despliegue del Cédigo
43.695. de Buen Gobierno
y del Cédigo de Etica

a nivel nacional.
Programas de
desarrollo de

competencias para

los lideres.
Enfoque de - Afianzamos nuestro
gestion sostenible Facilitamos gobierno y la ética Planes de desarrollo
de proveedores. lavida empresara] y formacion para 3>
P cierre de brechas. ke
. . Nuestra cultura E‘
Enfoque de \Vanzamos recemos se fortalece,
ges;?én de con COMPROMISOS  con nuestra Coomeva crece. 8
alianzas. nuestros - CORPORATIVOS gente Programas integrales Z
aliados CON LA enfocados en el >
SOSTENIBILIDAD bienestar y la SST de —
los colaboradores. gg
. Preservamos N
Democratizamos la vida del ~
Generd en su lariqueza planeta 5’;’
operacion una facturacion S Aportamos al
deﬁ’:ﬁl’:::sd:essgsz_ﬁ ) sostiﬁ?glr;ﬂﬁ ais 7 Mejoramiento
p continuo en el
proceso de impresion y
N envio de documentos
Gener6 al Grupo Coomeva B
un total de $74.417 millones )
clientes.

en ingreso por comisiones
y retornos.

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

ASUNTOS MATERIALE®

REFERENTES INTERNACIONALES

0\,0““ Co,,
= kS .
H\ ( ;’ ° Pacto verde cooperativo
€ /~ "\ NUESTRO compromiso
Red Pacto Global o/ I AR
Colombia

174
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Los compromisos corporativos
con la sostenibilidad descritos, se
encuentran debidamente alineados
con la estrategia, operan a través de
nuestros procesosy generan cultura;
todo lo anterior direccionado por
un sistema de gobierno corporativo,
que dinamiza la gestion integral,
mediante acciones de gerencia y
liderazgo en todos los niveles de la
organizacion.

Es muy importante la
articulacion de nuestro
Sistema de Gestion Integral
con elementos clave como
son gobierno corporativo,
modelo de negocio y
enfoque de sostenibilidad.

18

GOBIERNO
__- CORPORATIVO ~_ _

\
I . \
| Creacion \
| de Valor |
\ Sostenible |
\ I
| Gestion de )

\ Procesos /

ACCIONES DE
LII?ERAZGO

ACCIONES DE
GERENCIA
\

SOSTENIBILIDAD
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Corredores de Seguros

3. Compromisos corporativos
con la sostenibilidad

19 <
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sostenibilidad se establecen de acuerdo

con las necesidades de los grupos de
interés, riesgos de los negociosy lineamientos
contenidos en principios del Pacto Mundial
y Objetivos de Desarrollo Sostenible de las
Naciones Unidas, entre otros referentes
internacionales. Estos compromisos son:

‘ 0s compromisos corporativos con la

» Afianzamos nuestro gobierno
corporativo y la ética
empresarial.

e Crecemos con nuestra gente.

* Preservamos la vida del planeta.

» Aportamos al desarrollo
sostenible del pais.

e Democratizamos la riqueza.

¢ Avanzamos con nuestros
aliados.

» Facilitamos la vida.

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

Coomeva Corredores de Seguros
adopta los compromisos
corporativos con la sostenibilidad
a partir de los cuales se definen
sus asuntos materiales, siendo
estos los temas especificos

y medibles que responden

al cumplimiento de dichos
COMPromisos.

20
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oomeva
Corredores de Seguros

COMPROMISO 1

Aflanzamos nuestro Gobierno
Corporativo y la Etica Empresarial

214
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...Gestiéon y resultados!

Compromiso N1 Por una institucion

- ficaz, bl
Afianzamos nuestro Gobierno S e
Corporativo y a Etica oDS 16
Empresarial

Asunto 1.1: Gobierno, riesgos y cumplimiento

PRINCIPIO 10

oBAL Co
& Y,

£

=N

THE'

bk\ 1N

En 2019 se realizd la articulacion de los principales elementos de gobierno, riesgos y cumplimiento, conforme se

describe a continuacion:

@ Politicas, estructuray
practicas de Buen Gobierno.

@ Gestion ética.

@ Gestion de Responsabilidad
Corporativa y sostenibilidad

GOBIERNO

@ I(dentificacion,

evaluacion,

administracion Gestion

y monitoreo de @ Marcos normativos

de los riesgos. Control internos

y externos.
RIESGO CUMPLIMIENTO

@ Gestion de @ Cultura de cumplimiento.

Continuidad

de Negocio. @ Revelacion de informacién

b 22
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Estructura de gobierno

Principales 6rganos de gobierno:
Front

Middle

Apoyo

Auditor

R Corporativo

Coordinador
Productividad

[0
00 C

Analista
Gestion de la
Informacion

/(\Zoomeva

Corredores de Seguros

Defensor

B del Consumidor

Gerente
General

Jefe Riesgos-
oficial de
Cumplimiento

LGETNE]
Riesgos

Analista
SARLAFT

Analista
Técnica
Actuaria

Director/a
Nal. Técnico
Producto

Director/a
Nacional
Mercadeo

Director

Nacional
Operaciones

Director/a Director/a
Nacional

Comercial

Director Nacional
Estrategia y
Nuevos Negocios

Nacional
Juridico

(G4-34)

Buenas practicas de gobierno corporativo

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

Dicho Cdédigo contiene los elementos relevantes para
dirigiry controlar la gestion de la empresa, permitiendo
un adecuado sistema de pesos y contrapesos que

facilita que las decisiones adoptadas en cualquier
instancia se tomen con un adecuado nivel de analisis,
entendimiento y comprension; buscando el equilibrio
de los intereses de los distintos grupos de interés.

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

234



2018 PACTO GLOBAL « INFORME DE SOSTENIBILIDAD

Nuestras politicas nos exigen:

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

El cumplimiento estricto de las leyes y normas.
Convertir la transparenciay credibilidad en distintivo
de marca.

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

El desarrollo de comportamientos éticos en
nuestros colaboradores.

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

Gestion ética
G4-56, G4-57, G4-58

El modelo de gestion ética adoptado por la empresa
contiene los elementos necesarios para promover y
asegurar una conducta ética en toda la organizacion,
a fin de garantizar un ejercicio gerencial transparente
y respetuoso de los derechos de los grupos de interés.

Se

gestiona bajo el ciclo PHVA, con base en los

siguientes elementos:

1

10.

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

Gestion de riesgos éticos (fraude, otros).
Comité de Gobierno Corporativo.

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

Comunicacién y educacion a grupos de interés,
orientada a prevenir riesgos éticos y fomentar la
cultura ética.

Operacion del sistema de consultas y denuncias
éticas (Linea de transparencia).

Mecanismos de seguimiento a la materializacion
de riesgos éticos.

Investigacion de faltas a la ética - Comité de
Auditoria.

Analisis a efectividad de controles, frente a riesgos
éticos.

Formulacion de acciones adicionales para la
prevencion y contencion del riesgo ético y el
fortalecimiento de la cultura ética.

Adicionalmente, los indicadores GRI:

INDICADORES GRI DESCRIBIR

Acciones:
Politicas y
procedimientos de

En febrero de 2019 la firma Rics Management entregd informe de
diagnostico del Sistema de Administracion de Riego de Fraude y

G4-S04 comunicacion y Corrupcion de Coomeva Corredores de Seguros, frente al cual el
formacion sobre la lucha oficial de cumplimiento de la organizacion establecio plan de accion
contra la corrupcion. para implementar las oportunidades de mejora identificadas. La fecha

fin estimada de este plan de accion es 31 de diciembre de 2020.
Casos confirmados de Numero de casos:
G4-SO5 corrupcion y medidas En el afio 2019, no contamos con casos de corrupcion que pudieran

adoptadas.

afectar los intereses de la Companiia.
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Gestion Integral del Riesgo

Disponemos de un Sistema de Gestion Integral de Riesgos debidamente implementado y alineado con la estrategia
y con el enfoque de sostenibilidad, mediante el cual se gestionaron los principales riesgos clave del negocio durante
2019, los cuales se describen a continuacion:

7 EXTERNO

PROCESOS
ESTRATEGICOS

<
1 2. 3456 7 8 9

ENTRADA

’ * PROCESOS
MISIONALES
ASOCIATIVA

PROCESOS
MISIONALES
CORPORATIVO

VdVW 13 OAOL TVSYIASNVHL

lecesidade
expectativas

Riesgo Estratégico

Riesgo de Crédito

Riesgo de Liquidez

Riesgo de Mercado

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

Riesgo de Conglomerado

Riesgo de Cumplimiento

o
2]
(3]
(4]
(5]
(6]
(7]
8]
o

Riesgo Operativo
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A continuacion se presenta una breve descripcion de
las principales estrategias desarrolladas durante 2019,
para mitigar los riesgos descritos:

* Se implementd metodologia estandar de riesgos
con las empresas del Grupo Coomeva, la cual
permitid una adecuada consolidacion del riesgo de
conglomerado.

e EL2019 fue elafio con el mayor saldo de los recursos
financieros (Bancos + Inversiones), permitiendo asi
dejar en Bancos solo lo requerido en operacion
y el resto en inversiones para generar la mayor
rentabilidad posible; esto debido al fortalecimiento
de laimplementacion de las estrategias para mitigar
los riesgos financieros.

¢ Seautomatizaron algunos procesos con el propdsito
de mitigar determinados riesgos. Por ejemplo, en el
formulario de vinculacion de clientes se valida de
manera automatica si el cliente es un PEP; en caso
de que lo sea, se categoriza de manera inmediata
como este tipo de cliente. Esto se ha logrado gracias
a que Coomeva Corredores de Seguros cuenta con
la base de datos actualizada de los PEP.

e Se desarrolld la actualizacion, identificacion y
administracion de los riesgos estratégicos de
Coomeva Corredores de Seguros, valorados por la
alta direccion de la organizacion.

e Se realizaron pruebas de contingencia integrales
de DRP del software core de negocio, con
participacion de otras empresas, como Coomeva
y Bancoomeva, con resultados satisfactorios para
los procesos incluidos, como son Venta y Entrega
de Productos, Gestion de Cartera y Facturacion de
Seguros, garantizando la operacion y utilizando los
procesos de contingencia.

* Fortalecimiento y sensibilizacion en cuanto a la
gestion de riesgos, a todos los colaboradores de la
organizacion.

* Evaluacion de la efectividad de los controles para
todos los riesgos con severidad inherente Alta
o Critica, con resultado satisfactorio, ya que se
evidencio que se estan ejecutando y que se estan
mitigando los riesgos.

e Los riesgos de los diferentes subsistemas se

mantuvieron dentro del nivel de tolerancia
establecido por la organizacion.
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Compromisos para el ano 2020:

« Finalizar con la implementacion de la herramienta
GRC, lo que permitird fortalecer los procesos de la
gestion de riesgos.

e Continuar trabajando en la automatizacion de
procesos que apoyen la mitigacion de los riesgos.

» Fortalecer la gestion de los riesgos cibernéticos a
los que esté expuesta la organizacion.

Sistema de Administracion del
Riesgo de Lavado de Activos y
la Financiacion del Terrorismo
SARLAFT

El Area de Cumplimiento maneja un enfoque
proactivo de gestion que busca el fortalecimiento
del Sistema, atendiendo lo dispuesto en la Circular
Basica Juridica, Circular Externa 055 de 2016 de la
Superintendencia Financiera de Colombia, los articulos
102 al 107 del Estatuto Organico Financiero y las 40
recomendaciones del Grupo de Accion Financiera
Internacional, GAFIl, y generando conocimiento en
materia de prevencion e incentivando la participacion
de todos los colaboradores en la anticipacion de los
fendmenos delictivos y en la deteccion temprana de
conductas que generen sefiales de alerta. Mediante
capacitaciones presenciales y virtuales continuamos
fortaleciendo la gestion del riesgo como elemento
fundamental de la cultura organizacional.

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

Se identificaron 19 riesgos y 28 controles
documentados, con el objetivo de mitigar el riesgo
y mantener un nivel de riesgo residual bajo, dentro
de los limites de tolerancia establecidos por la Junta
Directiva.

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



Gestion de cumplimiento

Durante el afio 2019 continuaron en operacion los
sistemas de Administracion de Riesgo SARO, SARLAFT,
SAC y Sistema de Control Interno. El resultado de la
labor consta en las actas de los diferentes comités
de apoyo a la Junta Directiva, tales como Comité de
Auditoria y de Administracion de Riesgos.

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

En cuanto al riesgo LA/FT, con el fin de identificar,
medir, evaluar, controlar y monitorear estos riesgos,
la Entidad tiene establecida la metodologia de mapeo
de riesgos, la cual tiene en cuenta la probabilidad
de ocurrencia y el impacto de estos para establecer
el perfil de riesgo de modo consolidado e individual
por factores de riesgo (clientes, productos, canales

D>

Coomeva
Corredores de Seguro:

de distribucion y jurisdicciones) y riesgos asociados
(operativo, legal, reputacional y contagio). El resultado
obtenido se encuentra dentro de los niveles de
aceptacion definidos por la Administracion.

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

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

Indicador GRI 2016 2017 2018 2019
Valor monetario de las multas . . . .
o . Sin multas o Sin multas o Sin multas o Sin multas o
significativas y niumero de . : . .
. . sanciones en  sanciones en  sancionesen  sanciones en
G4-SO8 sanciones no monetarias por
. o . ., el presente el presente el presente el presente
incumplimiento de la legislacion . - N
afio aflo afio afio.

y la normativa
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Compromiso N°2
Facilitamos la vida

Asunto 21

o>

omeva

orredores de Seguros

[¢

Generacidn de valor y confianza para asociados y clientes

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

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

Desde el Sector Proteccién se realizan evaluaciones
dirigidas a los asociados que han utilizado las

coberturas o asistencias de la poliza de Autos, con el
objetivo de obtener informacion relacionada con la
satisfaccion frente a su experiencia con el proceso.
Estas evaluaciones se realizan con una periodicidad

ASOCIADOS CON AL MENOS UN PRODUCTO

Regional - 2016 - 2018 - Regional - 2019

semestral. Los resultados al cierre del afio 2019
muestran un 90,00% de satisfaccion.

Comportamiento de los clientes

La cantidad de asociados con al menos un seguro en
Coomeva Corredores ha evolucionado positivamente.
En el 2015 teniamos 127.697 asociados con al menos
una poliza y para el 2019 alcanzamos 172.104, siendo
el Cali la regional de mayor crecimiento.

Bogota 26.973 30.348 31761 33710 34.726 Bogota 33710 34.726 3%
Cali 38,573 47.647 50.570 54.682 57576 Cali 54682 57.576 5%
Caribe 16.846 18.356 18920 19.856 20.609 Caribe 19.856  20.609 4%
Eje Cafetero 11.095 11652 12463 13298 13.763 Eje Cafetero 13.298 13.763 3%
Medellin 29.419 36.132 37254 38479 39.110 Medellin 38.479  39.110 2%
Palmira 4791 5.547 5742 6.126 6.320 Palmira 6.126 6.320 3%
Total 127.697 149.682 156.710 166.151 172.104 Total 166.151 172.104 4%
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El indicador de productos promedio nos permite medir la cantidad de seguros que tienen nuestros asociados.
La féormula del indicador es Numero de polizas / Asociados con al menos un seguro. Al 2019 nuestros asociados
tuvieron en promedio 3.10 seguros en Coomeva Corredores. A continuacion presentamos la evolucion del
indicador desde el 2015, por regional:

PRODUCTOS PROMEDIO
Regional 2015 2016 2017 2018 Regional 2018 % variacion
Bogota 2,19 2,37 2,32 2,26 2,59 Bogota 2,26 2,59 15%
Cali 2,27 2,69 2,71 2,66 3,30 Cali 2,66 3,30 24%
Caribe 2,71 2,87 2,81 2,65 2,95 Caribe 2,65 2,95 11%
Eje Cafetero 2,3 2,6 2,58 2,55 2,81 Eje Cafetero 2,55 2,81 10%
Medellin 2,33 2,75 2,68 2,63 3,35 Medellin 2,63 3,35 28%
Palmira 2,57 2,96 2,91 2,82 3,60 Palmira 2,82 3,60 28%
Total 2,34 2,67 2,63 2,57 3,10 Total 2,57 3,10 21%

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

iINDICE DE PENETRACION
Regional 2015 2016 2017 2018 Regional 2018 % variacion
Bogota 1,05 1,38 1,36 1,34 1,61 Bogota 1,34 1,61 20%
Cali 1,15 1,76 18 1,8 2,31 Cali 1,8 2,31 28%
Caribe 1,44 1,87 1,83 1,73 1,98 Caribe 1,73 1,98 15%
Eje Cafetero 1,33 1,63 1,66 1,65 1,90 EjeCafetero 1,65 1,90 15%
Medellin 1,23 1,87 1,85 1,84 2,40 Medellin 1,84 2,40 31%
Palmira 1,43 2 1,96 1,96 2,57 Palmira 1,96 2,57 31%
Total 1,21 1,71 1,71 1,69 2,11 Total 1,69 2,11 25%

Evolucion de la tenencia de productos

. autos HOGAR SOAT RC MEDICA = OTRAS POLIZAS

2015 31.276 24.673 39.908 8.933 34.907
. 2016 32194 27.142 43.199 9.218 37.840
Cg?:;gicr’; 2017 31.860 28.690 46.291 9.185 36.635
2018 32.253 30.039 51.908 9.122 35925
2019 32734 31182 51.956 8.217 34.808
2016 vs 2015 3% 10% 8% 3% 8%
2017 vs 2016 1% 6% 7% -0,4% 3%
2018 vs 2017 1% 5% 12% -0,7% 2%
2019 vs 2018 1% 4% 0% -10% 3%

p 30



A continuacion presentamos la evolucion de la
tenenciadelos seguros puntadelanzadel Corredor,
que son las polizas Autos Coomeva, SOAT, el seguro
Hogar y la poliza de Responsabilidad Civil Médica.
Del 2015 al 2019 vemos como los asociados con
al menos un seguro pasan a ser el 20.1% de la
poblacion total; del mismo modo aumentan los
asociados que tienen 2, 3y 4 polizas.

Somos vigilados por la Superintendencia Financiera
de Colombia y cumplimos con lo establecido en
la Circular Basica Juridica (Circular Externa 007 de
1996) y con toda la reglamentacidon requerida para
la ejecucion de nuestros programas de mercadeo y
publicidad con los clientes, con el fin de garantizar
que la informacion sea comprensible y transparente.
Ademas cumplimos con todas las exigencias del
Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero creado
por la Ley 1328 de 2009, relacionadas con las medidas
necesarias para evitar la asimetria de la informacion de
nuestros productos y servicios.

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

» Entoda pieza publicitaria se incluye el sello Vigilado
Superintendencia Financiera de Colombia.

* Todosorteoespreviamente autorizadoy controlado
por Coljuegos, Empresa Industrial y Comercial del
Estado, y en la pieza publicitaria debe incluirse el
texto "Autorizado por Coljuegos”.

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

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

D>

Coomeva
Corredores de Seguro:

® Total 1 Seguro
Total 3 Seguros
Total 2 Seguros
Total 4 Seguros

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

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

31



2018 PACTO GLOBAL « INFORME DE SOSTENIBILIDAD

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

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

Para continuar con el cumplimiento a las etapas del
SAC, identificacion, medicién, control y monitoreo se
realizo la Matriz de Riesgo del SAC, donde se observan
los hechos o situaciones que afecten la debida
atencion del consumidor financiero, de acuerdo con
la informacion de las PQR.

Nuestros canales de comunicacion

Hemos habilitado para nuestros clientes diferentes
canales a través de los cuales pueden registrar sus
casos, peticiones, quejas y reclamos. Estos canales
son nuestra pagina web www.corredoresdeseguros.
coomeva.com.co, buzones en las oficinas de
Coomeva y nuestra linea gratuita de servicio al cliente:
01 8000 950123 o desde su movil: #464 y WhatsApp
(2) 3330000.

A través de estos canales en el 2019 atendimos 3.751
manifestaciones, de las cuales 2.463 correspondieron
a reclamos, 136 a quejas, 73 derechos de peticion,
1.075 a solicitudes y una solicitud. Frente a 2018 las
manifestaciones de nuestros clientes aumentaron en
un 8%.

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

Defensor del Consumidor Financiero

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

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

Recibimos del Defensor del Consumidor los informes
periddicos en los que se visualiza la oportunidad en
la respuesta de los casos asignados, asi como las
recomendaciones sobre causas representativas. Con



lo anterior se garantiza la aplicacion de mejoras al
sistema de atencion y autonomia en la ejecucion de
sus funciones.

Educacion financiera para la
comunidad

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

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

En la implementacion de los programas se considerd
una comunicacion de facil entendimiento para los
consumidores financieros, que les permita conocer
y prevenir los riesgos que se deriven de la utilizacion
de productos y servicios a través de la tecnologia en
forma segura y ser accesibles para los consumidores
financieros en situacion de discapacidad.

Numero de incidentes derivados del

Coomeva

* Se tienen establecidas las politicas para la gestion
de seguridad de la informacidn y ciberseguridad, y
se encuentran aprobadas por la Junta Directiva.

* Seguimiento continuo de la legalidad de software.

¢ Infraestructura de telecomunicaciones con
mecanismos de seguridad en servicios FTPS, VPN,
canales dedicados, entre otros.

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

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

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

¢ Solucion EndPoint en la totalidad de equipos
de coOmputo del Corredor, con los siguientes
componentes: Antivirus, encriptacion de
informacion y control de aplicaciones.

* Aseguramiento de dispositivos moviles (teléfonos
inteligentes).

e Control de acceso a la aplicacion del core del
negocio.

Adicionalmente, los indicadores GRI:

G4-PR2

incumplimiento de la regulacion relativa a los
impactos de los productos y servicios en la salud
y la sequridad de clientes.

G4-PR7

Numero de casos de incumplimiento de la
normativa o los cédigos voluntarios relativos

a las comunicaciones de mercadotecnia, tales
como publicidad, la promocion y el patrocinio.

G4-PR8

Numero de reclamaciones en relacion con el
respeto a la privacidad y la fuga de datos de los
clientes.

G4-PR9

Costo de las multas significativas por incumplir la
normativa y la legislacion relativas al suministro y
el uso de productos o servicios
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Compromiso N°3
Crecemos con nuestra gente

>

Coomeva
Corredores de Seguros

En el 2019 seguimos enfrentando grandes retos organizacionales, pensando siempre en el cumplimiento de
nuestra promesa valor, Coomeva te facilita la vida, lo que llevo a un ejercicio importante de liderazgo y desarrollo

de competencias a todos los niveles de la organizacion.

Asunto 3.1: Impulsamos tu liderazgo

Sabemos que lideres influyentes e inspiradores
desarrollan capacidades organizacionales para superar
los objetivos propuestos afio tras aflo; es asi como
permanentemente se fomentan acciones tendientes
a fortalecer nuestra cultura organizacional, desde la
consolidacion de sus cinco pilares: Talento, Servicio,
Innovacion, Logro y Valores.

A continuacion se describen las propuestas
o programas con el fin de impulsar el
liderazgo colectivo:

¢ Programa Equipos de Altos Potenciales: Diez de
nuestros colaboradores participaron en 2019 en
actividades tendientes a fomentar nuestro liderazgo
de primera linea, el trabajo colaborativo, la habilidad
para modelar en los equipos de trabajo una
orientacion al logro, el ser resolutivos, generadores
de valor y cumplidores de compromisos.

e Programa de Gerencia Media: En 2019 hicimos
parte del proyecto SENA con Coomeva Cooperativa
y Ascoop, donde docentes de alta calidad de la
institucion CESA de Bogota, apoyaron el proceso de
formacion en el Seminario Liderando con Proposito,
con el fin de continuar contribuyendo al desarrollo de
competencias de los lideres para aportar al adecuado
desempefio en sus funciones administrativas y de
liderazgo. Participaronsiete lideresy 24 colaboradores
de la Empresa a nivel nacional, representando un
total de 155 H/H de formacion.

+ Estrategias de comunicacién
interna conlos lideres, Boletin
de la Gerencia: En 2019 se
realizaron dos  ediciones
del Boletin de la Gerencia
del Sector Proteccion en
los cuales se informd a los
colaboradores las cifras
obtenidas en el transcurso
del afio y se reforzaban los
objetivos para el mismo,
ademas de agradecerles por su labor desempefiada
en cada uno de los procesos, y manifestarles el
respaldo y compromiso con un excelente clima
laboral y con el bienestar de los colaboradores.

e Café con la Gerencia: Se trata de un espacio
reservado para que los colaboradores de cada area
establecieran un diadlogo con el Gerente del Sector
de una manera cercana, compartiendo un café e
intercambiando conceptos sobre diferentes temas
en general y buscando siempre preservar el buen
clima laboral.
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Asunto 3.2. Promovemos tus oportunidades

Buscamos que las oportunidades de crecimiento sean
ilimitadas, desarrollando en nuestros colaboradores
competencias que permitan consolidar los pilares
de nuestra cultura y promover oportunidades de
desarrollo dentro del entorno laboral:

¢ Inducciéon y Entrenamiento: En 2019 se
desarrollaron diferentes programas de induccion y
entrenamiento al cargo para los colaboradores que
llegaron a nuestra familia Proteccion en este afio.

¢ Plande Desarrollo Individual: En 2019 se realizaron
capacitaciones tendientes a fortalecer nuestra
cultura y desarrollar habilidades blandas que nos
permitieran ser mas agiles en nuestras actividades
diarias y orientadas a brindar cada dia un mejor
servicio.

¢ Programa +Talento: En 2019 12 colaboradores
se beneficiaron con el programa piloto que busca
fortalecer su crecimiento profesional de nuestros
colaboradores, financiando un porcentaje para
10 estudios de posgrado y 2 pregrados, con una
inversion aproximada de $20.000.000.

¢ Programa Altos Potenciales. Enfocado en el
desarrollo de competencias especificas para
colaboradores que cuentan con un potencial
sobresaliente de crecimiento y desarrollo para
ocupar a futuro, cargos de mayor responsabilidad
en la empresa. En Coomeva Corredores de Seguros
contamos con un grupo de 11 altos potenciales
en cargos de analistas, asistentes, coordinador/a,
jefe/a. En 2019 se contd con entrenamientos en
liderazgo situacional y desarrollo de habilidades
blandas; asi mismo, se realizaron entrevistas en
profundidad para avanzar con la caracterizacion
de los potenciales, de acuerdo con sus gustos,
intereses, aptitudes y habilidades.

e Formacion virtual: En la empresa contamos con la

herramienta digital Campus Virtual Coomeva, en la
cual ofrecemos a los colaboradores la posibilidad
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de acceder a cursos en linea en temas de interés
comun y temas legales, con el fin de dar alcance
al cumplimiento de la normativa colombiana.
Entre los cursos destacados se encuentran Sistema
de Administracion de Riesgo Operativo (SARO),
Sistema de Administracion del Riesgo de Lavado de
Activos y Financiacion del Terrorismo (SARLAFT),
Sistema de Atencion al Consumidor Financiero
(SAC), asi como también cursos sobre inducciones,
cursos cooperativos, entre otros.

¢ Valoracion del desempeiio: En 2019 se realizd
la evaluacion de desempefio del 100% de los
colaboradores de Coomeva Corredores de Seguros
que cumplen con el tiempo establecido para
realizar este proceso.
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indice Global de Desempefiio
103% 102,81% 102,74%
102%
101%
100% 100%
100% o o
99%
2018 2019
-O0- META 100% 100%
REAL 102,81% 102,74%
-O— META REAL
Adicionalmente, los indicadores GRI arrojaron los siguientes resultados:
Indicador GRI 2018 2019
G4-LA9  Promedio de horas de formacidn al afio por empleado 42,06 30,00
GA-LAIL PorcentaJNe de empleados que reciben evaluaciones regulares del 100% 100%
desempefio
Horas de formacion de los empleados sobre politicas y ?o?r?wratigrf
G4-HR2 procedimientos relacionados con aspectos de DDHH relevantes on riesao 0
para sus actividades . g'
psicosocial
69% de
colaboradores
G4-HR2 % de empleados capacitados en DDHH. formados 0
en riesgo de
psicosocial
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Asunto 3.3: Comprometidos con tu felicidad

La felicidad de nuestros colaboradores y la de su
familia nos inspiran; por eso brindamos condiciones
optimas para que vivan el dia a dia en nuestra empresa.
Contamos con politicas salariales y de contratacion
transparentes, implementamos el Plan de Bien- estar
enfocado en la felicidad y nos preocupamos por ser
un gran lugar para trabajar, mediante las siguientes
iniciativas:

¢ Programa de Bienestar enfocado en Felicidad.
En 2019 se programaron diferentes actividades
encaminadas a fortalecer la conexiéon emocional de
los colaboradores, lideres y sus familias, logrando
una participacion aproximada del 90% del publico
objetivo en cada actividad.

ACT ACTIVIDADES REALIZADAS
1 Dia de la Mujer
2 Dia del Hombre
3 Dia del Nifio
4 Dia de la Madre
5 Dia del Padre
6 Integracion Dia del Amor y la Amistad
7 Bienvenida a la Navidad
8 Fiesta fin de afio Sector Proteccion
9 Vacaciones Recreativas
10 Quinquenios
11 Fiesta de fin de afio corporativa
12 Fiesta de fin de afio hijos colaboradores/as
13 Celebraciones de cumpleainios
14 Dias sorpresa
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Por otra parte, implementamos La Valera de Tiempo,
una iniciativa que fomenta el balance entre la vida
laboral y personal. A través de un link, nuestros
colaboradores pueden hacer uso, entre otros
beneficios, de una hora para ti al mes, un viernes corto
mensual, una jornada de home office cada seis meses,
una jornada para asistir a un voluntariado, media
jornada para el cumpleafios de su hijo. Este beneficio
fue usado al menos una vez por el 90% de nuestros
colaboradores en la Direccion Nacional, escogida
como la poblacion piloto para la aplicacion.



¢ Soluciones financieras que apoyan las necesidades
de nuestros colaboradores: Los colaboradores
cuentan con la posibilidad de adquirir su Seguro
Obligatorio de Accidentes de Transito, SOAT, asi
como la posibilidad de adquirir créditos de Libranza
con Bancoomeva y créditos por calamidad.

¢ Instalaciones fisicas adecuadas con cobertura
de accidente laboral con la ARL Positiva: En
2019 el area administrativa de la empresa realizd
71 solicitudes de servicios de mantenimiento,
reparaciones locativas o compra de insumos,
encaminadas a mantener la buena funcionalidad
y el buen estado de la infraestructura de la sede,
ademas de buscar las mejores condiciones del
puesto de trabajo para los colaboradores. Estas
acciones tuvieron un costo de $13.473.910.

En el marco del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo, SG-SST, se realizo la actualizacion
de las matrices de identificacion de peligros y los
analisis de vulnerabilidad de cada una de las sedes
de la empresa. Se ejecutaron algunas inspecciones
de puesto de trabajo, de acuerdo con el programa
de vigilancia epidemioldgica de riesgo biomecanico,
ademas de plantear diversas actividades encaminadas
a la promocion de la salud, prevencion de la
enfermedad y accidentes de trabajo, y a mejorar el
ambiente de trabajo de los colaboradores.

En 2019 se realizaron tomas de oficinas, con
actividades y talleres con énfasis en la prevencion del
riesgo psicosocial, se incentivaron las pausas activas
y se trabajo sobre la consciencia del autocuidado y la
implementacion de estilos de vida y trabajo saludables.
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e En 2019 se fortalecieron los grupos de apoyo
del SG-SST a través de capacitaciones vy
acompafiamiento en sus reuniones periodicas.

e En octubre de 2019 se realizd el simulacro
de emergencia de todas las sedes del Sector
Proteccion.

Con la entrada en vigencia de la Resolucion 0312 del
2019, realizamos la evaluacion del SG-SST para la
empresa, la cual nos arrojé un porcentaje global de
cumplimiento del 68,25%.

Estandares minimos SG-SST

100%

4

68,25%

M Resultado esperado [l Resultado obtenido

Resultado obtenido
68,25%

Resultado esperado
100%

Con base en esta calificacion, la cual se le compartio
a la ARL Positiva, y con apoyo, asesoria y ejecucion
por parte de nuestro proveedor para Seguridad y
Salud en el Trabajo, se realizd un plan de trabajo
encaminado a cerrar las brechas identificadas en este
seguimiento, fortalecer el ciclo de mejora continua,
dar cumplimiento tanto a la nueva Resolucion 0312 de
2019, como al DUR 1072 de 2015.
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NUMERAL PLAN DE ACCION

116

Conformacion COPASST: Garantizar la convocatoria, eleccion y conformacion del Comité
Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo en el periodo 2019-2021y el acta de constitucion. Las
reuniones del Comité deben ser mensuales y contar con las actas que soporten estas reuniones.
Conservar registros.

291

Identificacion, evaluacion, para adquisicion de productos y servicios en Sistema de Gestion
de Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST: Elaborar procedimiento para la identificacion y
evaluacion de las especificaciones en Seguridad y Salud en el Trabajo de las compras o adquisicion
de productos y servicios que afecten la SST.

2.10.1

Evaluacion y seleccion de proveedores y contratistas: Continuar con la implementacion del
manual de contratistas en aspectos de SST y sus guias en las etapas de seleccidn, contrataciony
evaluacion de desempefo de proveedores y contratistas.

2111

Evaluacion del impacto de cambios internos y externos en el Sistema de Gestion de Seguridad
y Salud en el Trabajo SG-SST: Identificar previamente los cambios internos o externos que
puedan afectar la SST de los trabajadores, realizar el analisis previo de acuerdo al procedimiento
y formato definido, formular las recomendaciones o acciones en SST requeridas previamente,
conservar los registros.

424

Inspeccion con el COPASST: Programar inspecciones periodicas a las instalaciones de la
empresa, incluidos los relacionados con la prevencion y atencion de emergencias y contar con
la participacion del COPASST (conservar informe y registros de participantes).

6.1.2

La empresa adelanta auditoria por lo menos una vez al afno: Programar la auditoria interna
anual del SG-SST e incluirla en el plan de trabajo afio 2020, la cual debe ser planificada con la
participacion del Comité Paritario de Seguridad y salud en el Trabajo.

6.1.3

Alcance de la auditoria de cumplimiento del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el
Trabajo: Se debe programar la auditoria interna del SG-SST teniendo en cuenta las obligaciones
establecidas en los trece numerales del articulo 2.2.4.6.30 del Decreto 1072/2015, incluirla en el
plan de trabajo afio 2020

6.1.4

La Alta Direccion revisa una vez al ailo el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo:
Presentar informe anual a la alta direccion del SG-SST y comunicar los resultados al COPASST y
representante del sistema. (conservar informes)

El aflo 2019 trajo un reto importante para el area de
Gestion Humana en cuanto a la conectividad con
nuestros colaboradores. Es por eso que se empezd
a trabajar en una nueva herramienta de conexion
llamada Success Factors, para que los colaboradores
pueden gestionar de manera rapida y facil algunos
servicios del area de Gestion Humana, brindando una
eficiencia en los tiempos de respuesta y generando
mayor tranquilidad al momento de requerir dichos
servicios.

En esta nueva herramienta, los colaboradores podran
acceder de manera facil e incluso desde la aplicacion
descargada en su celular y actualizar su informacion
personal, su historia laboral, ver su estructura
del equipo. En el momento se han migrado a la
aplicacion las actividades de objetivos de desempefio
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y objetivos estratégicos. En paralelo, mientras se
termina el proceso de migracion, los colaboradores
podran seguir gestionando a través de PeopleNet las
siguientes actividades:

MI TIEMPO DE TRABAJO

Vacaciones

Dias autorizados

Ausencias laborales

Recibos de nomina

Certificado de ingresos y retenciones
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e Seguimiento continuo a pasivo vacacional: Con
el fin de contribuir al bienestar fisico y mental de
cada uno de nuestros colaboradores, asi como
a mantener un buen clima laboral y promover
el optimo desempefio en los procesos a cargo,
en el 2019 se llevd un seguimiento periddico y
estricto del cumplimiento de un cronograma de
vacaciones, logrando un cumplimiento de 182% en
la disminucion del pasivo vacacional de nuestros
colaboradores.

Adicionalmente, los indicadores GRI:

Indicador GRI 2018 2019

G4-LA1  Numero empleados contratados a término indefinido 80 80

G4-LA1  Numero empleados contratados a término fijo 4 4

G4-LA1  Numero empleados contrato de aprendizaje 4 4

Porcentaje de trabajadores que esta representado en comités
G4-LA5  formales de seguridad y salud conjuntos para direccion y 22,50% 20%
empleados.

G4-LA6  Accidentalidad 2 0

G4-LA6  Dias perdidos por accidentalidad 40 0

G4-LA6  Enfermedades profesionales 0 0

Numero de trabajadores cuya profesion tiene una incidencia o un

G4-LA7 riesgo elevados de enfermedad

La planta de colaboradores se mantuvo estable en indice Global de empleados
2019 con respecto al afio anterior y se continua bajo

la modalidad de contrato a término indefinido, lo que

genera en los colaboradores una estabilidad en su

labor que se traduce en una de las herramientas para 21 21
mantener un buen clima laboral en la organizacion. 2.5 o °
Es de resaltar el buen comportamiento de los 2

colaboradores en la prevencion de accidentes de 15 1
trabajo y enfermedades laborales reflejado en cero 1 038

accidentes de trabajo. 0,5

En 2019 continuamos con los indices de enfermedades
laborales en cero; esto resalta la buena labor
desempefiada en pro de mantener un lugar de trabajo
saludable para todos los colaboradores de la empresa.

2018 2019
-O—- META 2,1 2,1
REAL 0,8 1
El indice de rotacion de empleados mantuvo un
excelente comportamiento en 2019, lo cual evidencia O— META REAL
una gestion adecuada en atraccion y retencion del
talento.
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Asunto 3.4: Multiplicamos tu orgullo

El orgullo y el sentido de pertenencia de los
colaboradores son un factor muy importante para
nosotros. Sabemos que fortaleciendo nuestra cultura
a través de los cinco pilares -Talento, Logro, Servicio,
Innovacion y Valores- y brindando oportunidades
a nuestros colaboradores para crear valor, a través
de ideas creativas e innovadoras, se fortalecera esa
relacion de confianzay largo plazo con la organizacion.

La prioridad en el 2019 fue fortalecer los atributos de
cada uno de nuestros cinco pilares de Cultura.

e Viernes Culturales: Fue una iniciativa que dividio
el ultimo semestre del afio en un mes para cada
pilar de Cultura y se llevd a cabo con todos los
colaboradores de la empresa en la Direccion
Nacional y con el apoyo de nuestros agentes de
cambio.

Por areas, se responsabilizaron de crear dinamicas
dos viernes en el mes correspondiente para brindar
a sus compaferos momentos memorables en
funcion del pilar que les correspondio, esta actividad
fue muy bien acogida por toda la empresa, dejando
un excelente mensaje en cada uno de los pilares de
Cultura.
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Gestion del Ambiente laboral: Se enfoca en
promover el empoderamiento de lideres y realizar
seguimiento para gestionar sus microclimas, a través
de actividades de conexion emocional y cercania
con nuestros colaboradores, lo que se logro en los
diferentes espacios de Café con Gestion Humana
y Café con la Gerencia. Con estas actividades
buscamos fortalecer en nuestros colaboradores
el sentido trascendente de la labor que cada uno
realiza dentro de la organizacion y laimportancia de
tomar conciencia del amor y la pasion con la que
debemos desempefiarnos cada dia.
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Estas acciones se vieron reflejadas en la encuesta e Programa de Agentes de Cambio: Continuamos
de ambiente laboral, realizada por Grate Place To con nuestra red de 22 agentes de cambio a nivel
Work, donde el Sector Proteccion de Coomeva nacional.

ocupo el puesto numero nueve en el ranking de los

20 mejores lugares para trabajar en Colombia, en la

categoria empresas pequefas y el puesto numero

cuatro en el ranking del mejor lugar para trabajar

para las mujeres en esta misma categoria.

e Cultura de Cumplimiento de Compromisos:
En alineacion con el pilar de Logro de la cultura
deseada, un factor fundamental en la empresa
es el reforzamiento cultura de disciplina,
cumplimiento de compromisos y constancia para
alcanzar resultados. Asi pues, en 2019 se continud
trabajando con la metodologia 4DX a nivel nacional
y reforzando la aplicacion de esta metodologia con
una campafa de reconocimiento.

Adicionalmente, los indicadores GRI:

Indicador GRI 2018 2019

G4-HR3 Numeros de casos de discriminacion 0 0

Numero de quejas sobre practicas laborales presentadas,

G4-LA16 . .
tratadas, y resueltas a través de mecanismos formales.
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COMPROMISO 4

Avanzamos con nuestros aliados

b 44



Avanzamos con nuestros aliados
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En el 2019 seguimos enfrentando grandes retos organizacionales, pensando siempre en el cumplimiento de
nuestra promesa valor, Coomeva te facilita la vida, lo que llevo a un ejercicio importante de liderazgo y desarrollo

de competencias a todos los niveles de la organizacion.

Asunto 4.1: Gestion de alianzas

Para Coomeva Corredores de Seguros, la
gestion de alianzas tiene el propdsito de
analizar,evaluarydesarrollaroportunidades
de complementar o ampliar la cobertura
de nuestra propuesta de valor.

El proceso de analisis para la seleccion de aliados
incluye criterios relacionados con la capacidad del
aliado para responder a los propositos de la alianza,
es decir su idoneidad, solidez, experiencia y potencial
de crecimiento. Asi mismo evaluamos 