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MENSAJE DEL GERENTE
DE LA EMPRESA

G4-1

E1 2020 ha sido, sin duda alguna, uno de los afios del siglo XXl con mayores transformaciones
en el mundo a causa de la pandemia por la COVID-19 y por los impactos que vivimos,
como un estado de cuarentena global, el cierre de fronteras, la afectacién econémica y
social, y la crisis sanitaria.

La humanidad tenia la percepcién de inmunidad a cualquier virus o bacteria, pero lo cierto
es que esta pandemia de COVID-19 se instald y en un corto periodo nos cambid la manera
de pensar, interactuar y de vivir el dia a dia, llendndonos de un sentimiento de miedo y
vulnerabilidad, y obligdndonos a una muerte en solitario. Esto a su vez cambid la forma
de consumo de las personas, en principio desde el confinamiento hasta el aislamiento
inteligente, a la vez que afectd la normalidad de las empresas que habian destinado gran
parte de sus inversiones en infraestructura fisica para recibir a sus clientes.

Es asi como el consumidor se adaptd a un nuevo estilo de vida, como reinventarse al estar
en casa largas jornadas, realizar videoconferencias, acceder a servicios digitales con la
confianza de movilizar la adquisicidn de bienes y servicios desde la virtualidad, lo que exigié
la omnicanalidad y transformaciéon de productos, sumado a la permanente aplicacion de
un protocolo de bioseguridad exigente que evita las demostraciones de afecto a las que
estdbamos acostumbrados. Un afio después muchos de esos cambios se han quedado
y exigen a las organizaciones respuestas agiles para mejorar su experiencia con atenciéon
preferencial, oportunidad y con calidad.

Coomeva Medicina Prepagada no ha sido ajena a estos eventos que trajo la coyuntura y
el reto de transformar todos los servicios de atencién se enfocd en mantener la salud, el
bienestary la prestacion del servicio a todos los afiliados; ademas, asegurar que el capital
humano contara con los recursos y la tecnologia necesaria para su quehacer diario.

Fue asi como se fortalecieron las estrategias pensando en la calidad, innovaciéon y atencién
en los servicios de salud, prepardndonos de manera permanente para mantener a
nuestros clientes como el centro de atencidn y renovando la tecnologia con herramientas
que facilitan su tranquilidad y comodidad.

/\Eoomeva
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ACERCA DEL INFORME

G4-28 / G4-29 / G4-30

n consideracibn a nuestro compromiso vy

adherencia al Pacto Global de las Naciones

Unidas, Coomeva Medicina Prepagada consolida
el presente Informe de Sostenibilidad / Comunicacion
de Progreso y lo presenta a los grupos de interés y a
la sociedad en general, para compartir los resultados
de su gestidon en las dimensiones econdmica, social
y ambiental, del periodo comprendido entre el 1.°
de enero y el 31 de diciembre de 2020, con alcance
al total de niveles jerarquicos de la organizacién y
operaciones de la empresa en el territorio nacional
colombiano.

G4-32

Asi mismo, este informe responde a la opcién Esencial
de la version G4 del Global Reporting Initiative, GRI, y
al nivel Avanzado de la Comunicacion de Progreso del
Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

El eje central del informe son los Compromisos
la Sostenibilidad del
Empresarial Cooperativo Coomeva, a partir de los

Corporativos con Grupo
cuales cada empresa definid sus asuntos materiales

acorde con riesgos, impactos y oportunidades
presentes en los sectores donde operan, necesidades
y expectativasde sus grupos deinterésy referenciaciéon

de mejores practicas, principalmente.

G4-31

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

Nombre: Neyla Cardenas Hernandez
Cargo: Directora Nacional Administrativa
Direccion: Centro Comercial Unicentro - Local 133A

Teléfono: 333 0000 + Extensidn 25600

Correo electrénico: neyla_cardenas@coomeva.com.co

Ciudad: Cali, Colombia
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1 » QUIENES SOMOS

G4-3

Coomeva Medicina Prepagada fue creada en 1973y es la pionera del servicio de aseguramiento voluntario
en salud en Colombia. Hoy cuenta con 46 afios de experiencia y el respaldo del Grupo Empresarial
Cooperativo Coomeva, y bajo su filosofia de principios y valores cooperativos, tiene la misién de ofrecer
soluciones de salud, promoviendo bienestary generando valor para los usuarios y asociados en Colombia
y otros paises de América.

Tiene como propdsito institucional poner toda su experiencia al servicio de la salud de sus afiliados,
centrando su accionar en el desarrollo de su oferta de valor CUIDARTE ES QUERERTE, concepto que
se fundamenta para atender todas las etapas de la vida, con el fortalecimiento de programas que
vinculan desde el autocuidado hasta el tratamiento y la curaciéon, lo que convierten Coomeva Medicina
Prepagada en la aseguradora pionera en desarrollar modelos centrados en la preservacion de la salud y
en la estabilizacién de la enfermedad, estando soportado por la experiencia y la conformacién de una
robusta red de especialistas e Instituciones Prestadoras de Salud, IPS, altamente calificadas.

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.

D
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NUESTRA
FORMULACION
ESTRATEGICA Y
CADENA DE VALOR

G4-4 / G4-9 / G4-12

FORMULACION ESTRATEGICA

Mision

Te acompafiamos con empatia y pasion en
cada experiencia de nuestro servicio, para que
siempre disfrutes tu vida en salud.

Vision

En el 2024 seremos la compafia preferida de
aseguramiento voluntario en salud, ofreciendo
un modelo integral de cuidado y atencion, que
promueve habitos de vida saludables.

Acompafiamiento a nuestros clientes para mejorar su calidad de vida y bienestar en salud.

Propuesta de valor
Cuidarte es quererte.

Politica de calidad
En Coomeva Medicina Prepagada mejoramos continuamente nuestros procesos para contribuir a la
calidad de vida y bienestar en salud de nuestros usuarios con calidad humana.

Objetivos de la politica de calidad

- Aumentar la satisfaccién de nuestros usuarios mediante experiencias memorables.
Mejorar los resultados de los procesos.
Aumentar la poblacién de usuarios.
Garantizar una gestion adecuada de los recursos en la gestién del riesgo en salud.

1
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GESTION INTEGRAL )}E

Gestionar Solicitudes Medicina Integral

Coomeva Emergencia Médica
Gestion de Aliados
Negocios Internacionales
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i Humano [ Informatica & Informacion

G Cuidarle €5 Qusrerts

Tenemos presencia en Colombia mediante seis regionales, con 28 oficinas y 44 centros de
atencion, localizados en 21 departamentos del pais. Nuestro domicilio principal (Direccion
Nacional) esta en la ciudad de Santiago de Cali, Colombia.

Valores corporativos
Honestidad + Solidaridad.. Trabajo en Equipo -« Servicio « Cumplimiento de Compromisos -
Confianza « Igualdad y Equidad de Género

G4-5/ GA-6 / G4-9

DIRECCION
NACIONAL

REGIONAL CALI [ REGIONAL |  REGIONAL REGIONAL |38  REGIONAL i REGIONAL EJE

BOGOTA CENTRO MEDELLIN E
SUROCCIDENTE ORIENTE NOROCCIDENTE [ CARIBE NORORIENTE CAFETERO

Accionistas No. Acciones Participacion

Coomeva Cooperativa 148.463.957.920,854 84,81%
Christus Rendimiento LLC 17.505.551.628,454 10,00%
e
Fundacién Coomeva 611.854.098,251 0,35%
Conecta Salud S.A. 0,771 0,0000000004%
Fecoomeva 61.361.111,465 0,035%
TOTAL 175.055.516.283,000 100%
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CAMBIOS O EVENTOS
SIGNIFICATIVOS
DURANTE 2020

G4-13

Este afio en Coomeva Medicina Prepagada se
implementaron modernos canales tecnoldgicos que
ofrecen informacién oportuna y &gil a los afiliados.
Teniendo en cuenta que buena parte de los usuarios
no podian desplazarse a las oficinas, debido a las
restricciones de movilidad que conllevé la pandemia,
fue necesario finalizary poner en marcha la plataforma
de Telemedicina, cuyo desarrollo se habia iniciado
meses atras, junto con una nueva plataforma de pagos
para facilidad de los usuarios.

Ademas de fortalecerla red de aliados para la atencién
ambulatoria domiciliaria, se flexibilizaron los procesos
de vinculacién, evitando el desplazamiento de las
personas a las instituciones médicas y se desarrollaron
herramientas para la autogestién de la salud desde
casa.

/éoomeva

Medicina Prepagada

Por otra parte, durante el 2020 se llevd a culminacion
el proceso de escisibn de Coomeva Emergencia
Médica, CEM, y se dio el nacimiento de la empresa
CEM SAP SAS. Desde el Grupo Empresarial Cooperativo
Coomeva se evidencid la conveniencia de potenciar
el desarrollo y crecimiento organizacional de CEM,
expandir el mercado prehospitalario y contribuir con
la generacion de valor; asi como el valoragregado que
representaria el independizar esta unidad de negocio
de Coomeva Medicina Prepagada.

Consecuencia de este proceso de reorganizacion
empresarial, se implementaron politicas de gobierno
y direccién agiles, acordes con la dindmica del
negocio y el ritmo del mercado; se especializaron
las estrategias de gestion y se aplicaron modelos
operativos especializados, eficientes, oportunos y
coherentes con el desarrollo del negocio.

13
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La Asamblea General de Accionistas de Coomeva
Medicina Prepagada del 26 de febrero de 2018, habia
decidido la aprobacién de este proyecto de escision,
conforme a lo dispuesto en el Articulo 3° y siguientes
de la Ley 222 de 1995 y en especial, en la Circular 065
de 2010 de la Superintendencia Nacional de Salud.

El 16 de octubre de 2019, por Resolucion 9185 de la
Superintendencia Nacional de Salud, se aprobd la
escision de CEM, motivo por el cual se procedidé con
el perfeccionamiento de la misma en el registro
mercantil, el 1.° de octubre de 2020, luego de absolver
las inquietudes planteadas porla Cdmara de Comercio
de Cali en relacién con la aplicaciéon de la Circular
065 de 2010 de la mencionada Superintendencia
que regula este tipo de operaciones societarias en
el Sistema General de Seguridad Social en Salud.
Una vez surtidos estos trémites, se procedid con la
separacion de las compafiias, teniendo como corte,
segln la normatividad, el Gltimo dia del mes en que
quedd perfeccionada la operacion, entendiendo que
el fraccionamiento patrimonial quedd definido desde
el 1.° de noviembre de 2020.

Para diciembre de 2020, Coomeva Medicina
Prepagada alcanzd una utilidad neta de $49729
millones, frente a una utilidad presupuestada de $19,610
millones para un cumplimiento del 253.6%, resaltando
el hecho de haber otorgado alivios a los afiliados por
valor superior a $8,000 millones y fortaleciendo las
reservas técnicas de la compafiia. Estos resultados
obedecen a la desviacion presentada en el ingreso,
la cual es compensada con la subejecucién del costo
por las menores utilizaciones por parte de los usuarios,
debido al aislamiento y las deméas medidas que se han
venido tomando para mejorar la siniestralidad de la
compafiia, al igual que la minimizacién del impacto de
la pandemia en los recaudos, a través de estrategias
conjuntas con el area de persuasion y haciendo
seguimiento diario a los recaudos de la compafiia.

Al cierre de diciembre 2020 se alcanzd una poblacién
de 252,514 usuarios (209974 en Medicina Integral, Ml y
42,540 en Salud Oral, SAO) para un cumplimiento del
94.8%, resaltando la vinculacién del Colectivo del BBVA
que se dio en el Ultimo mes del afio. Medicina Integral
alcanzé unincremento de 8,400 usuarios con respecto
al 2019 y se resalta el hecho de romper la tendencia de
decrecimiento de esta linea en los Ultimos cinco afios.
Se lograron ventas del 98.8% en el Plan de Asociados,
logrando un incremento de 2.5% con respecto al 2019.
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El mayor logro del 2020 para Salud Oral fue sin duda la
consolidaciébn como equipo, logrando dar respuesta
y continuidad a todas las actividades, estrategias y
procesos de forma no presencial. De esta formay con
la celeridad forzada por la situacién de pandemia, se
logré avanzar o incursionar en diferentes aspectos de
la virtualidad encontrando oportunidades para brindar
apoyo a prestadores, asesores y demas aliados, asi
como fidelizacién a usuarios.

En Negocios Internacionales, ante la imposibilidad
de generar ingresos debido a las medidas
implementadas a nivel global (cierre de aeropuertos),
que limitaron la movilidad de pacientes de otros
lugares, se desarrollaron algunos planes para asegurar
la sostenibilidad del negocio, resaltando entre ellos:
Busca el Doctor, plataforma en internet que ya cuenta
con mas de 5,000 usuarios registrados y permite
generar visibilidad, mayores ingresos, y mejoramiento
de su gestion a los profesionales de la salud; y el
inicio del desarrollo de la plataforma Aboutti Care,
modelo de gestidn de riesgo, 100% de manera virtual
que coadyuva al mantenimiento o mejoramiento de
la calidad de salud de las poblaciones de clientes
actuales y nuevos. Pese a los graves impactos en los
ingresos del negocio, se resalta que esta Unidad cierra
el aflo con un resultado positivo.

Este aflo se logré la asignacion del cddigo de
aprobacidén por parte de la Superintendencia de
Salud de los productos Ambulatorio Especial y
Cuidado Oncolbégico Asociados Coomeva, para

su comercializacion; de igual manera se realizaron
mejoras a los productos de los programas Oro Plus y
Dental Elite.
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ACONTECIMIENTOS IMPORTANTES
ACAECIDOS DESPUES DEL EJERCICIO Y
EVOLUCION PREVISIBLE DE LA SOCIEDAD

Expectativas por el cambio ministerial ante la renuncia
del Dr. Juan Pablo Uribe a la Cartera de Salud, lo cual
representa un reto importante, pues fue catalogado
por los empresarios como el ministro mejor calificado.
Igualmente, los medios de comunicacién registran
un enfrentamiento juridico entre la Supersalud vy
entidades a las que forzosamente se les ha ordenado
su liguidacion, el cual ha trascendido al escenario
judicial.

ACONTECIMIENTOS MAS
DORTANTES EN EL
DR SALUD

dial el 2020 sinti¢ los impredecibles efectos
mia por la COVID-19, que sin duda alguna
importante que ha tenido la humanidad
>cadas, no solo por los efectos en materia
isumo y disponibilidad de servicios de
bién por otras consecuencias como
\presas, freno del aparato productivo,
itaciones al consumo, que generaron
wuchos afiliados a es voluntarios

Ootdé  medidas
is, pues
se

Je #@ut
a y as chos
de los
€COMPOSIC

is ructural del Siste

uma O

@' stema de Salud, generando
s poblacionales; todo ello en m )

En materia legislativa, la pretendida reforma al Sistema
de Salud tuvo tropiezos en el Congreso, por lo que
volveran los debates en el afio 2021. Suerte diferente
tuvieron las iniciativas que se convirtieron en las
leyes 2024 de 2020 de "Pago Justo™ y la 2069 de 2020
que desarrolla el emprendimiento y el crecimiento,
consolidacion y sostenibilidad de las empresas.

. E ' ".‘ 0 .-.'_.jll.:k | i
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Y GESTION DE SOSTENIBILIDAD
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NUESTRO ENFOQUE Y GESTION

DE SOSTENIBILIDAD

G4-15 / G4-16

En el Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva y en
su empresa, Coomeva Medicina Prepagada, hemos
asumido el compromiso de perdurary ser sostenibles.

Entendemos que la sostenibilidad es el resultado de
una actuacion responsable en lo social, lo ambien-
tal y lo econdmico. Esto implica crear valor para los
asociados, usuarios, clientes, prestadores de servicios
de salud, proveedores y demas grupos de interés de
nuestras empresas, asi como para el conjunto de la
sociedad.

La Responsabilidad Social Empresarial, RSE, y la Sos-
tenibilidad son la forma ética, transparente, solidaria e
incluyente como interactuamos y nos desarrollamos,
comprometidos con la preservacion del medio am-
biente, buscando siempre la creacién de valor sosteni-
ble, con progreso social para nuestros grupos de inte-
rés y aportando a la construccién de nuevos modelos
de gobierno y sociedad.

Ubicamos la Responsabilidad Social como eje de
nuestro modelo de gestion y como epicentro del éxi-
to y del futuro crecimiento, incorporando el enfoque
de sostenibilidad en la gestidn 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, compro-
metidos con la preservacién del medio ambiente y
buscando siempre la creacion de valor sostenible, con
progreso social para todos nuestros grupos de interés.

—
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MARCO DE REFERENCIA

El siguiente esquema contiene los elementos que orientan nuestro enfoque y gestién de sostenibilidad.
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Estrategia - Multiactividad e integracion de servicios.
Gestion de las necesidades de los grupos de interés;
esto se traduce en la creacidn de soluciones y en la
generacion de valor econémico.
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Red Pacto Global
Colombia

Estamos adheridos desde 2011 vy
reportamos cada afio el cumplimiento
de nuestro compromiso con los 10
principios del Pacto Mundial.

Promesa de valor - Coomeva nos facilita la vida -
Cuidarte es quererte

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 y Coomeva Medicina Prepagada,

ademas de estos, para los cuidados y asesorias de salud.

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

Gestidn integral para la sostenibilidad

Movilizaciobn de procesos, cultura y gestion
estratégica para lograr la creacién de valor sostenible,
impulsado por acciones de liderazgo, de gerencia y
de gobierno corporativo.

)

OBIETIVOS
DE DESARRGLLO
SOSTENIBLE

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

Estamos adheridos al Pacto Verde

Cooperativo desde el afio 2010.

18

’.
principios  corporativos que tiene el Grupo .’
Empresarial Cooperativo Coomeva.
Valores Cooperativos i La alineacion de esta norma con los
Son seis elementos constitutivos en el Grupo ISO principios cooperativos del  Grupo
Empresarial Cooperativo Coomeva, que son los ey Empresarial  Cooperativo ~ Coomeva,

referentes del modelo de negocio: democracia,
responsabilidad, igualdad, equidad, solidaridad vy
ayuda mutua.

permiten una potenciacion de la gestion
en los diferentes ambitos de incidencia.
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IMPULSAMOS CAMBIOS

G4-DMA / G4-19 / G4-20 / G4-21/ G4-24

En Coomeva Medicina Prepagaday en el Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva, impulsamos la sostenibilidad
y aportamos al logro de los Objetivos de Desarrollo Sostenible, ODS, a través de:

EDUCACION
DE CALIDAD

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
informacién, y la calidad educativa que posicionen al
Grupo Coomeva como una organizacion socialmente
responsable.

Educacion cooperativa, Educacion financiera, profesional y personal; Educacion en salud,
educacion en protocolos de bioseguridad y medidas preventivas para el Covid- 19. Formacion
deportiva y cultural; Educacion prevencion y Desarme y Capacitacion empresarial.

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

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

Fomento al desarrollo empresarial y la innovacion en
el Grupo Coomeva y en nuestros publicos de interés,
como pilares del bienestar, autonomia 'y
empoderamiento  econdémico, que fortalezcan
empresas éticamente responsables y sostenibles.

Promocidn, preservacion y cuidado del medio I:lIlIIITL I
ambiente con acciones conjuntas entre empresas, ;
grupos de interés y sus familias para la reduccion del
sobre consumo de los recursos naturales y la
adopcion de estilos de vida mas sostenibles.

RESPONSAE

CONSUMO
RESPONSABE

Movilidad sostenible, reduccion de huella de carbono, reforestacion, manejo de
residuos, eficiencia energética, educacion ambiental.
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NUESTRO COMPROMISO
CON LA SOSTENIBILIDAD

Los compromisos corporativos con la sostenibilidad
se establecen de acuerdo con las necesidades
de los grupos de interés, riesgos de los negocios y
lineamientos contenidos en principios del Pacto
Mundial y Objetivos de Desarrollo Sostenible
de las Naciones Unidas, entre otros referentes
internacionales. Estos compromisos son:

Afianzamos nuestro gobierno corporativo vy la
ética empresarial.

Crecemos con nuestra gente.

Preservamos la vida del planeta.

Aportamos al desarrollo sostenible del pais.
Democratizamos la riqueza.

Avanzamos con nuestros aliados.

Facilitamos la vida.

Fortalecemos el vinculo asociativo.

/\C\oomeva
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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.

c Coomeva Medicina
Prepagada 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”.
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G4-DMA / G4-19 / G4-20 / G4-21/ G4-24

COMPROMISOS
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ASUNTOS MATERIALES

Afianzamos nuestro gobierno y la ética empresarial
Crecemos con nuestra gente

Preservamos la vida del planeta

Aportamos al desarrollo sostenible del pais

Democratizamos la riqueza
Avanzamos con nuestros aliados
Facilitamos la vida

Fortalecemos el vinculo asociativo

Buenas practicas de gobierno corporativo

y gestion ética

Cultura Coomeva Educacion, entrenamiento e
informacion

Consumo responsable
Gestidn ambiental sostenible

Desarrollo empresarial
Comprometidos con la comunidad:
cuidarte es quererte

Creacion de valor cooperativo

Gestion sostenible de aliados, proveedores y
prestadores

Generacidn de valor y confianza

Relacionamiento de largo plazo con nuestros
asociados usuarios
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COMPROMISO 3.1
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AFIANZAMOS NUESTRO GOBIERNO

CORPORATIVO Y LA ETICA EMPRESARIAL

G4-7 / G4-34 / G4-39

GOBIERNO ORGANIZACIONAL

Asamblea General de Accionistas: Maximo 6rgano de
direccion. Determina mecanismos para la evaluacion
y control de las actividades de los administradores,
con la facultad de ejercer el control directo de dichas
actividades y efectuar el examen de la situacion
de la Sociedad, dentro de los limites que le impone
la normativa legal y estatutaria y sin perjuicio del
rol asignado a la Junta Directiva, dentro de las
recomendaciones de buenas préacticas de Gobierno
Corporativo.

Junta Directiva: Maximo 6rgano de administracion.
Desde un papel de relevante trascendencia, sirve de
enlace entre ésta y los accionistas. Esta conformada
por cinco miembros principales con sus respectivos
suplentes, los cuales son elegidos por la Asamblea
General de Accionistas a través de mecanismos
participativos y pluralistas, de conformidad con lo
reglamentado en los estatutos sociales de la Sociedad
y la normatividad societaria. Se cuenta con al menos
un miembro independiente, el que ademas preside
Comités de importancia como el de Auditoria.

G4-38

La Junta Directiva realiza anualmente autoevaluacion
de su gestion, con apoyo generalmente de un asesor
externo, en cumplimiento del Cédigo de Gobierno
Corporativo. El proceso se aplica al periodo entre
asambleas ordinarias. Los directores responden un
cuestionario acerca de su desempefio individual y
como miembros de la Junta y comités de Junta en
que participan. Se realimenta resultados y finalmente
se definen perspectivas y prioridades para el siguiente
periodo.

La Junta Directiva cuenta con un Comité de Auditoria
que tiene entre sus propdsitos establecer politicas,
criterios y practicas en la construccion, revelacion y
divulgaciéon de informacién financiera, de servir de
soporte para la toma de decisiones atinentes al control
y mejoramiento de la actividad de la Sociedad, sus
administradores y directores. EI Comité de Auditoria
supervisa el cumplimiento del programa de auditoria
interna, el cual deberé tener en cuenta los riesgos del
negocio y evaluar integralmente la totalidad de las
areas de la Sociedad.

Gerente General: Es el Representante Legal, quien
tiene a su cargo la administracion de la Sociedad y la
gestién directa de los negocios sociales. Es nombrado
por la Junta Directiva. Es el encargado de transmitir
informacién oportuna, con altos niveles de calidad y
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veracidad al érgano superior de gobierno, respecto
a cuestiones econdmicas, ambientales y sociales. A
fin de facilitar a dicho érgano la toma de decisiones
acertadas.

G4-45

Comités de la Gerencia General: Comité Primario de
Gerencia, Comité Asesor de Contratacion Gerencial,
Comité de Convivencia Laboral, Comité Paritario
de Salud Ocupacional, Comité de Investigacion
Disciplinaria y Comité de Etica, este Ultimo nombrado
por la Junta Directiva.

Se destacan también un Comité Financiero,
responsable de la toma de decisiones sobre la
dimensién econdmica, y el Departamento de Gestion
Ambiental, encargado de vigilar y controlar los
impactos ambientales de la empresa.

G4-35/G4-36

Alta gerencia: Corresponde a los cargos de Gerente
General, Gerentes Regionales, Gerentes Nacionales,
Directores Nacionales, Directores Regionales, Jefes y
Coordinadores de area. Son elegidos por el Gerente
General, acorde con politicas de contrataciéon para la
seleccién de colaboradores de confianza y manejo.

GOBIERNO CORPORATIVO Y GESTION ETICA
G4-42
Practicas de buen gobierno

Las principales practicas de gobierno corporativo se
encuentran consignadas en el Coédigo de Gobierno
Corporativoylosestatutosadoptados porlaempresa, el
cual contempla los lineamientos de mejores practicas
de la industria, asi como las recomendaciones que a
nivel normativo hacen las autoridades de supervision,
incluyendo las practicas bajo los estdndares de la
Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo
Econdmico, OCDE. En ese sentido se acogen
positivamente gran parte de las recomendaciones
ofrecidas por la Circular 007 de 2017 de la
Superintendencia Nacional de Salud, que establece
instrucciones generales para la implementacion
de Mejores Practicas Organizacionales - Cédigo de
Conducta y de Buen Gobierno en las empresas EPS,
de Medicina Prepagada y Servicios de Ambulancia
Prepagada.

En los estatutos como en el Cédigo de Buen Gobierno,
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seincluyen elementos relevantes para dirigiry controlar
la gestion de la empresa, permitiendo un adecuado
sistema de pesos y contrapesos que permite que las
decisiones adoptadas en cualquier instancia se tomen
con un adecuado nivel de anélisis, entendimiento y
comprensién; buscando el equilibrio de los intereses
de los distintos grupos de interés.

Entre las buenas préacticas se incluye una clara de
delegacion de funciones, asi como lineamientos para
orientar y asegurar la equidad entre los grupos de
interés, mediante mecanismos de control sobre las
instancias decisorias frente al eventual incumplimiento
a las politicas de Gobierno Corporativo.

G4-41/ G4-57 / G4-58

En cuanto al modelo de gestion ética, el Grupo
Empresarial Cooperativo cuenta con el Comité
de Etica, encargado de ejercer el control ético y
conceptuar los conflictos de interés que se puedan
presentar entre administradores, empleados, y en
general, actuaciones donde puedan existir intereses
contrapuestos, incluyendo los de las empresas del
Grupo, que permiten la gestion de los casos sometidos
a su consideracion. El Comité de Etica, comprometido
con la divulgacion y despliegue de los principios
fundamentales del Coédigo de Etica, promueve la
cultura del comportamiento ético.

G4-56

Coomeva Medicina Prepagada, como parte
del Grupo Coomeva, esta cobijada por
lineamientos corporativos en materia de
gestion ética.

G4-14 / G4-S0O4
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Practicas anticorrupcion
G4-58

Coomeva Medicina Prepagada S.A, como parte
de su cultura organizacional y cumpliendo con el
marco normativo, con el propdsito de prevenir que
en el desarrollo de cualquiera de las actividades
comprendidas dentro de su objeto social pueda ser
utilizada para el ocultamiento de dineros provenientes
de actividades delictivas o destinadas a ellas o
para dar apariencia de legalidad a las mismas, ha
adoptado el Sistema de Administracion de Riesgo
de Lavado de Activos y Financiacién del Terrorismo,
SARLAFT, conforme a la Circular Externa 009 de abril
de 2016, expedida por la Superintendencia Nacional
de Salud. Las operaciones llevadas a cabo dentro
de la Compafiia son realizadas dentro de estadndares
éticos y de control, anteponiendo las practicas
relativas a la prevenciéon del lavado de activos vy la
financiacién del terrorismo al logro de las metas
comerciales. Por lo anterior, los procedimientos y
reglas de conducta sobre la aplicacién del SARLAFT
se encuentran desarrolladas en el Manual de Politicas
y Procedimientos del SARLAFTy en el Codigo de Etica;
ambos aprobados por la Junta Directiva. Coomeva
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Medicina Prepagada S.A. cuenta con politicas vy
procedimientos para el conocimiento de cada
una de las contrapartes (Accionistas, Proveedores,
Prestadores y Colaboradores), las cuales tienen como
objetivo conocer su actividad econdmica, moralidad
comercial y personal, ademas del origen de sus
recursos; asi mismo, se han establecido los respectivos
manuales internos de conocimiento de todos los
pUblicos de interés. A su vez la Entidad es vigilada
por la Superintendencia Nacional de Salud, érgano
encargado de ejercer el control en la implementacion
de las instrucciones para la prevencién y control de
lavado de activos y financiacién del terrorismo.

Asi mismo en el desarrollo de las instrucciones
impartidas por la Superintendencia Nacional de
Salud y la Revisoria Fiscal, ente de control externo de
Coomeva Medicina Prepagada S.A,, la Empresa tiene
instrumentado los controles de validacion respectivos,
que le permiten verificar el cumplimiento y brindar las
recomendaciones del caso. Como resultado de dichas
evaluaciones, Coomeva Medicina Prepagada S.A.
aplica los correctivos que permitan un mejoramiento
continuo en esta materia.

G4-SO3
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Todos los colaboradores de Coomeva Medicina
Prepagada S.A. reciben capacitacion en prevenciéon
y control de lavado de activos y financiacion del
terrorismo, la cual es impartida en los procesos
de induccién y anualmente, como refuerzo del
conocimiento en dicha materia. Al 31 de diciembre de
2020, el 97% de colaboradores de Coomeva Medicina
Prepagada S.A. a nivel nacional, realizé y aprobd el
curso virtual “Todos hacemos parte del SARLAFT”.

G4-SO5 / G4-HR2

En Coomeva Medicina Prepagada S.A. no se ha
identificado ni reportado ningln caso desde el Area
de Cumplimiento.

GESTION INTEGRAL DEL RIESGO
Administracion del Riesgo Financiero

El Sistema de Administracion de Riesgo Financiero
en las Operaciones de Tesoreria tiene como objetivo
dar apoyo a la Administracién de Coomeva Medicina
Prepagada S.A. para la toma de decisiones y desarrollo
de las estrategias porimplementar en la conformacion
de sus portafolios, para lograr una rentabilidad
esperada con un nivel de riesgo aceptable.

El Sistema de Administracion de Riesgo Financiero
de las Operaciones de Tesoreria agrupa politicas,
procedimientos, controles y metodologias de
medicién, que permiten minimizar la exposicién al
riesgo de liquidez de corto, mediano y largo plazo,
al riesgo de mercado y al riesgo de contraparte, de
conformidad con las normas expedidas por los entes
de control y vigilancia € internas.

A nivel de estructura, el Sistema de Administracion de
Riesgo Financiero cuenta con el apoyo del Comité de
Tesoreria, Comité de Inversiones y Riesgos Financieros.
El Gerente Corporativo Financiero hace parte del
Comité de Inversiones y Riesgos Financieros, como
enlace con la Administracion para el seguimiento a la
estrategia de conformacion de portafolios y monitoreo
al nivel de exposicién a los riesgos de liquidez.

Las operaciones de tesoreria se realizan tomando
como referencia las buenas préacticas del sector
financiero, las cuales se enmarcan mediante un
contrato de prestacidén de servicios con Coomeva
Medicina Prepagada S.A.

La Entidad estd expuesta a los siguientes riesgos
relacionados con el uso de instrumentos financieros:
-Sistema de Administraciéon de Riesgo de Liquidez.
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SARL: Tiene como objetivo minimizar la exposicion
al riesgo de liquidez de corto, mediano y largo plazo,
entendiendo como riesgo de liquidez, la posible
pérdida en la que pudiera incurrir la Entidad, para
cumplir obligaciones de pago.

La administracion y control de este riesgo integra,
politicas y procedimientos que permitan cuantificar la
exposicién al mismo,en donde la Tesoreria Corporativa
realiza un monitoreo permanente sobre de los flujos
asociados al negocio, el cual permite identificar si
los recursos disponibles soportan la operacion de la
Entidad.

El seguimiento a la liquidez en Coomeva Medicina
Prepagada S.A. se realiza diariamente a través del
proceso de posicion diaria de caja que permite
establecer el comportamiento de esta, asegurando
la disponibilidad para la operacién, el cumplimiento
de las proyecciones y optimizacién de los recursos. Asi
mismo, semanalmente se evalla el comportamiento
y las proyecciones en los comités de Liquidez y de
Tesoreria, y se realiza mensualmente un informe
detallado a la Junta Directiva donde se describe la
ejecucion del flujo de caja.

-Sistemade Administraciéon de Riesgo de Contraparte.
SARC: Entendiendo como riesgo de contraparte la
posibilidad que Coomeva Medicina Prepagada S.A.
incurra en pérdidas de capital ante incumplimientos
de un emisor o contraparte. El SARC tiene dos
objetivos principales, el primero controla el proceso
de otorgamiento de cupos corporativos de emisor
y contraparte, y el segundo controla la utilizacidn de
los cupos, de tal forma que se pueda evitar niveles de
concentracién de recursos en algunos emisores.

Se ha desarrollado una metodologia denominada
modelo de Asignacidbn de Cupos, que realiza
evaluaciones semestrales, revisando informacion
cualitativa y cuantitativa de los emisores del sector
real como el sector financiero para el otorgamiento de
cupos que finalmente son aprobados por el Consejo
de Administracién de la Cooperativa Médica del
Valle y Profesionales de Colombia, Coomeva y sean
administrados y controlados para el total del Grupo
Empresarial Cooperativo Coomeva.

-Sistema de Riesgo Operativo: La administracién vy
control de este riesgo integra politicas del personal
de la Tesoreria, planes de contingencia (personal,
tecnoldgico y operativo), para garantizar el normal
funcionamiento de la Entidad.
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Igualmente se cuenta con procesos documentados en
la plataforma de gestion Daruma, los cuales describen
todas las actividades diarias de la tesoreria. En estos
documentos se detalla el modelo de operacion, el
cual se ha fundamentado en laimplementaciéon de las
buenas practicas en gestién de la Superintendencia
Financiera de Colombia en materia de segregacion
de funciones y controles duales a las operaciones
relacionadas con administracion de liquidez, pagos e
inversiones. Estos contienen procesos de validacion
que conllevan a asegurar la gestién a fin de que la
Entidad pueda tener informacién oportuna, real y
confiable que permita la toma de decisiones asertivas.

-Sistema de Riesgo de Mercado: Se han definido
politicas de control y procedimientos desde la
Direccidén Corporativa de Tesoreria en la ejecucion
de las inversiones como lo son el control al limite de
operacion diaria, por emisor o contraparte, control
a la concentraciéon por emisor para cada uno de los
portafolios, valoracién a precios de mercado con
Precia como proveedor de precios, custodia de
titulos a través de Deceval y sistema de grabaciéon de
llamadas.

*Riesgo de Tasa de Cambio: Coomeva Medicina
Prepagada S.A. a partir del afio 2014 y como
consecuencia de la mayor volatilidad en la tasa de
cambio, tomod la decision de realizar una cobertura
natural al flujo de ingresos en moneda extranjera
generados en la prestacion de servicios del area de
Convenios Internacionales. El mecanismo utilizado
radicd en tomar un crédito en ddlares equivalente al
valor promedio mensual de ingresos. Con la opcion
descrita anteriormente se logrd sincronizar tanto la
parte activa del balance (recaudos) como la parte
pasiva (deuda en dblares) logrando de esta forma
neutralizar los efectos en las cuentas de diferencia en
cambio.

*Riesgo de tasa de interés: Coomeva Medicina
Prepagada S.A. al cierre del afio 2020 cuenta con una
baja exposicion al riesgo de tasa de interés debido a
que el 75% de su portafolio de inversiones se encuentra
clasificado a Costo Amortizado. Adicionalmente tiene
tres obligaciones financieras, dos Leasing Financieros
a tasa fija en moneda local y una obligacién en
moneda extranjera cuyo monto asciende a quinientos
mil ddlares (como cobertura natural anteriormente
expuesta) y su tasa es variable.
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Como cubrimiento a este tipo de riesgos, en caso de
presentarse incrementos significativos en la tasa de
intereses, que generen un incremento en el costo de
la obligacién con tasa variable, la Entidad buscara la
cancelacion anticipada de dicha obligacién con los
excedentes de liquidez, mitigando asi el riesgo de tasa
de interés.

ADMINISTRACION DE RIESGO OPERACIONAL

El 2020 fue un afio que planteo retos importantes para
el sectordela salud, en todoslos paisesy sus contextos.
En Colombia, la evolucidon de las circunstancias vividas
en el &mbito de la pandemia llevd a que el Estado y
las organizaciones implementaran estrategias para
contrarrestar sus efectos y permitieran garantizar
la continuidad operativa de manera individual,
contribuyendo asi a lograr que el sector, como un
todo, siguiera garantizando la prestacion de servicios
de salud, en medio de una crisis sanitaria.

Las estrategias para gestionar el contexto pandémico,
denominado como “la nueva normalidad”
generaron ajustes reglamentarios y transformaciones
socioecondmicas, que pusieron el reto a las empresas
del aseguramiento voluntario, para estas iniciaran
cambios estructurales y operativos con la finalidad de
lograr un mayory efectivo acercamiento a sus afiliados
para la identificacién y gestién de los riesgos en salud
en los @mbitos individual y colectivo, asi como en la
implementacion de nuevos canales para facilitar los
medios que soportaran el ejercicio de los derechos
adquiridos contractualmente o por las disposiciones
regulatorias en el marco del Sistema General de
Seguridad Social en Salud.

Las nuevas condiciones y las medidas implementadas
organizacionalmente fortalecieron la consideracion
del componente operacional tecnoldégico y de
comunicaciones como factores clave para la tarea de
soportar la informacién y los servicios que se ofrecen
a los usuarios, prestadores, proveedores y empleados
que de manera presencial o remota desarrollaron sus
labores en el dia a dia en condiciones controladas y
seguras.

Para el aflo 2020 el ejercicio de gestidon del riesgo
llevado a cabo por la compafiia se fortalece en su
estructura de planeaciény monitoreo, conformando el
Comité de Riesgos, estamento que tiene por objetivo
apoyar y asesorar a la Administracion en la definicion,
seguimiento y control de las politicas, procedimientos
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y metodologias para la adecuada gestion de los
riesgos.

En este nuevo contexto, Coomeva Medicina Prepagada
llevd a cabo la actualizacién de los mapas de riesgo
de los procesos que mayor aporte representan para
el logro de los objetivos estratégicos. Este ejercicio
se acompafd del monitoreo y control adelantados
periddicamente con los lideres de estos procesos y
revisados por el Comité de Riesgos de la empresa.

La disciplina de la gestién llevada a cabo permitid
mantener el nivel de severidad de riesgo aceptable
para las lineas de servicio Medicina Integral, salud Oral
y Negocios Internacionales, tal como se ilustra en el
grafico siguiente.

MAPA DE RIESGO CONSOLIDADO

MUY ALTA

ALTA

MEDIA

BAJA

MUY BAJA

N

o

INSIGNIFICANTE  MENOR  MODERADO MAYOR CATASTROFICO

() RIESGO INHERENTE () RIESGO RESIDUAL

Fuente: Sistema de Gestion de Riesgo Seguridad y
Privacidad Coomeva Medicina Prepagada S.A. Diciembre 31
de 2020.
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EVALUACION DE RIESGOS POR FACTOR

Riesgo Inherente Riesgo Residual
Factor Probabilidad Impacto Severidad Probabilidad Impacto Severidad
Laulz‘at:o Media Moderado Alta Baja Moderado Moderada
Tecnologia Media Mayor Baja Moderado Moderada
Proceso Media Mayor Baja Moderado Moderada
Infraestructura Media Moderado Alta Baja Menor
Evento Externo Media Mayor Baja Moderado Moderada
Informacion Media Moderado Alta Baja Moderado Moderada
z:g\s/teae(:;gr/ Media Mayor Baja Moderado Moderada

Fuente: Sistema de Gestion de Riesgo Seguridad y Privacidad Coomeva Medicina Prepagada S.A. Diciembre 31 de 2020.

Como se observa en la tabla anterior, el nivel de exposicidn de riesgo operativo para la compafila muestra que:
en los factores que soportan las operaciones se han implementado medidas de monitoreo y control que mitigan
adecuadamente la amenaza o riesgo inherente. Es importante anotar que el menor nivel de exposicidn de riesgo
residual lo presenta el factor de infraestructura; esto, dada las medidas tomadas para que solo los colaboradores
que lo ameritan lleven a cabo sus labores en las instalaciones de la organizacion.

a. Seguridad y privacidad de la informacién

La gestion del riesgo para Coomeva Medicina Prepagada se complementd con el avance de la implementaciéon
de los subsistemas de gestidn para la seguridad y privacidad de la informacién, los cuales fueron evaluados en los
procesos que se priorizaron por el Comité de Riesgos. La revisidon fue adelantada por la Gerencia Corporativa de
Riesgo del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva, alcanzando una valoracion satisfactoria, la cual se presenta
a continuacion:

SEGURIDAD DE LA INFORMACION
CONSOLIDADO DE MADUREZ - REQUISITOS Y CONTROLES

Cumplimiento

No. Requisitos % Madurez

4. Contexto de la organizacion 100% Optimizado

5. Liderazgo 94% Optimizado

6. Planificacion 100% Optimizado

7. Soporte 68% Gestionado y medible
8. Operacién 75% Gestionado y medible
9. Evaluaciéon del desempefio 70% Gestionado y medible

Promedio Optimizado Moderado
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CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

EVALUACION DEL
DESEMPENO

OPERACION

SOPORTE

LIDERAZGO

PLANIFICACION

Fuente: Gerencia Corporativa Grupo Coomeva. Medicién Grado de Madurez. Diciembre de 2020.

PRIVACIDAD DE LA INFORMACION CONSOLIDADO DE MADUREZ- CONTROLES

Cumplimiento
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No. Controles % Madurez
1. Desde la alta direccion 79% Gestionado y medible
2. Oficial de proteccion de datos 94% Optimizado
3. Presentaciéon de informes 86% Optimizado
4. Procedimientos operacionales 100% Optimizado
5. Inventario de las bases de datos con informacién personal 89% Optimizado
6. Politicas 100% Optimizado
Sistema de administracion de riesgos asociados al tratamiento . .
7. S —— 9 77% Gestionado y medible
8. Requisitos de formacién y educacién 95% Optimizado
Protocolos de respuesta en el manejo de violaciones e . .
9. incidentes Pu ) Vi ! 76% Gestionado y medible
fe | | i |
10. Gestion de o; gncargados dg tratamiento de datos personales 100% OulirrEds
en las transmisiones internacionales de datos personales
1.  Comunicacion externa 86% Optimizado
12.  Plan de supervisidn y revision 100% Optimizado
13.  Evaluaciéony revision de los controles del Programa 67% Gestionado y medible
Promedio 88% Optimizado
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DESDE LA ALTA DIRECCION

EVALUACION Y REVISION DE LOS OFICIAL DE PROTECCION DE DATOS

CONTROLES DEL PROGRAMA

PLAN DE SUPERVISION Y REVISION PRESENTACION DE INFORMES

COMUNICACION EXTERNA PROCEDIMIENTOS OPERACIONALES

GESTION DE LOS ENCARGADOS DEL
TRATAMIENTO EN LAS TRANSMISIONES
INTERNACIONALES DE DATOS PERSONALES

INVENTARIO DE LAS BASES DE DATOS CON
INFORMACION PERSONAL

PROTOCOLOS DE RESPUESTA EN
EL MANEJO DE VIOLACIONES E INCIDENTES

POLITICAS

SISTEMA DE ADMINISTRACION DE RIESGOS
REQUISITOS DE FORMACION ASOCIADOS AL TRATAMIENTO DE DATOS
Y EDUCACION PERSONALES

Fuente: Gerencia Corporativa Grupo Coomeva. Medicién Grado de Madurez. Diciembre de 2020

CONTINUIDAD DEL NEGOCIO

Los sistemas de informaciéon de Coomeva Medicina
Prepagada S.A. se encuentran alojados en el centro
de datos de IBM (Cloud Computing) a las afueras
de la ciudad de Bogota en la poblacién de Funza. El
contrato entre Coomeva Medicina Prepagada S.A.
e IBM involucra monitoreo permanente y respuesta
inmediata ante cualquier evento gque involucre algun
tipo de interrupciéon en los sistemas de informacion.
Igualmente se cuenta con la infraestructura necesaria
para disminuir los tiempos de atencidn a fallas,
e incrementar la disponibilidad en el servicio de
tecnologia informéatica.

El contrato mencionado incluye los esquemas de
respaldo de informacién (backups) y la ejecucion
periddica de los mismos (diaria, semanal y mensual), asi
como también, cubre la restauracion de informacion
de acuerdo con lo requerido por el negocio.

Por otro lado, Coomeva Medicina Prepagada S.A.
cuenta con el sistemna CONTINSA (Contingencia en
Salud), diseflado como un sistema alterno para realizar
consultas referentes al perfil de los afiliados, el cual
opera ante una suspension inesperada de la operacion
del sistema, y que permite trabajar con la plataforma
CONTINSA para validar el estado de los afiliados,
preexistencias, entre otros datos.
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De manera complementaria, Coomeva Medicina
Prepagada S.A. cuenta con un BCP (Business Continuity
Planning - Plan de Continuidad de Negocio) el cual
soporta los procesos criticos del negocio a través
de las siguientes herramientas: BIA (Business Impact
Analysis), matrices de riesgo, asi como las estrategias, y
recomendaciones por aplicar.

Enelafio 2020 seimplementd del Sistema de Seguridad
en la Informacién, apoyado en los objetivos de control
de la Norma ISO 27001. A continuacién se presenta el
resultado de las dos (2) fases de implementacién.

Fase l:

Se publicé la Politica de Seguridad de la Informacion
para el Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva,
la cual se encuentra publicada en Daruma.

Se publicaron las politicas especificas de la
seguridad de la informacién, las cuales se
encuentran en Daruma GC-DC-504.

Se finalizé y publicd la Metodologia para anélisis de
riesgos de la informacion.

Se finalizd y publicd el Manual para el anédlisis de
riesgos de los activos de informacién.

Se finalizaron los formatos para el desarrollo de la
metodologia de anélisis de riesgos.

Fase ll:

Se finalizd el levantamiento de inventario de activos
de informacidn, anélisis de riesgos de activos de
informacién del proceso priorizados de Medicina
Prepagada.

Se finalizd y publicd el plan de comunicaciones y
divulgacién del Sistema de Gestion de la Seguridad
de la Informacion (SGSI).

Se elabord el documento GAP frente a ISO 27000
y el plan de accién para el cierre de brechas.
Se viene realizando evaluaciébn semestral con
acompafiamiento del Grupo Coomeva, con sus
correspondientes planes de remediacién.

Para el afio 2021 se iniciard con una revision al BCP
de Coomeva Medicina Prepagada ya que se han
generado cambios en algunos procesos y con la salida
del nuevo core hace que se revise la cadena de valory
se comience con el disefio e implementacién del DRP
incorporando el nuevo core de Coomeva Medicina
Prepagada.

34

LAVADO DE ACTIVOS Y FINANCIACION DEL
TERRORISMO

Coomeva Medicina Prepagada S.A., como parte de
su cultura organizacional y dando cumplimiento del
marco normativo, con el propdsito de prevenir que
en el desarrollo de cualquiera de las actividades
comprendidas dentro de su objeto social, pueda ser
utilizada para el ocultamiento de dineros provenientes
de actividades delictivas o destinadas a ellas, o para
darapariencia de legalidad a los mismos, ha adoptado
el Sistema de Administracidn de Riesgo del Lavado
de Activos y La Financiacion del Terrorismo, SARLAFT,
conforme a la Circular Externa 009 de abril de 2016
expedida por la Superintendencia Nacional de Salud.

Las operaciones llevadas a cabo dentro de la Entidad
son realizadas bajo estdndares éticos y de control,
anteponiendo las practicas relativas a la prevencion
del lavado de activos y la financiacion del terrorismo,
al logro de las metas comerciales. Por lo anterior,
los procedimientos y reglas de conducta sobre la
aplicacion del SARLAFT se encuentran desarrollados
en el manual de politicas y procedimientos del
SARLAFTyen el Codigo de Etica aprobados porlaJunta
Directiva, los cuales son de obligatorio cumplimiento y
se resumen a continuacion.

Conocimiento de clientes/usuarios y demas
contrapartes: Coomeva Medicina Prepagada
S.A. cuenta con politicas y procedimientos para
el conocimiento de sus contrapartes (clientes/
usuarios, accionistas, prestadores, proveedores y
colaboradores), las cuales tienen como objetivo
establecer plenamente su identidad, su actividad
econdmica y comercial, ademas del origen de sus
fondos.

Conocimiento del accionista: Coomeva
Medicina Prepagada S.A. cuenta con politicas de
conocimiento del accionista, las cuales tienen
como objetivo conocer la actividad econdmica,
moralidad comercial y personal, ademas del origen
de sus negocios; asi mismo, se han establecido los
respectivos manuales internos de conocimiento de
todos los pUblicos de interés.

Capacitacion: Todos los colaboradores de
Coomeva Medicina Prepagada S.A. reciben
capacitacion en prevencion y control de lavado
de activos y financiacién del terrorismo, la cual
es impartida en los procesos de induccion vy
anualmente, como refuerzo del conocimiento en
dicha materia. G4-HR2



Auditoriay control: Coomeva Medicina Prepagada
S.A. es vigilada por la Superintendencia Nacional
de Salud, 6rgano encargado de ejercer el control
en la implementacion de las instrucciones para
la prevencién y control de lavado de activos y
financiacion del terrorismo.

Asi mismo, en el desarrollo de las instrucciones
impartidas por la Superintendencia Nacional de Salud,
la Revisoria Fiscal como ente de control externo de
Coomeva Medicina Prepagada S.A, realiza validaciones
que le permiten verificar el cumplimiento y brindar las
recomendaciones del caso. Como resultado de dichas
evaluaciones, Coomeva Medicina Prepagada S.A.
aplica los correctivos que permitan un mejoramiento
continuo en esta materia.

GESTION DE CUMPLIMIENTO

La organizacidén cuenta con politicas de revelaciéon
de informacién financiera y no financiera, que no se
encuentre sujeta a reserva legal.

Deigual manera, al cierre de cada ejercicio econémico,
la Entidad pone a disposicién del pUblico sus estados
financierosy sus notas, asi como el dictamen e informe
de gestion del representante legal y de la Junta
Directiva, una vez sean aprobados por la Asamblea
General de Accionistas.

Asi mismo, Coomeva Medicina Prepagada rinde
cuentas alos grupos de interés con base en estdndares
internacionales del Global Reporting Initiative, GRI,
mediante el cual reporta anualmente resultados en las
dimensiones econdmica, social y ambiental.

Durante 2020 Coomeva Medicina Prepagada no
registr6 reclamaciones, multas o sanciones por
concepto de:

G4-PR2 / G4-PR7 / G4-PR8 / G4-PR9

Incumplimiento de la regulacién relativa a los
impactos de los productos y servicios en la salud y
la seguridad de clientes.

Incumplimiento de la normativa o los codigos
voluntarios relativos a las comunicaciones de
mercadotecnia, tales como la publicidad, la
promocién y el patrocinio.

Violacién de la privacidad y la fuga de datos de los
clientes.

Incumplimiento de la normativa y la legislacion
relativas al suministro y el uso de productos o
servicios.

/\(\Zoomeva
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G4-S0O8

GESTION DE RESPONSABILIDAD
CORPORATIVAY SOSTENIBILIDAD

Durante el aflo 2020 se dio continuidad a las acciones
que hemos realizado:

Validacion y actualizaciéon de los Compromisos
Corporativos con la Sostenibilidad, asi como
los asuntos materiales alineados con el Grupo
Corporativo, los cuales dieron lugar a la estructura
del presente informe.

Inclusion en forma explicita del enfoque de
sostenibilidad en el Sistema de Gestiéon Integral.
Profundizacién conceptual y metodolbgica
relacionada con:

» Practicas en Derechos Humanos frente a cada
grupo de interés.

» Determinacién de lineas de accién para una
gestiobn ambientalmente responsable, como
son:

-Fomento dela cultura de consumo responsable.

-Tecnologias que contribuyen a la preservacion
ambiental.

-Acciones frente al cambio climético.

-Proyeccidén de la responsabilidad ambiental a
grupos de interés.

» Conceptualizacion de la Inversibn Social
Estratégica y la Inversiébn Social Voluntaria,
para proyectar el compromiso con la
comunidad, en materia de empleo, educacién,
emprendimiento, salud, segln la empresa y el
sector en que se opere.

» |dentificacibn de criterios para orientar la
gestion de proveedores bajo el enfoque de
sostenibilidad.

Aproximacién a la articulacibn de asuntos

materiales de las empresas, con los Objetivos de

Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas.

DERECHOS HUMANOS

Durante 2020 no se presentaron litigios en materia de
Derechos Humanos.

G4-HR12
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COMPROMISO 3.2
CRECEMOS CON NUESTRA GENTE




COMPROMISO 3.2
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CRECEMOS CON NUESTRA GENTE

CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS DEL
PERSONAL DE COOMEVA MEDICINA
PREPAGADA

G4-9 / G4-10

A 31 de diciembre de 2020 contamos con 141
colaboradores, de los cuales 1.292 son directos y
119, temporales. En linea con nuestro proyecto de
identidad cooperativa, actualmente el 90% de
nuestros colaboradores directos son asociados.

El crecimiento de planta directa con respecto al
afio 2019 es del 141 cargos (12%) principalmente por
el fortalecimiento de las reas Comercial con 120
posiciones, Salud 31 posiciones, Experiencia en el
Servicio 8 posiciones y Mercadeo 7 posiciones.

El crecimiento en temporales es de 69 posiciones y
obedece principalmente a crecimiento en cargos
para las éareas de Servicios Compartidos con 62
posiciones para refuerzo de atencidén para canal
teleféonico y venta telefénica; Salud en 21 posiciones
por contingencia COVID y en Operaciones con 11
posiciones por estabilizacion del Proyecto Core.

TIPO DE CONTRATACION

Colaboradores directos 1292

Colaboradores temporales 19

70%

DISTRIBUCION DE COLABORADORES POR EDAD
62% 50%

65%
40%
30%
20%
10%
0% ——

L L LN [ ]| L L L] L L L
Menor de 30 Entre 30 y 50 Mayor a 50

60%
50%

7R 2020 @m 2019 ®M2018
DISTRIBUCION DE COLABORADORES POR GENERO

80%
70%
60%
50%

67%
45%
40%
30%
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0%

2020 2019 2018

69%

55%

#h Femenino @R Masculino
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INDICE DE ROTACION PROMEDIO MES

G4-LA1 ROTACION PROMEDIO MES

Durante 2020 se retiraron 402 colaboradores con este 25
comportamiento: El 63% de los retiros corresponde a
renuncias voluntarias, 78% corresponde al &rea comer-
cial, 14% de cargos administrativos y un 4% del rea de 15

21
16
la salud.
1
La rotacion de la fuerza comercial fue de 6% promedio o
mensual (315 retiros).

2020 2019 2018

(6]

o

La rotacién sin fuerza comercial fue de 1% promedio

mensual (87 retiros).
( ) G4-LA9 / G4-LA10 / G4-LA1

[ 334 B

Colaboradores
en induccidn

Colaboradores
entrenados

Periodos de
prueba
cerrados
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Balance de formacién: En el 2020 se realizaron
250 formaciones, logrando una cobertura de 1.387
colaboradores, para un indice de 96.501 horas hombre
de formacion.

* Disefio e implementacion Programa de formacion
para lideres de primer y segundo nivel como
estrategia de afrontamiento a la pandemia:
Liderando equipos remotamente - Lideres en
nuevos tiempos. 181 colaboradores. Cobertura 100%.

* Desarrollo de habilidades de liderazgo a través del
Programa de Liderazgo Situacional.

o Alta Gerencia (Firma de consultoria Ken
Blanchard). 20 colaboradores. Cobertura 100%.

o Gerencia Media (Firma Change Américas). 156
colaboradores. Cobertura 20%. En proceso.

* Programa Coaching individual para gerencias Core
de negocio: Salud, Comercial y de Experiencia de
Servicio.

* Programa de Acompafiamiento Coaching para
los nuevos lideres promocionados a través de
desarrollo de habilidades de liderazgo.

®* Con nuestros cuatro programas formativos de
liderazgo logramos impactar 181 colaboradores de
gerencia media y alta. 2.121 horas/hombre.

* Desarrollo de habilidades y competencias en
los colaboradores para afrontar nuevos retos.
Colaboradores capacitados 1307. 69.201 horas/
hombre. Inversién $366.901.058 millones.

Coaching comercial fase 1: Seis jefes comerciales
(uno por regional); construcciéon de modelo de
actuacién comercial.

Jefes de venta como entrenador de equipos;
programa de Train the trainers impactando a 45
jefes de venta.

Escuela Comercial (Nuevo modelo de induccién
y entrenamiento).

Productividad promedio ejecutivos nuevos (<3
meses): 1,0 a 2,0 ventas.

Balance de consecuencias - planes de
recuperacion: 88 ejecutivos PRI 77% recuperados.

Valoracién de desempefio

El programa de Acuerdo de Desempefio alinea
objetivos y atributos del liderazgo colectivo con la
Meta Crucialmente Importante, MCI, de la organizacion
y la Estrategia.

Consta de tres momentos formales: acuerdo,
seguimiento (didlogo de carrera) y evaluacion.

/\(\Zoomeva
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Sus resultados son insumo para programas de
desarrollo y para generar acciones de reconocimiento
y rendicién de cuentas. Alimenta también el sistema
de retribucién e impacta en el incremento salarial
anual.

G4-LAN

Esta es la cobertura anual del Acuerdo de Desempefio:
2018: 98%

2019: 97%

2020: 95%

Del total de colaboradores que tuvieron
Acuerdo de Desempefio en 2020, el
33% son hombres y el 67% son mujeres.

Subsidios educativos

Apoya al colaborador en la realizacion de actividades
educativas, que van alineadas con sus planes de
carrera y con la ruta de desarrollo en la organizacion,
con la siguiente inversion en los Ultimos 3 afios:

2018: $108,812,523 beneficiando a 80 colaboradores
2019: $106,000,000 beneficiando a 90 colaboradores
2020: $366,901,058 beneficiando a 200 colaboradores

G4-LA6
COMITE CONVIVENCIA LABORAL

Coomeva Medicina Prepagada S.A. tiene conformado
un Comité de Convivencia Laboral Nacional, de
conformidad con la Ley 1010 de 2006 y sus decretos
reglamentarios. En el transcurso del afio 2020 se
presentaron al Comité cuatro (4) casos para estudio,
de los cuales en ninguno se identificaron conductas
que podrian ser constitutivas de acoso laboral, lo
cual permiti® generar actividades de prevencion
para fortalecer la sana convivencia y calidad de las
relaciones laborales.

G4-LA16

Gestion de relaciones laborales

Enelafio 2020 se presentaron 73 quejas sobre practicas
laborales tratadas y resueltas a través de mecanismos

formales. No hubo casos de discriminacion.

G4-HR3
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Sistema de Gestion de la Seguridad y la Salud en el
Trabajo

En 2020 la autoevaluaciéon de la Implementacion del
SG-SST -Sistema de Gestion de Seguridad y Salud
en el Trabajo- a través de los Estandares Minimos
del Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud en
el Trabajo SG-SST conforme a la Resolucién 0312 del
2019, generd un resultado de 83.75%, lo que indica un
alcance MODERADAMENTE ACEPTABLE.

En ese sentido, los siguientes criterios son de accién
prioritaria:

® Realizar y tener a disposicion del Ministerio de
Trabajo el plan anual de mejoramiento.

* Reportar a la Administradora de Riesgos Laborales
el informe de autoevaluacion de Estandares
Minimos.

PORCENTAJE DE CALIFICACION POR CICLO

% DE

cicLo RESULTADO .\, Ll 1o
PLANEAR 19 76
HACER 56 93,33
VERIFICAR 1,25 25
ACTUAR 75 75
TOTAL 83,75 269,33

PORCENTAJE DE CALIFICACION POR CICLO

PLANEAR
ACTUAR HACER

VERIFICAR

40

PORCENTAJE DE CALIFICACION POR CICLO

100 93.33
80 76 75
60
40
0
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR

M Porcentaje obtenido (%)

GESTION DE LA SALUD

* Seguimiento casos de salud, a través de comité
medico laboral a 54 colaboradores a nivel nacional.

* Lista de Chequeo Ergondmica aplicada al 100%
de los colaboradores ubicados en sedes, con el
propodsito de mejorar sus condiciones de trabajo.

® 282 inspecciones a nivel nacional de éareas de
trabajo en casa, con el propdsito de contribuir
a la generacidn de espacios saludables para el
desarrollo de sus labores fuera de la oficina.

* Gestibn de acompafiamiento en Comité de
Teletrabajo para aprobacion de auxilio de compra
de mobiliario a teletrabajadores.

* |dentificacion de condiciones ergondémicas para 46
colaboradores en modalidad de teletrabajo a nivel
nacional.

GESTION DE RIESGO

* Documentacién de Matriz de identificacién de
peligros y valoracidn de riesgos por procesos,
incluyendo riesgo bioldgico por COVID-19.

* Verificacidbn de cumplimiento de protocolos de
bioseguridad a través de las inspecciones de
seguridad realizadas en 100% de sedes de atenciéon
de usuarios a nivel nacional.

* Intervencidon psicosocial colectiva e individual por
COVID-19 en colaboradores en situacion de duelo
familiar.

* Campafia de prevencion en torno a la COVID-19
para colaboradores, acerca de mitos y realidades
de esta enfermedad.



GRUPOS DE APOYO

* Entrenamiento en primera respuesta durante
emergencia en trabajo en casa y documentacién
de planes familiares de emergencia al 54% de
colaboradores de la Direccién Nacional.

G4-LAS
Comité Paritario de Salud y Seguridad en el Trabajo

El Comité fue integrado en noviembre de 2019 a nivel
nacional, en cumplimiento de normatividad legal
vigente con representacién en cada regional y su
conformacidén tiene como criterio nimero igual de
representantes del empleador y de los trabajadores,
con sus respectivos suplentes, durante su vigencia en
2020 el Comité realizd la siguiente gestion:

* Participd en la actualizacién y notificaciéon de la
Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo de
Coomeva Medicina Prepagada, asi como también
fue informado sobre el desarrollo de todas las
etapas del Sistema de Gestion de Seguridad de la
Salud en el Trabajo (SG-SST).

/\(\Zoomeva
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Ha realizado recomendaciones para el
mejoramiento del SG-SST en relaciébn con:
Protocolo de Bioseguridad 2020; Plan de acciéon
por accidentalidad laboral; Gestidon de prestadores
de salud.

Participd en cuatro sesiones de capacitacion
en los siguientes temas: Induccién de COPASST,
Investigacidon de Accidentes de trabajo, Protocolo
de Bioseguridad, Prevencion de accidentes durante
trabajo en casa.

Realizd la revisiobn del Plan de Capacitacion de
SST vy participio en la gestion de cambio a razéon
de adaptaciones en gestion de trabajo en casa,
debido a la declaracién de estado de emergencia
por COVID-19 en 2020.

Acompafiamiento en adopcidén de medidas de
prevenciébn y control derivadas de la gestidon
del cambio durante la implementacion del
protocolo de bioseguridad a través de acciones
administrativas, de gestiobn de hallazgos y de
promocién de capacitacibn en el personal de
Coomeva Medicina Prepagada.

Formoé parte del equipo investigador de cuatro
accidentesdetrabajoreportados porcolaboradores
en 2020 G4-HR2
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G4-LA6
AUSENTISMO

En Coomeva Medicina Prepagada en 2020 el
comportamiento de ausentismo por causa médica
estuvo marcado por grupos diagndsticos asociados
principalmente a infecciones y trauma; afecciones
del sistema respiratorio y osteomuscular; infecciones
intestinales y afectaciones del sistema digestivo.

Del mismo modo se observa, aunque en un menor
porcentaje de aparicion, los reportes cuyo diagndstico
estdn en el grupo de trastornos mentales y del
comportamiento, asi como diagndsticos asociados
a piel. En su minoria aparecen aquellos grupos
asociados a trastornos dentales y de la boca, sistema
circulatorio, enfermedades de los sentidos, huesos y
de alimentacion.

En el mes de abril de 2020 se observa una marcada
disminucién del indice de Ausentismo Global; esto
debido a que a mediados de marzo se decretd el
estado de emergencia por COVID-19 y el Sistema de
Salud solo generd atenciones a través del servicio de
urgencias médicas; por lo cual las incapacidades en
este tiempo estuvieron asociadas a diagndsticos de
base que generaron prérrogas, asi como a eventos
por traumatismo asociados a accidentes de transito
de origen comun.

En relacidn con licencias de maternidad, en 2020 se
presentaron un total de 19 licencias, de las cuales siete

se presentaron en la Regional Caribe, seis en la Regional
Suroccidente, y tres en cada una de las regionales
Noroccidente y Centro Oriente. Con respecto a las
licencias de paternidad se tienen seis, de las cuales
dos se presentaron en Direccidén Nacional asi como
en Regional Suroccidente y una en cada una de las
regionales Centro Oriente y Noroccidente.

El mayor indice de severidad de ausentismo a nivel
nacional se presentd en el mes de junio y estan
asociado a diagndsticos relacionados con trauma,
sistema osteomuscular, malformaciones y tumores.
En términos de frecuencias se tienen aquellos grupos
diagndsticos asociados con infecciones intestinales y
sistema respiratorio.

En relacidn con casos COVID-19 en 2020 el mayor
nimero de reportes de casos asociados se generd en
agosto con un total de 46 casos, de los cuales 12 fueron
resultados negativos 21 positivos y 13 no obtuvieron
prueba. La Regional que méas reportd en este mes pico
fue Centro Oriente con 16 casos, de los cuales siete
fueron positivos, tres negativos y cinco sin pruebas.

La mayor incidencia de casos COVID-19 en Coomeva
Medicina Prepagada se presentd en la Regional
Centro Oriente que registro 8.4 a cierre de 2020; lo
gue indica que por cada 100 personas en la Regional,
ocho fueron positivas COVID -19. Seguidamente se
encuentran las regionales Suroccidente y Eje Cafetero
con 79y 7.8 respectivamente. Al cierre de 2020 se tiene
una incidencia acumulada de 6.4. con pico en agosto
con 17

INDICE DE AUSENTISMO GLOBAL
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ACCIDENTALIDAD

En el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo se considera el indicador de frecuencia de acciden-
talidad, el cual define el nUmero de veces que ocurre el accidente de trabajo en el mes.

En 2020 se presentaron cuatro reportes, de los cuales, tres se ocurrieron en enero y uno en febrero. Todos estos
ocurridos a ejecutivos de afiliacién de las regionales Caribe, Centro Oriente, Nororiente y Noroccidente. Los acci-
dentes fueron calificados como eventos leves por parte de la ARL y ocurrieron en via pUblica, todos son asocia-
dos a uso de medios de transporte; tres de ellos con moto y uno durante uso de transporte publico. Desde el
Sistema de Gestion se generaron estrategias desde el Plan Estratégico de Seguridad Vial para reforzar medidas
de prevencién en transito y via plblica.
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COMPROMISO 3.3

G4-EN3
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PRESERVAMOS LA VIDA DEL PLANETA

Durante el afilo 2020, Coomeva Medicina Prepagada continud con la materializacién de este compromiso, con el
mantenimiento de nuestro modelo de gestién ambiental, el cual articula acciones y actores organizacionales que

tienen incidencia en procesos con impacto ambiental:

Compras verdesy %
tecnologias que -
contribuyen a la

preservacion :

., ambiental y 3

%

Fomento de la cultura
de consumo
responsable

o,

“m

# Sedes Saludables ™,

Proyeccién de la
responsabilidad
ambiental en grupos
de interés

Acciones frente al
cambio climético

|

Sistema de Gestio

La incidencia de la operacidén de Coomeva Medicina
Prepagada en los impactos ambientales, al ser una
empresa de servicio, es indirecta. Sin embargo, se
aplican estrategias para prevenir tales impactos y se
abordan en dos fases:

a. Optimizacidon y eficiencia en las operaciones,
fomento de la cultura de consumo responsable y
la preservacion de los recursos naturales, con base
en la automatizacion y simplificacién de procesos,
con efectos en la disminucion del consumo de
recursos (papel, impresiones, digitalizaciones y

nA

b.

mbien

tal,sGA g

almacenamientos fisicos y electrénicos) asi como
en el consumo responsable de agua y energia
principalmente.

Acciones para mitigar efectos indirectos de la
operacion en el medio ambiente, asociada a
cambio climético. Un ejemplo, es la incidencia de
los viajes aéreos entre las sedes en la generacion
de gas carbodnico, para lo cual la empresa dio
continuidad a la medicidn de la huella de carbono
por este y otros conceptos, y la adopcidén de
medidas correspondientes.

G4-EC2
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FOMENTO DE LA CULTURA DE CONSUMO
RESPONSABLE

G4-EN1

Tiene como objetivo desarrollar y fortalecer la cultura
de consumo responsable de papel, agua y energia
principalmente; para esto se gestiona:

a. Manejo de materiales: seguimiento al consumo
de papel, impresiones, (tiles de oficina, elementos
de aseo y cafeteria; establecimiento de acuerdos
para fomentar la optimizacién y uso responsable
de estos recursos.

b. Clasificaciény manejo de residuos desde la fuente,
el cual incluye capacitaciobn con proveedores
aliados y estrategias para fomentar el reciclaje.

° Campafia “equilibrio con el planeta” con el
proveedor Familia.

° Campafia de sensibilizacion para la correcta
clasificacion de residuos.

c. Campafias a nivel nacional sobre el ahorro en
consumo de agua y energia.

Entre los principales resultados en el fomento

de cultura de consumo responsable, en 2020 se
encuentran:

CONSUMO ENERGETICO INTERNO

4.000.000

3.352.98:

SUMA KWH
Feb 2019 - Ene 2020

3.500.000
3.000.000

2.500.000 2.317.01C0

SUMA KWH
Feb 2020 - Ene 2021

2.000.000

1.500.000

1.000.000

500.000

En el 2020 se presentd una
reduccion en el consumo de energia
eléctrica del 18%, con ahorro anual
de 1.035.974 Kwh frente al afo 2019.
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Para este comparativo se incluyeron las cifras de los
consumos de energia de CELSIA, correspondiente al
Complejo Palmira, pues en los afios anteriores no se
habia incluido en el consolidado debido a que en la
facturacién que manejaba el proveedor no estaba
claro el consumo en Kwh que se detallaba, hasta
inicios del afio 2020 donde cambiaron el modelo
facturacion.

G4-EN5

La intensidad energética para el afio 2020 fue de
43414 (Kw-h/empleado), con una disminucion del 14%
respecto del afio anterior.

G4-EN6

Se dio continuidad a la reconversién del sistema
de iluminacién tradicional, a iluminaciéon tipo LED.
De igual manera se ha seguido con la apropiaciéon
de nuevas tecnologias para el caso de los aires
acondicionados Inverter. Estos sistemas tuvieron las
siguientes inversiones:

° Inversidbn en equipos de AA tecnologia Inverter y
uso de gas R410 amigable con el medio ambiente
= $102,929,688

° Inversion en luminarias tipo LED $8,817,866

La empresa cuenta con el suministro de agua, captada
através de operadores, para cada una de las regionales
y a nivel nacional; el volumen total consumido fue de
10,213 m3.

G4-EN8
Durante el periodo, el 2% del volumen de consumo
corresponde a agua reciclada por el Complejo Palmira.

G4-EN10

En el desarrollo de su misibn organizacional la
empresa no transforma materiales para la prestacion
del servicio. Sin embargo, se hace reldso del papel de
impresién dentro de sus procesos en un 100%.

G4-EN2, G4-EN23

El volumen de reciclaje para el afio 2020 no se logrd
evidenciar teniendo en cuenta que después del
primer trimestre se detuvo la operacién en las sedes
de Coomeva Medicina Prepagada a causa de la
emergencia sanitaria.
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Durante el afio 2020 se compraron 1,365 resmas de papel con materia prima del bagazo de los ingenios, y se
realiz6 por parte del proveedor un andlisis de acuerdo con el ahorro de emisiones de Co2 vs una tonelada de

papel blanco marca Reprograf.

COOMEVA MEDICINA PREPAGADA - CONSUMO 2020

Energia Vapor

Agua Miles de

Formato #resmas r::::::&g Tons Mkw/ton Mlbs/ton Mgin/tons cll(e“g:'/\:f;isa libras de Gal:;s: de Kg/MIbs 'g;?:g:
gross gross gross Vapor
Carta  1.365 2.25 31 0.7 2.4 2.34 522 7.402 7187 57 422
TECNOLOGIAS QUE CONTRIBUYEN A LA G4-EN29
PRESERVACION AMBIENTAL Detalle de gastos e inversiones ambientales:
. ) ) Gasto o Inversion MILL
Coomeva Medicina Prepagada mejora continuamente ( )
sus procesos, de cara a la transformacion digital lluminacién - (LED) 8
del Grupo Coomeva, que tiene un impacto en la
disminucién del uso de papel, con su consecuente Recurso agua 553
impacto ambiental. Tratamiento de desechos (recogida, 5
transporte y tratamiento)
Teniendo en cuenta la transformacion digital que nos Sensores movimiento 12.8
IIevp el afio 2020, se r.ea||zo.depura<:|on de la papeleria Tecnologia 589
preimpresa, y se evidencia que en el afio 2019 se
compraron 113.601 preimpresos frente al afio 2020 Compras verdes 10
donde la compra fue de 48044, la cual se obtuvo una Baterias sanitarias ahorradoras 7
disminuciéon de 65.557 preimpresos. o .
Mantenimiento preventivo 350
Acciones frente al Cambio Climatico Filtros 21
TOTAL 528

° Emisiones por vuelos comerciales: 146.887 tCO2.
Emisiones generadas por transporte de personal
via aérea, vuelos nacionales.

G4-EN15 / G4-EN16

Las emisiones procedentes de la electricidad
consumida por Coomeva Medicina Prepagada en
sus sedes durante el aflo 2020 se han considerado
para dimensionar el impacto en gases de efecto
invernadero; en el afilo anterior (2019) la cantidad de
CO2 emitida fue de 551.16 Ton y para el afio 2020 fue
de 380,87 Ton CO2, una disminucién de 170.29 Ton CO2

Nota: Para estos célculos se incluye el Complejo
Empresarial Palmira.

G4-EN19

Durante 2020 la empresa no registrd6 multas ni
sanciones por incumplimiento de legislacion o
normatividad ambiental.

G4-EN31

Para coordinar las estrategias descritas en el presente
numeral, Coomeva Medicina Prepagada dispone del
Departamento de Gestiébn Ambiental, DGA, registrado
ante la autoridad ambiental del municipio de Santiago
de Cali (DAGMA) y se orienta por la Norma Técnica
Colombiana NTC ISO 14001.
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COMPROMISO 3.4
APORTAMOS AL DESARROLLO
SOSTENIBLE DEL PAIS
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COMPROMISO 3.4

INVERSION SOCIAL ESTRATEGICA

COMUNIDAD VIRTUAL ODONTOLOGICA

Cantidad Descripcion
Real
6.969 OD asociados a la Cooperativa
2.433 Total, OD registrados a la comunidad
1.452 OD asociados y registrados
981 OD registrados no asociados
380 Prestadores registrados

En la actualidad contamos con alrededor de 6,969
odontélogos asociados a la Cooperativa Coomeva,
de los cuales 2,433 estdn registrados en nuestra
Comunidad Virtual Odontolégica. En esta poblacion
tenemos un potencial de crecimiento que hemos
estado motivando a través de mensajes y correos
electrénicos, haciendo evidente los beneficios que
tenemos para ellos con los descuentos en educacion
continua e insumos odontoldgicos. También tenemos
el reto del registro de la totalidad de nuestra red de
prestadores naturales, que son alrededor de 600, y de
los cuales 380 -mas de la mitad- ya se encuentran
registrados.

Durante el 2020 la Comunidad Virtual Odontdlogos
Coomeva fue el eje para presentar, ofrecer y facilitar
a los odontdlogos, informacién y ayuda ante la dificil
situacion que afrontaron a raiz de la COVID-19.

ALIANZAS PARA ORIENTAR BENEFICIOS A
PRESTADORES

Una de las principales iniciativas generadas en el 2020,

para generar beneficios a prestadores de servicios

fueron las alianzas, entre las cuales se encuentran:

° Alianzas  con insumos
odontolbgicos.

° Acuerdos con empresas del Grupo Coomeva
como Fundacién, Educacién y Democracia, asi
como con aliados como Colegio Colombiano

proveedores  de

/\(\Zoomeva

Medicina Prepagada

APORTAMOS AL DESARROLLO
SOSTENIBLE DEL PAIS

de Odontélogos y la Federacidn Odontoldgica

Colombiana, para llevar a
beneficios, actualizacion en
normatividad y acompafiamiento.

los odontdlogos
informacién y

Negocios internacionales

Por efectos de la pandemia, los clientes
internacionales que remiten pacientes a Colombia
se vieron imposibilitados de coordinar remisiones
de personas que requieren tratamientos médicos
de alta complejidad. Desde la Unidad de Negocios
Internacionales de Coomeva Medicina Prepagada y
como una alternativa de manejo para estos casos, se
implementd Aboutti-Care, una plataforma virtual de
gestién de riesgo que coadyuva al mantenimiento
de la calidad de salud de los pacientes, con apoyo
y seguimiento de un grupo médico de especialistas
aliados en Colombia. En primera instancia y en las
fases mas criticas del confinamiento por la pandemisa,
este modelo se ofrecid sin ningln costo a estas
poblaciones, lo que generd beneficios a usuarios y
aseguradoras.
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En paralelo e identificando que en la practica los
profesionales de la salud se estaban afectando por la
COVID-19y las medidas de contencidén del virus, desde
el equipo Aboutti se puso a disposicion de mas de
4700 usuarios, sin ningln costo, la plataforma Busca
El Doctor. Se trata de una iniciativa enmarcada dentro
del plan de alivios desplegada por Coomeva Medicina
Prepagada, que permite que los profesionales de la
salud cuenten con una visibilidad en medios virtuales,
de tal forma que estén preparados para atender las
nuevas tendencias de consumo de servicios de los
pacientes en canales digitales, compensando de
alguna forma su capacidad de generar ingresos.

Cuidarte es Quererte

CUIDARTE ES QUERERTE PARATODAS LAS
ETAPAS DE LA VIDA DE LOS USUARIOS

Con pautas y actividades de educacién en salud,
acompafiamos a todos los usuarios y sus familias para
lograr un estado de mayor bienestary salud.

Los acompafiamos a cambiar y transformar sus vidas,
incorporando habitos saludables. Esta es una labor que
hemos realizado fortaleciendo el modelo de Gestion
de Riesgo, lo cual nos permite hacer tangible nuestra
promesa de valor Cuidarte es Quererte, y reafirmar los
valores de Cuidar, Solucionar, Acompafiar y generar
Bienestar, desde los siguientes programas:

1Cuida tu bienestar

A través de este programa Coomeva Medicina
Prepagada entrega pautas para hacer realidad los
cambios necesarios en la vida de nuestros usuarios.
Mediante capacitaciones online y actividades
orientadas a la prevencién, promovemos una vida
llena de bienestar basada en nuestros siete pilares:
habitos de vida saludable, suefio reparadory descanso;
adecuada alimentacion, actividad fisica; gestién de las
emociones, sana sexualidad y tiempo para enriquecer
los vinculos familiares y de amigos.

2 Te acompaiio

Brindamos gestibn en salud a través del
acompafiamiento e intervencion de los factores
de riesgo modificables, evitando el deterioro del
estado clinico, complicaciones secundarias vy
hospitalizaciones prevenibles.
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3 Cuidarde ti

Este programa estd disefiado para acompafiar en la
gestién de los servicios en salud de los usuarios con
patologias priorizadas de alto riesgo y alto costo, con
el fin de identificar necesidades técnicas en salud
de manera temprana para su gestion oportuna,
reduciendo las complicaciones asociadas o controlar
los riesgos residuales.

4 Maternidad contigo

Nada mas importante que garantizar la salud de la
madrey el hijoen camino, porlo que losacompafamos
en el proceso de gestacion.

5 Juntos cuidados paliativos

Tiene como objetivo garantizar la atencién integral y
articuladaenlared de profesionales de la salud definida
por Coomeva Medicina Prepagada, mejorando asi
la calidad de vida de las familias y usuarios que sean
susceptibles de cuidados especiales, en una etapa
avanzada de la enfermedad.




ALIANZA POR UN FUTURO LIBRE DE CARIES, AFLC

Es un proyecto global que agencian lideres y
dirigentes mundiales de la Odontologia y desde la
Salud PUblica, para promover medidas integradas que
permitan reconocer la relevancia de la caries dental
como enfermedad de prevalencia, impacto, costo
y sufrimiento social e individual altos y como una
enfermedad prevenible, controlable y reversible en
sus primeras etapas.

El objetivo principal de este proyecto es lograr que
al 2026, todo nifio que nazca cuente con un entorno
apropiado que le permita controlar efectivamente la
caries durante toda su vida.

En Colombia la AFLC tiene presencia en cuatro
regiones del pais -Cundinamarca, Antioquia, Eje
Cafetero y Valle-, Coomeva Medicina Prepagada hace
parte de los integrantes de esta Ultima regional, como
la Unica empresa en aseguramiento voluntario.

Eventos y actividades

Entre las principales iniciativas para alcanzar la meta
propuesta se encuentran:

Estrategia Recién Nacidos: Por medio de las
anfitrionas de Servicio al Cliente en las principales
clinicas del pais, se les entregd a los padres
de bebés recién nacidos, afiliados a Coomeva
Medicina Prepagada, un dedal para el cuidado de
la salud oral del bebé. En total fueron entregados
199 dedales en los meses enero y febrero.

Participacion en evento masivo con la Fundacion
Los del Camino en el mes de febrero, el cual fue
realizado en la comuna 18, barrio Polvorines. Se
contd con la participacidon de 1.007 nifios a quienes
se les realiz6 charla sobre el cuidado de la salud
oral, se les proyectd los videos de la Patrulla Dental
y se les entregd kit de higiene oral de Colgate.

A partir del mes de marzo, enviamos a nuestros
usuarios mensajes de texto recordando la
importancia del cuidado de la salud oral, unido
a los mensajes de bioseguridad para prevencion
del COVID-19. Entre ellos: *Tan importante como
cepillar tus dientes es lavarte constantemente las
mManos, es un arma sencilla pero eficaz contra el
coronavirus. Coomeva Salud Oraly la AFLC unidos
por un futuro libre de caries y virus.

/(\Zoomeva
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*  Ademés de cuidar tu salud oral, cuida tu salud
general: lava constantemente tus manos, evita
tocarte la cara o llevarte objetos a la boca, al
estornudar hazlo en tu antebrazo, aliméntate
sanamente e hidratate bien. Coomeva Salud
Oral y AFLC velando por el bienestar de
nuestros nifios.

*  iSabias que un adecuado cepillado y una
dieta equilibrada pueden prevenir la caries
dental? Coomeva Salud Oral sumando
esfuerzos por un futuro libre de caries.

Envio de diploma de felicitacidon para los nifios
que asistieron a su control preventivo, con el fin
de motivar a nuestra poblacion infantil a asistir
semestralmente a la realizacidén de su paquete de
higiene oral. Esta estrategia se realiza de manera
permanente, pero en el mes de abril se envid
uno alusivo a los protocolos de bioseguridad por
COVID-19.

Facebook Live de Odontopediatria, realizado
con el apoyo de Colgate en el mes de mayo.
Conferencista, Dra. Maria Cecilia Cabal.

En mayo y junio se produjeron contenidos para
podcast sobre técnica de cepillado y habitos
saludables.

En el mes de junio se realizd publicacién en
la comunidad virtual odontolégica, de un
articulo sobre el manejo adecuado de sellantes,
escrito por la Dra. Ménica Espinosa. https:/
odontologos.coomeva.com.co/odontologos/
publicaciones/167403/sellantes-cuando-se-
deben-colocar/

Participacion, en el mes de julio, en el concurso
Smiles Across Generations con el video “Aprende
a cepillarte con la Patrulla Dental”.

Estrategia Te cuidamos desde tu primera sonrisa:
Desarrollada durante los meses de julio y agosto.
Para esta estrategia se identificaron las usuarias de
Coomeva Medicina Prepagada que tuvieron bebé
en el primer semestre del afio, encontrando un
total de 280 a nivel nacional, quienes se abordaron
telefébnicamente con la intencién de explicarles la
importancia del cuidado de la salud oral desde los
primeros meses de vida del bebé y promocionar
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el servicio de tele consulta con Odontopediatria.
Ademas, se les realizd envio de un dedal para la
higiene oral del bebé.

Publicacion en el mes de agosto en la Revista
Salud del articulo “Una buena higiene oral de por
vida, en tres claves” escrito por la Dra. Mdnica
Durén, odontopediatra adscrita a Coomeva
Medicina Prepagada. En este articulo la Dra. Duréan
explica sobre la importancia de cuidar la salud
oral y consultar con el odontopediatra desde los
primeros meses de vida.

Conferencia Lif the Lip realizada en el mes
de septiembre con el apoyo de la Academia
de Odontologia Pediétrica, dictada por la Dra.
Johanna Chavarriaga y dirigida a la comunidad
odontolbégica en general, con el fin de motivar a
los profesionales a crear conciencia en padres y
cuidadores sobre la importancia del autocuidado
en salud oral.

Facebook Live Odontopediatria “Fortalece su
salud oral desde la primera sonrisa” realizado
en el mes de octubre con el apoyo de ACOP
(conferencista Dra. Johanna Chavarriaga). Evento
realizado con el fin de educar a la comunidad en
general sobre la importancia del autocuidado en
salud oral, bajo la estrategia Lift the Lip, asi como
también para despejar dudas sobre el regreso a la
consulta odontolégica en tiempos de COVID.

Video sobre habitos saludables, realizado en el
mes de octubre, con la Dra. Johanna Chavarriaga,
el cual fue presentado en la obra de teatro
“Mi querido Ratéon Pérez” dirigida a hijos de
colaboradores del Grupo Coomeva. El video ha
quedado disponible para ser presentado en las
distintas actividades y eventos realizados en torno
ala AFLC.

Participacién en el Dia Nacional del Cepillado.
Se envid comunicado a la red de prestadores
odontolbgicos y profesionales de salud en general
que atienden nifios (pediatras, nutricionistas,
ortopedistas, entre otros) invitAndolos a convocar
a sus pacientes a conectarse al evento. Se
realizd6 publicacion en la comunidad virtual de
Odontélogos de Coomeva, a la vez que se envid
mailing y mensaje de texto a usuarios y se realizd
publicacion en redes sociales como WhatsApp,
Facebook e Instagram. A través de la Fundaciéon

Los del Camino, se envid comunicado a 5.670
familias y se entregé kit de higiene oral de Colgate
a 1.000 niflos en Bogotd, Barranquilla, Medellin
Palmira y Pereira.  Por medio de la empresa
Christus Sinergia se entregaron 356 kits de Colgate
en Cali, Bogotj, Pereira, Bucaramanga y Medellin,
ademaés de la publicacion del evento en sus redes
sociales y salas de espera.

Entrega de kits de higiene oral a usuarios de
Coomeva Medicina Prepagada, con el propodsito
de fomentar los habitos de higiene en los nifios,
en compafia de sus padres, en especial dadas
las condiciones de confinamiento, siendo este el
espacio para reforzar habitos.

Apoyo a los damnificados de San Andrés y
Providencia.

Se realizdé coordinacion para la entrega de kits y
elementos de higiene oral, donados por Colgate
Palmolive S.A. para poblacién infantil de las islas
de San Andrés y Providencia, afectados por el
paso del huracan lota. Se programé realizacion
de actividades de promocion y prevencién con
representantes de la Sociedad Colombiana de
Odontopediatria para liderar desde San Andrés
las actividades con uno de sus miembros. Asi
mismo, se coordind con el Club Rotario de
Colombia para la logistica de envio y entrega
de los elementos y activa participacion en las
campafas de promocién y prevencién con los
niflos de los albergues. De esta forma se buscaba
llevar un mensaje de esperanza y a la vez generar
cultura de autocuidado aun en situaciones de
adversidad.

Apoyo a profesionales de Odontologia.
Realizacion de actividades de educacién
continuada en torno a protocolos de bioseguridad,
normatividad y todo lo referente a la situacion
por la COVID-19 y el impacto en el ejercicio de su
profesioén.

Participacion, junto con el nivel Corporativo de
Coomeva, en estrategias encaminadas a brindar
apoyo y beneficios a los profesionales. Asi mismo,
participacién en la campafia “Motivos para volver”
coordinada por Colgate con lideres del sector.

G4-SO1/ COP16
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COMPROMISO 3.5
DEMOCRATIZAMOS LA RIQUEZA

CREACION Y DISTRIBUCION DE VALOR ECONOMICO
Capacidad financiera

Como negocio en el que nuestros usuarios pagan por anticipado por el aseguramiento voluntario en salud, en
Coomeva Medicina Prepagada obtenemos recursos importantes en materia de liquidez, producto de ingresos
operacionales. Adicionalmente con los excedentes de caja implementamos estrategias encaminadas a la obten-
cién de ingresos no operacionales.

Asi se reducen las necesidades de financiacién externa o aportes extraordinarios de los socios. En caso de ser re-
querido, Coomeva Medicina Prepagada cuenta con cupos de crédito aprobados por varias entidades financieras.

Ademas, con las politicas definidas para el pago de proveedores y prestadores, la empresa puede contar con un
excedente de liquidez con el que se procede a la constitucion de portafolios de inversion y pagos anticipados a
terceros, para la obtencién de descuentos por pronto pago.

El saldo de liquidez a cierre de diciembre del 2020 reporta un incremento de 138% frente al mismo corte del afio
anterior, ubicandose en $247,494 millones. A continuacion, se detallan las entradas y salidas de recursos:

CONCEPTO 2020 2019

SALDO INICIAL 103.828 98.344

Ingresos Convenios
Internacionales

38.050 42.023

Ingresos Planes 747.336 706.650
Ingresos Financieros 5.613 15.013
Otros ingresos 22.248 4578
TOTAL ENTRADAS 813.247 768.264
TOTAL SALIDAS 638.944 755.41
FLUJO NETO OPERATIVO  174.304 12.854
SUBTOTAL 278132 111.198
INVERSIONES 4.298 5.572
RECURSOS

Empresariales -3.339 5.253
Distribucion de Utilidades 20963 4.631
Capital pagado 1.813 2.382
Intereses pagados 224 38
NETO DE RECURSOS -26.339 -1.798
SALDO FINAL 247.494 103.828




INVERSIONES
INVERSIONES TEMPORALES

Si bien se logré un incremento significativo tanto en
el valor como en la composicién del portafolio de
inversiones temporales en el afio 2020 frente al afio
2019, la rentabilidad de este se vio disminuida por las
reducciones en tasas de interés decretadas por el Go-
bierno nacional. El incremento anteriormente descrito
obedece a una reduccidn significativa en el monto de
los costos y gastos que permiti® generar excedentes
de liquidez.

RENTABILIDAD POR PAPEL
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CIERRE 2020 CIERRE 2019
CLASE
DE TiTULO VALOR DE RENTABILIDAD VALOR DE RENTABILIDAD
COMPRA % E.A. COMPRA % E.A.
BONOS 25503 4,80% 11.501 7,31%
CDT 30.617 6,48% 17.626 6,32%
FIDUCIARIA 27189 3,63% 15.016 8,55%
PATRIMONIO AUTONOMO 785 3,63% 4.256 20,45%
CERTS 4172 5,54% 0 0
TES 4727 11,40% 0 0
TOTAL 92.993 5,38% 48.399 8,49%

Lo anterior, sumado a la rentabilidad en cuentas bancarias y descuentos por pronto pago, generd una rentabili-
dad del 75%. Esta cifra estuvo muy por debajo de la obtenida en el 2019 (11,81%), lo cual es explicado por la dismi-
nucién en el monto de los pagos con descuento financieros a los prestadores de salud

INVERSIONES DE CAPITAL

Inversiones en Instrumentos de 2020 2019
Patrimonio en Partes Relacio-
nadas Participacién ValozggoMer- Participacién Valo::ggoMer-
gg;;‘:fsvg gorredores de 6,46% 875 6,46% 875
Conecta Salud S.A. 10,00% 147 10,00% 122
Hospital en Casa S.A. 0% 0 0,00% 0,000001
Coomeva Servicios Adminis- o o
trativos S.A. Sl v <ol Y
Coomeva EPS S.A. 1,66% 0 1,66% 0
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ESTADO DE RESULTADOS

Al cierre diciembre de 2020 Coomeva Medicina Prepagada generd una utilidad neta de $49,729 millones frente a
una utilidad presupuestada de $19,610 millones, para un cumplimiento del 253.60%.

ESTADO DE RESULTADOS - ACUMULADO DICIEMBRE DE 2020

ACUMULADO (Mill $) (%)
CONCEPTO REAL2020 PPTO2020  REAL2019 R%ff\';écp'g’{“o 2020 019
Ingresos operacionales 752.224 807.232 732.588 93,19 2,68
Costos 495.477 614.804 590.575 80,59 -16,10
Utilidad bruta 256.747 192.428 142.013 133,42 80,79
Gastos operacionales 200.244 183.262 167.506 109,27 19,54
Otros ingresos y egresos 16.852 14976 46.635 112,52 -63,86
Ingresos y egresos financieros 293 5762 5.076 5,09 -94,22
Utilidad antes de impuestos 73.648 29.904 26.219 246,28 180,90
Impuesto renta 23919 10.295 4903 232,34 387,85
Utilidad neta 49.729 19.610 21.316 253,60 133,30
INGRESOS

Elingreso operacional a diciembre presentd una subejecucion de $55,008 millones, para un cumplimiento frente a
presupuesto del 93.19%. Este resultado se da producto de un cumplimiento poblacional del 94.78%, representados
en 252,514 usuarios al cierre del periodo y a la subejecucién en cuotas moderadoras derivado de las menores
utilizaciones de servicios médicos por las medidas de confinamiento. En el cumplimiento poblacional por
unidades de negocio se observa a Medicina Integral con un cumplimiento del 97.77% y a Salud Oral con el 82.35%.

INGRESOS OPERACIONALES- ACUMULADO DICIEMBRE DE 2020

ACUMULADO (Mill $) (%)
CONCEPTO p
EJECUCION VAR
REAL2020 PPTO 2020 REAL2019 oo "Us PPTO 2020 vs 2019

CUOTAS MEDICINA INTEGRAL 662978 687145 618.541 96,48 718
CUOTAS SAO 18956 21.415 17733 88,52 690
CUOTAS CEM 32.506 36.317 38.403 89,51 -15,36
CUOTAS MODERADORAS 30143 49.833 47715 60,49 -36,83
OTROS INGRESOS

OPERACIONALES 7.641 12.523 10198 61,01 -25,07
UEIEEINE 1500 752.224 807.232 732.588 93,19 2,68

OPERACIONALES
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COSTOS

El comportamiento que presentd el costo total al cierre de diciembre registra una subejecucién de $119,327
millones frente a presupuesto, producto del neto entre la subejecucidn del costo médico asistencial por las
menores utilizaciones de los usuarios debido a el aislamiento y a la constitucién de reservas, de acuerdo con las
metodologias de la compafiia.

COSTOS - ACUMULADO DICIEMBRE DE 2020
ACUMULADO (Mill $) (%)

CONCEPTO A
EJECUCION VAR
REAL 2020 PPTO 2020 REAL2019  pEAl Vs PPTO 2020 vs 2019

COSTOS MEDICOS

ASISTENCIALES 408.141 598.348 563.396 68,21 -27,56

OTROS COSTOS 13.230 13.156 24.401 100,56 -45,78

RESERVA TECNICA 74106 3.300 2778 2245,64 256741

TOTAL COSTOS 495.477 614.804 590.575 80,59 -16,10
GASTOS

Los gastos operacionales de la empresa cierran el afio 2020 con una sobreejecucidn neta de $16,981 millones
frente a presupuesto, explicados principalmente por la mayor ejecucién en los gastos de Direccidn Nacional por
$15,991 millones y $1,767 millones en los gastos de administraciéon y la subejecucién en ventas por $777 millones.

GASTOS OPERACIONALES - ACUMULADO DICIEMBRE DE 2020

ACUMULADO (Mill $) (%)
CONCEPTO A
EJECUCION VAR

REAL 2020 PPTO 2020 REAL2019  pEAl vs PPTO 2020 vs 2019
GASTOS DE ADMINISTRACION 69.403 67.636 65.767 102,61 553
GASTOS DE VENTAS 67.293 68.070 60.128 98,86 11,92
DIRECCION NACIONAL 63.547 47.556 41.61 133,63 52,72
TOTAL GASTOS
OPERACIONALES 200.244 183.262 167.506 109,27 19,54

'l ‘ !

Th

f
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Los gastos correspondientes a la Direccidn Nacional finalizan con una sobreejecucion frente a presupuesto
de $15991 millones, explicados principalmente en el reconocimiento de deterioro de activos intangibles y en
tecnologia debido a las inversiones en modernizacion digital e infraestructura.

En lo referente al gasto de administracion, se presenta una sobreejecucion de $1,767 millones frente a presupuesto,
principalmente en el rubro de personal, por la actualizacion de céalculos actuariales de beneficios post empleo y

bonificacion de productividad y en tecnologia.

Los gastos de ventas presentan una menor ejecucion frente a la presupuestada en $777 millones, producto de
las menores comisiones generadas en el periodo por la subejecucién en las metas de ventas, que compensan la
desviacion del rubro de publicidad relacionada con las estrategias de posicionamiento de marca.

OTROS INGRESOS Y EGRESOS

ING. Y GTOS NO OPERACIONALES - ACUMULADO DICIEMBRE DE 2020

ACUMULADO (Mill $) (%)
CONCEPTO P
EJECUCION VAR
REAL2020 PPTO 2020 REAL2019 i ™Vs PPTO 2020 vs 2019

INGRESOS FINANCIEROS 12.447 10.865 12.042 114,56 3,36
GASTOS FINANCIEROS 12,154 5104 6966 238,15 74,48
NETO OTROS INGRESOS Y

OTROS ECRESOS 16.852 14976 46.635 12,52 -63,86
TOTAL NO OPERACIONALES 17.145 20.738 51.711 82,67 -66,85

Respecto al neto entre ingresos financieros y gas-
tos financieros se presenta una brecha frente a pre-
supuesto de $5,469 millones por debajo de la meta,
gue corresponde al componente financiero de arren-
damientos de NIIF 16 debido al ajuste del modelo.
Mientras que en los ingresos financieros se observa un
buen comportamiento, alcanzando los niveles presu-
puestados a través de los rendimientos de portafolio
que logran compensar las desviaciones por las bajas
tasas de interés establecidas por el Gobierno nacional
y la reduccién de ingresos por pronto pago.

En el neto de otros ingresos y gastos se presenta una
variacion frente a presupuesto por $1,875 millones,
producto de recuperaciones generadas en la actuali-
zacion de célculo actuarial de beneficios post empleo
(que compensa el gasto de personal), la declaracion
de renta de 2019 y provisidn con Sinergia.

G4 - EC1
De otro lado, se indica que las posibles consecuen-

cias u oportunidades econdmicas que puede tener la
organizacién, como efecto del cambio climéatico son:
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* Detrimento de la salud de la poblacién asegurada,
producto de la variabilidad climéatica en el territorio
colombiano, lo que afectaria la siniestralidad de los
usuarios y por ende el resultado de la empresa.

* Escases de recursos naturales, con incidencia en
costos y gastos.

* Necesidad de evaluary costear medidas de com-
pensacion ambiental, frente a los posibles impac-
tos ambientales que genere la empresa.

G4 - EC2

Al 2020, Coomeva Medicina Prepagada tiene 679
proveedores activos de los cuales 95.4% son locales
(Colombia) y el 4.6% son proveedores del exterior. El
porcentaje del gasto de proveedores nacionales co-
rresponde al 97.6%.

G4 - EC9
Para la empresa los proveedores locales corresponden

a proveedores del mismo pais y por ser una empresa
del Valle del Cauca, la mayoria son de esta region.



/\Eoomeva

Medicina Prepagada

INDICADORES FINANCIEROS G4-EC1
A diciembre 31 de 2020 los indicadores financieros més importantes son:
TIPO INDICADORES NIIF Und Real 2020 Ppto 2020 Real 2019
Ingresos Totales Mill' $ 752.624 807.232 732.588
% Costo / Ing. act. ordinarias % 65,83% 76,16% 7897%
% Gasto / Ing. act. ordinarias % 26,67% 22,70% 22,86%
RENTABILIDAD Margen neto % 6,61% 2,43% 2.91%
ROE % 78,85% 31,09% 28,87%
ROA % 2296% 7,55% 6,21%
EVA Mill' $ 39.342 9.222 10.124
Dias CxC Dias 10 9 16
OPERACION Dias CxP Dias 31 25 37
Ciclo de caja Dias -21 -15 -21
Saldo Caja Mill $ 247.494 14.793 103.828
LIQUIDEZ EBITDA Mill $ 99.547 36.286 25.398
Margen EBITDA % 13,23% 4,50% 3,47%
End. Financiero % 6,72% N,74% 10,80%
T, Gtos Financieros/ EBITDA % 10,74% 14,06% 22,49%
End. Total (Pasivo / Act.) % 80,33% 79,69% 80,28%
Margen solvencia (Pat./ Act) % 19,67% 20,31% 19,72%

59



INFORME DE SOSTENIBILIDAD PACTO GLOBAL 2020

AVANZAMOS CON NUESTROS ALIADOS
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AVANZAMOS CON NUESTROS ALIADOS

G4-HR2

Se mantienen las estrategias establecidas por la
compafiia para fortalecer las alianzas con la red de
prestadores de los servicios de salud.

a. Prestadores de servicios de salud

La gestibn de alianzas de Coomeva Medicina
Prepagada se extiende a través de procesos
derivados de la prestacion del servicio al usuario,
orientados principalmente a gestionar el riesgo en
salud e impactar positivamente la morbimortalidad
de la poblacidn de afiliados. Estas actividades
se mantienen ampliando el alcance a todos los
programas de Medicina Integral, asegurando
calidad de salud para todos los usuarios.

Este afio continuamos aportando al desarrollo de
la red de atencién de centros Ambulatorios de
Christus - Sinergia, generando valor compartido
mediante el fortalecimiento del modelo de
Atencidn de Gestidn de Riesgo individual, a partir
de la implementacién de actividades del proyecto
Cuidarte es Quererte, tales como:

Acompafiamiento a la capacitacidon de todos los
profesionales de saludy del personal administrativo
sobre el modelo de atencidén y de servicio de
Coomeva Medicina Prepagada, haciendo énfasis
en la adopcién de estilos de vida saludable y la
gestion de los factores de riesgo, para reducir el
riesgo cardiovascular de nuestros afiliados.
Desarrollo de interfaz que permite a los médicos
tratantes de Christus Sinergia, conocer, previo a la
atencioén, los habitos y riesgos de los afiliados, con
el fin de hacer mas efectiva la consulta y lograr
mayor adherencia a las recomendaciones.
Desarrollo de un plan de comunicacién conjunto
para promover los beneficios del Modelo de
Atencion.

Dado que los prestadores de servicios de salud son
nuestros principales aliados, a través de la gestidon de
relacionamiento aportamos a su desarrollo mediante
diferentes estrategias, entre ellas:

Acompafiamiento para fortalecer estdndares
de calidad con énfasis en gestidn de riesgos y
seguridad del paciente.

Publicacion de articulos cientificos de interés para
prestadores, en revista social y comunidad virtual.
Eventos académicos.

Circulo de profesionales con beneficios
direccionados de acuerdo con la profesion.
Desarrollo de producto especial de Medicina
Prepagada para Prestadores.

b. Para mantener la satisfaccién del usuario con
prestacion de servicio diferencial y atencién &gil,
contamos en el momento con 6.085 prestadores
distribuidos por cada Regional, de la siguiente
forma:

PRESTADORES POR REGIONAL CMP

Regional Juridicos Naturales pre;—tcg:géres
Caribe 334 787 1121
Centro Oriente 351 1.054 1.405
Eje Cafetero 126 387 513
Noroccidente 233 1.042 1.275
Nororiente 129 234 363
Suroccidente 232 1176 1.408
TOTAL 1405 4680 6085

Fuente _base Unica de prestadores 2021

Mantener una red amplia de aliados en la prestacion
de servicios permite a los usuarios un acceso agil
al Sistema de Salud, lo que ayuda a mantener el
estado de salud de la poblaciéon afiliada, asegurando
continuidad de la atencién con calidad, disminuyendo
el costo, y generando un impacto positivo a nivel de
atencidn hospitalaria para impedir que el usuario
reciba una atencién fragmentada.

De los 6.085 prestadores 5.765 estan vinculados al
servicio de Medicina Integral y 677 son aliados de
Salud Oral. Lo anterior refleja el trabajo en los Ultimos
afos a nivel regional para mantener una red estable
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y completa, que favorezca la colaboracién entre los
proveedores de salud, como una forma de mejorar
la eficiencia y la continuidad de la atencién para
los pacientes de Coomeva Medicina Prepagada. A
continuacién, se presenta la distribucion por Regional
de las sedes los prestadores:

DISCRIMINADO SEDES POR CIUDADES

Regional Juridicos Naturales pres;rtoatgtlares
Caribe 446 798 1244
Centro Oriente 644 m7z 1761
Eje Cafetero 216 M 627
Noroccidente 538 1156 1694
Nororiente 209 247 456
Suroccidente 406 1251 1657
TOTAL 2459 4980 7439

Fuente _base Unica de prestadores 2021

La negociacion se realiza por medio de un acuerdo
de prestacion reciproco, que da satisfacciéon a ambas
partes, se respetan los intereses de todos y se prioriza
la atencidén vy la satisfaccion del usuario, sobre todo
teniendo en cuenta los grandes retos a los cuales nos
hemos visto enfrentados por la pandemia vivida en el
Ultimo afio.

Adicional de ser los vigilantes para que se dé
cumplimiento a lo estipulado en las politicas de
contratacién, desde el area de Convenios Médicos
se ha desarrollado una herramienta innovadora que
permite al equipo disponer de informaciéon rapida
y veraz para tomar decisiones con mayor control:
Herramienta Suficiencia de Red de Prestadores.

Para nuestra empresa es importante desarrollar
herramientas que faciliten el anélisis de las variables
involucradas en los procesos que conforman el
servicio integral que brindamos a nuestros usuarios.
Lo anterior nos permite impactar en control del
costo, estabilidad financiera, satisfaccién del usuario,
fortalecimiento de las relaciones o vinculos con la red
de prestadores y mantener la buena reputaciéon de la
empresa en el mercado.

Ademas de tener en cuenta las necesidades de los
usuarios, desde el drea de Convenios Médicos se da
prioridad al trabajo con los aliados. Con los prestadores
se busca:
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Fortalecerelreconocimientoygenerarpermanente
comunicacion.

Gestionar con calidad la informacién del directorio
médico virtual y de la App al 100%.

Brindar apoyo para la simplificacion vy
estandarizacién de los procesos de autorizacién y
facturacion.

Gestionar de manera personalizada y con
acompafamiento los requerimientos que se
puedan presentar y brindar capacitaciones
continuas sobre los modelos de atencién.
Optimizacion de las funcionalidades de la oficina
virtual de prestadores.

En torno a la administracién y seguimiento de la red de
prestadores,desde el drea de Convenios se harealizado
contratacion y vinculacién de nuevos prestadores que
nos permitieron ampliar la red, dentro de los cuales
estd Colectivo BBVA, Programa Oncoldgico, Programa
Ambulatorio Especial, y Programa Plata Prime, dando
cumplimiento a la normatividad estipulada en el
proceso de convenios médicos.



En concordancia con las regulaciones normativas
expedidas por la Superintendencia Nacional de Salud,
sobre el Sistema de Administracién de Riesgo de
Lavado de Activos y de la Financiacion del Terrorismo
SARLAFT (Circular Externa 009 de abril de 2019), el area
de Convenios Médicos esta liderando un proyecto de
acompaflamiento a prestadores para el adecuado
diligenciamiento del formato, debido a que la norma
colombiana estipula que esta tarea debe llevarse a
cabo con una periodicidad anual.

Por otra parte, se establecieron alivios para la red
de prestadores durante el estado de emergencia
sanitaria:

Suscripcion  gratuita a la plataforma “Busca
al Doctor” por seis meses, para asociados
profesionales de la salud, prestadores naturales de
Coomeva Medicina Prepagada.

Licencia para programa de telemedicina por dos
meses, para asociados profesionales de la salud,
prestadores naturales de Coomeva Medicina
Prepagada.

Anticipo para prestadores
solicitud del prestador.

odontoldgicos a

Asi mismo, hemos desarrollado un portafolio de
beneficios especiales para nuestros prestadores de
salud, que incluye:

o Membresia en plan premium a la plataforma
Buscaeldoctor.

O Licencia para acceso a
telemedicina TeConsulto.

o Tarifas especiales para programa Oro Plus de
Medicina Prepagada.

o Acceso a los alivios especiales del Plan Basico
de Proteccion para prestadores asociados a
Coomeva Cooperativa.

plataforma de

Debidoalasituacion derivada porla pandemiadela
COVID-19 nos vinculamos con nuestros prestadores
juridicos a través de la campafia La ruta de la
esperanza, que tuvo como propdsito beneficiar
a los colaboradores asistenciales, administrativos
y personal médico de las principales clinicas
del pais, a través de una ruta especial como un
medio de transporte preferencial para solucionar
necesidades de movilidad en las ciudades de
Cali, Bogota, Medellin, Barranquilla, Bucaramanga
y Pereira. De esta manera, estos trabajadores del
sector salud pudieron desplazarse de manera
cémoda y tranquila entre su lugar de trabajo y su
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casa. La ruta contd con todos los protocolos de
higiene, desinfeccién diaria y distanciamiento para
que el personal que todos los dias debia salir a dar
la batalla contra la COVID-19 llegara seguro a sus
lugares de destino.

G4-SO1/ COP16

Gestion sostenible de proveedores
G4-HR10 / G4-HR11 / G4-SO10

Con el fin de identificar el estado actual de la
organizacién frente a criterios que orientan el enfoque
de sostenibilidad en la gestibn de proveedores
y determinar acciones pertinentes, durante 2020
continuamos el proceso siguiendo con los estandares
internacionales establecidos, en materia de gestién y
desarrollo de proveedores:

CRITERIO / ASUNTO ESTANDAR
Calidad ISO 9001:2015
Riesgo operativo y ISO 27001:2015
de seguridad de la

SARO

informacion
GRI
OHSAS 18001:2007

Practicas laborales

Pacto Mundial
ISO 14001:2015

Referentes
sectoriales

Derechos Humanos
Medio ambiente

Desarrollo de cadenas
de abastecimiento

En el aino 2020 continuamos con:

Implementacion del modelo Coomeva Compra
Cooperativo, que permite el crecimiento del
proveedor y mejora del portafolio, segun las
necesidades de Coomeva. Con esto buscamos
fomentar el desarrollo de proveedores vy
consecuentemente la sostenibilidad de la cadena
de abastecimiento. Esta iniciativa sigue vigente,
con la intencibn de incrementar la base de
proveedores desarrollados.

Politicas encaminadas al establecimiento de
estrategias que nos permitan desarrollar una
cadena de abastecimiento circular, capaz de
garantizar los flujos de ida y regreso, ya sea de los
materiales que constituyen productos y bienes,
que alargan sus utilizaciones y que a su vez se
constituyen en materiales para regenerarse
y satisfacer las necesidades. Con este logro
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desarrollamos el concepto de compras con
enfoque de sostenibilidad, el cual incluye el
concepto de ciclo de vida de equipos e insumos.

Adicional a estas politicas, se ha continuado con
las siguientes iniciativas:

En el relacionamiento con los proveedores,
se estdn teniendo en cuenta criterios de
sostenibilidad a la hora de convocarlos a los
procesos de cotizacién.

Alrededor de 679 proveedores activos en
nuestra cadena productiva, de los cuales el
95.4% son industria desarrollada nacionalmente,
donde las empresas del Grupo Coomeva
tienen presencia, principalmente.

En los procesos de reclutamiento de
proveedores (para todas las categorias de
negociacion) se indaga acerca de si estdn o
no reportando ante el GRI; no se trata de una
exigencia obligatoria, pero se tiene en cuenta
y se promueve este tipo de conciencia en su
propio beneficio.

Se continud con la estrategia con el proveedor
corporativo de suministros, en la cual se
eliminaron todos los plasticos de un solo uso
(vasos desechables plasticos, de icopor y
mezcladores plasticos) reemplazandolos por
vasos ecoldgicos a base de carton.

A los proveedores que actualmente tienen
acuerdos para servicio de catering, se les esta
exigiendo que no dispensen los alimentos en
recipientes de plastico ni en icopor.
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COMPROMISO 3.7
FACILITAMOS LA VIDA

< Journey - pp
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En Coomeva Medicina Prepagada
nuestro usuario es el eje central
del modelo de servicio, por lo que
garantizamosquetodalaorganizaciéon
escuche  permanentemente  sus
necesidadesy actle en consecuencia.
Nuestro usuario es el hilo conductor
de nuestra gestiéon, que le apunta a
un servicio mas proactivo, resolutivo y
de autogestion

G4-PR1

Durante 2020 se realizaron las siguientes actividades con sus respectivos resultados:
VOZ DEL CLIENTE
G4-PR8

El 87% de las manifestaciones de Medicina Integral corresponde a la categoria de peticiones, con un incremento
del 15% con respecto al afio anterior. Este mayor volumen esté relacionado con las solicitudes de los alivios
econdmicos ofrecidos a los usuarios/asociados para mitigar el impacto por la situacion de pandemia. EI 12% de las
manifestaciones corresponden a la categoria quejas o reclamos, en la que se presenta una disminucién del 20%
con respecto al aflo anterior. El principal motivo es la inconformidad por orden médica negada. La oportunidad
de respuesta en las manifestaciones del cliente para Medicina Integral en 2020 fue del 96%, cumpliendo la meta
del 95%.

Por su parte, el 75% de las manifestaciones de Salud Oral corresponde a la categoria de peticiones, que presentd
un incremento del 39% con respecto al afio anterior. La causa de este mayor volumen fue las solicitudes de los
alivios econémicos ofrecidos a los usuarios/asociados por la situacidon de pandemia. El 25% de las manifestaciones
corresponden a la categoria quejas o reclamos, con una disminucion del 25% con respecto al afio anterior, siendo
el principal motivo la inconformidad con las coberturas y negaciones del programa. La oportunidad de respuesta
en las manifestaciones del cliente para la linea Salud Oral, en 2020, fue del 96%, cumpliendo la meta establecida.
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PERSUASION

El indice total de persuasion en planes individuales en
elafo 2019 fue del 48% para todo Medicina Prepagada,
logrando retener 7,446 usuarios, de los cuales 5.835
son de la linea de servicios de Medicina Integral y 1.611
para Salud Oral. El ejercicio de persuasion del afio
2020 (48%) supera lo realizado en el afio 2019 (43%) en
5 cinco puntos porcentuales, logrando retener 1.489
usuarios mas en este afio.

El comportamiento mensual para cada linea se puede
observar en las siguientes gréaficas:
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Durante el ano 2020, el ejercicio
de persuasion en Medicina
Integral favorece al Plan
Asociado, logrando retener a
3.549 usuarios, generando un
indice del 51%.
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Durante el afio 2020, el ejercicio de persuasién de Salud Oral favorece, igualmente, al Plan Asociado, logrando
retener a 1.023 usuarios, generando un indice de persuasion del 53%.

PERSUASION SAO
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ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION
Coomeva te acompana

Esta estrategia inicié en octubre del 2020, con el
objetivo de realizar un acompafiamiento continuo e
integral a los usuarios recién vinculados, buscando
ensefiarles coémo acceder a nuestro modelo de
servicio y cuéles son los canales disponibles para
resolver sus dudas o inquietudes, lo cual contribuye a
la lealtad y permanencia de la poblacién de afiliados.
Al cierre del afio la estrategia impactd a 2.105 usuarios.

CANALES DE EXPERIENCIA

Al cierre del afilo 2020 se ingresaron 226.406
autorizaciones médicas que fueron analizadas por
auditoria médica, con un promedio mensual de 18.867.
En comparacion con el afio anterior se presentd una
disminucién de 79.198 solicitudes con una variacién
del 26%.

En 2020 a través de los canales virtuales se recibieron
114.495 solicitudes distribuidas asi: web 89.356 con el
78% y movil 25139 con el 22%. En comparacion con
el aflo anterior hay un aumento de 58.578 solicitudes
que corresponden a una variacién del 105%. En 2020
se atendieron a través de este canal un total de 83.352
usuarios.

CANAL FiSICO
En total, a nivel nacional ingresaron 106.183 usuarios
en los puntos de experiencia. El tiempo promedio de

espera es de 12.5 minutos y de atencién nacional es de
8.2 minutos.
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WHATSAPP

A partir de marzo de 2020 se habilitd el canal de
WhatsApp para nuestros usuarios, con el fin de brindar
alternativas de comunicacién debido a la situacién
de pandemia. Durante el afio se atendieron 152.455
conversaciones.

SARA

Nuestra asistente virtual SARA est4 disponible para los
usuarios y clientes potenciales de Coomeva Medicina
Prepagada. Durante el 2020 se recibieron un promedio
de 22.700 interacciones mes con el chatbot y 40 chat
en vivo.

CENTRO DE CONTACTO

En el afo 2020 se recibieron 468.643 llamadas en el
centro de contacto, donde 442960 fueron atendidas,
y solo el 5% de estdn marcadas como abandonadas.
El nivel de servicio en el afio fue del 76% de llamadas
contestadas en menos de 20 segundos.

INDICE DE RECOMENDACION
G4-PR5

A partir de marzo del afio 2020 Coomeva Medicina
Prepagada implementé la metodologia del NPS
buscando crecer por medio del enfoque sisteméatico
en el cliente (escuchar atentamente lo que el cliente
piensa) y actuar en consecuencia por medio de un
método con normas y procedimientos aplicados de
manera ordenada, continua y regular (mejora continua
y sistémica).
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El NPS relacional acumulado para Medicina Prepagada fue de 34, cumpliendo la meta del 30, tal y como se

muestra en la siguiente gréfica.
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Actividades asistenciales

Durante el 2020 se realizaron 3,281,832 actividades asistenciales, dentro de las cuales 182 presentaron un costo

causado mayor a los $50 millones.

ACTIVIDAD ASISTENCIAL SERVICIOS COSTO
Servicios hospitalarios (incluye Cuidados Intermedios) 170 $ 13,240,069,640
Cirugias 5) $ 419,158,924
Trasplantes 7 S 927921104
Total general 182 $ 14,587,149,668

Como se observa, la principal actividad asistencial
corresponde a Servicios Hospitalarios donde se
incluyen 87 internaciones en servicios de complejidad
mediana por $6,589 millones, 15 en servicio de
complejidad alta por $1,999 millones, seis Internaciones
en unidad de cuidados intermedios por $548 millones,
52 en cuidados intensivos por un costo de $4,250
millones y cuatro en UCI neonatal por $240 millones.
Por Regional, se tiene que el 39% de los servicios
hospitalarios se causaron en Noroccidente por un
costo de $5,677 millones.

De los siete trasplantes realizados, el de mayor
costo, por $212 millones, corresponde a un
trasplante alogénico de médula 6sea en la Regional
Noroccidente. En la Regional Caribe (Barranquilla)
se reportd otro trasplante de esta indole por $144
millones. Se registraron, ademas, cuatro trasplantes
autdlogos de médula dsea: tres en Medellin por $139,
$104 y $72 millones respectivamente, y uno en Bogotéa
por $131 millones. Ademas, se reporta un trasplante

ortéptico de higado con cirugia de banco via abierta,
en Palmira, por valor $124 millones.

De las cinco cirugias realizadas de alto costo, una
corresponde a un procedimiento de colgajo libre
compuesto con técnica microvascular reportado
en Cali, por un valor de $56 millones; en Medellin,
una citorreducciéon via abierta por $125 millones; en
Valledupar, una reparacidn de aneurisma de vasos
coronarios via endovascular por $94 millones; en Cali
una transfusiéon de unidad de sangre total, por $74
millones; y en Bogota por $73 millones un suministro
de material de osteosintesis.

En general, la distribuciéon de los servicios causados en
el aflo 2020 con valor superior a los $50 millones por
regional sefiala que el 39% se encuentra en la regional
Noroccidente con un costo $5,677 millones, seguido
por la regional Suroccidente donde se reporta un total
de 58 servicios, esto es, una participacion del 27% por
un costo de $3,940 millones.
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COOMEVA MEDICINA PREPAGADA

2020

Variables Unidad Acumulado Afio

Actividades asistenciales Coomeva Medicina Prepagada No. 3,281,832
Consultas médicas generales y especializadas No. 635,337

- Consultas Medicina General No. 89,020

- Consultas Medicina Especializada No. 546,317
pAg/tL:Dcljloa;igijgort\;’)osst)icas (laboratorio, imagenologia, No. 2204430
Servicios hospitalarios (incluye Cuidados Intermedios) No. 29,798
Tratamientos para cancer No. 10,597
Terapias No. 132,765
Atenciones de urgencias No. 62,317
Cirugias No. 84,774
Otros odontolégicos No. 121,814
Pacientes consultantes con cancer No. 1,353
Pacientes consultantes con VIH, SIDA No. 22
Pacientes trasplantados en el mes con costo > $50millones No. 7
Pacientes consultantes con IRC No. 92
Partos (hormales y por cesarea) No. 1,264

. "nl*'
N . .'.
I

r"’

|
L
"l

A

70




Indicador global del afio 2019, 81%, y en 2020, 91%,
cumpliendo con la promesa de servicio.
Seguimiento semanal a las autorizaciones en
estado pendiente y en revisibn por parte de
auditoria, para garantizar el cumplimiento de la
meta de la oportunidad ambulatoria y de cirugias.
Revision conjunta y estandarizacion de los estados
de anulacién y rechazo con participaciéon del
area de servicio al cliente, logrando identificar
deficiencias en conocimiento de programas
y manejo del aplicativo para lo cual se realizd
capacitacion nacional.

. Tablero de Oportunidad: Se trabajé con el area
de Gestion de la Informacion adecuando los
parédmetros de medicién de acuerdo con los
hallazgos encontrados a nivel regional y nacional,
logrando una mejor y mas precisa medicién de
este indicador.

G4-HR2

Beneficios Extracontractuales, BE: En el afio 2020
se establece por primera vez un techo de BE
por regional, con un resultado al final del afio
de ejecucion del 45% a nivel nacional, siendo
las regionales Noroccidente y Caribe las que lo
ejecutan en mas del 50%, pero ninguna regional
excede el monto establecido.

Reembolsos: Durante el 2020 se gestionaron un
total de 1.489, siendo las regionales Noroccidente,
Eje Cafetero y Centro Oriente las que mayor
ndmero de reembolsos autorizaron. Y frente
al monto solicitado del reembolso y el monto
autorizado a nivel nacional se tuvo un ahorro del
45% en costo evitado.

. Tutelas: Se generaron 517 autorizaciones derivadas
de sentencias de tutelas, siendo las regionales
Suroccidente y Noroccidente las que recibieron
mayor ndmero. Los principales servicios que
generaron las tutelas fueron procedimientos
quirdrgicos, hospitalizacion en casa y terapias.

. Creacidén y despliegue del manual de Estado de
las Autorizaciones, donde se estandariza como
se debe utilizar cada motivo y estado de la
autorizacion.

. También se actualizd el documento del manejo de
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la Higiene de la Reserva Técnica, implementandose
desde octubre el manejo de anulacion de
ordenamientos para el control de la Reserva
Técnica.

Implementacion del ¢ Sabias qué? y de infogréficos:
Cada 15 dias, a nivel nacional, se comparten tips
de manejo de las autorizaciones, programas,
coberturas y del aplicativo PRESMED, tanto a
auditores médicos como a ejecutivos de atencidn
integral.

Traslado de sede, a una con mayor y mejor
infraestructura fisica y tecnolégica para asegurar
la calidad y oportunidad en la autorizacion
hospitalaria y en la teleorientacién médica.

Este servicio inici® el aflo con ocho médicos y
al terminar el 2020 conté con una planta de 14
médicos y seis ejecutivos de atencion integral
dedicados a las autorizaciones y teleorientacion.
Mayor oportunidad de autorizaciones hospitalarias
y de urgencias. Al inicio del afio 2020 la oportunidad
estaba en 3 ¥ horas, y al final del aflo quedd en 45
minutos.

. Teleorientacion: Este servicio cambié de

plataforma de Avaya a Asterix permitiendo un
mejor registro de la llamada telefénica y mejor
calidad. Termind el afilo con un nivel de servicio
superior al 80% (meta (80/20).
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¢ COMPLEMENTARIEDAD

Eliminacion de la condicidén de pago anticipado
para los principales prestadores de la
complementariedad.
Disminucion en un 84.7%
nacional.

Gestion oportuna de los hechos cumplidos con
importantes Instituciones Prestadoras de Servicios,
como la Fundacion Valle del Lili y el Centro Médico
Imbanaco, en la ciudad de Cali, cerrando el afio
solo con 26 casos pendientes.

Establecimiento de rutas de atencidon ambulatorias
y hospitalarias con las Redes Integradas de la EPS
para los usuarios comunes.

Ampliacion de los perfiles de los ejecutivos
de atencién integral, permitiéndoles generar
autorizaciones por moédulo AT3 y para usuarios
comunes que no tienen como IPS de asignaciéon
las UIS.

Disminucion de las PQR por servicios ambulatorios
y hospitalarios.

de los GRP a nivel

» AUDITORIA DE INGRESOS

72

Consolidacién del registro en Excel de todos los
casos valorados por auditoria médica para analisis
de primery segundo orden.

2. Realizacion de 9.832 auditorias de ingreso de

primer orden, entre julio y diciembre de 2020, de las
cuales el 7.8% (762) fueron clasificadas como nivel
de riesgo IV evitando el ingreso de estos usuarios
a Coomeva Medicina Prepagada, y su impacto en
costo y siniestralidad.

Realizacién de 6.531 auditorias de segundo orden,
entre julio y diciembre de 2020, de las cuales el
2,2% (146) fueron encontradas como usuarios de
alto riesgo que no debieron haber ingresado a
Coomeva Medicina Prepagada, por su alto impacto
en costo, por diagndsticos principales de obesidad
e hipertensién arterial.

* COVID-19

1.

Implementacion del modelo de atencién para
COVID-19, quedando inicialmente Fonosalud
(con apoyo de auditores del back) como linea de
registro de casosy Teleorientacidén, y el seguimiento
de los casos a través de los gestores de riesgo.
Estableciendo rutas y flujos de manejo.

Cobertura de la prueba PCR para COVID-19, a partir
de julio, a cargo de Coomeva Medicina Prepagada.
Colocaciénenel IVR de opciones para teleconsulta,
toma de muestra y procesamiento PCR para
COVID-19, para mejorar la oportunidad.
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4. Disminucién de nivel 2 a nivel 0 del PCR para
COVID-19.

5. Tercerizacibn de la operaciébn de registro y
seguimiento de casos de COVID-19 con prestador
ASI, a partir del 1.° de diciembre de 2020.

* PARAMETRIZACION

1. Definicion de CUPS para cobertura del programa
Ambulatorio Especial, realizacién de matriz de
coberturas, revisibn y pruebas del ambulatorio
especial en el aplicativo PRESMED.

2. Definicion de CUPS para cobertura en el programa
Oncolbgico, realizaciébn de matriz de coberturas,
revision y pruebas en el aplicativo PRESMED.

3. Definicion de CUPS para cobertura en el programa
PLATA PRIME.

4. Elaboraciéon de la matriz de parametrizacion del
colectivo HCM BBVA en sus tres planes, pruebas de
parametrizacién en PRESMED.

5. Socializacion y despliegue del nuevo programa
HCM BBVA a nivel nacional a todos los auditores
médicos, jefes regionales, ejecutivos de atencion
integral.

6. Parametrizacién, socializacién y despliegue de la
ampliacién de coberturas del programa ORO PLUS
y Asociado a nivel nacional.

* PROYECTO TELECONSULTA FONOSALUD

1. Adecuaciéon de infraestructura para la teleconsulta.

2. Habilitacion de la sede Santa Mdnica en Cali para
teleconsulta.

3. Contrataciéon de tres médicos, una enfermera Jefe,
un Coordinador para Fonosalud, una psicélogay un
nutricionista para la teleconsulta y teleorientacion.

4. Definicibn de la plataforma con proveedor
I-COMM.

5. Definicibn de modelos
teleconsulta.

6. Avance proyecto a diciembre 2020: 81,81%.

funcionales para la

* PROYECTO GESTOR INTEGRAL DE SOLICITUDES

1. Definicibn de modelos funcionales y arquitectura
técnica, definicibn de modelos de autorizacion
ambulatoria  automaética, ambulatoria  para
ayudas diagnosticas y cirugias y hospitalizacion
(Fonosalud).

2. Relevamiento del100% del modelo de Autorizacion
Ambulatoria  Automética con el proveedor
Informedical y del 30% para los demas modelos.
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3. Relevamiento del 100% de los requerimientos para
aplicativo NEXUS con proveedor Kalettre.
4. Avance proyecto a diciembre 2020: 23.22%.

ACCIONES DE PROMOCION DE LA SALUD

Con el objetivo de fortalecer su promesa de valor
Cuidarte es Quererte, Coomeva Medicina Prepagada
realiz6 el relanzamiento del programa, con una
reingenieria de los beneficios y alcance del mismo,
con el propdsito de generar un mayor impacto en los
resultados en salud de la poblacion afiliada, logrando
experiencias positivas memorables en relacién con
el servicio y aportando al manejo del riesgo en salud,
financiero y reputacional.

En ese sentido, desde el 21 de diciembre de 2020 se
implementd el modelo de Maternidad Contigo, el
cual tiene como objetivo realizar acompafiamiento
individualizado en educacion, tramites, intervencion
y control oportuno de los factores de riesgo

biopsicosociales, por medio del programa y su familia,
durante el proceso de gestacidon hasta una semana
después del nacimiento del bebe. Al cierre del afio
2020 el programa contaba con 102 usuarias inscritas,
activas y en seguimiento.
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A diciembre de 2020 se programd la estrategia
Mente y Cuerpo, la cual se ejecutd en dos tiempos.
El primero, en torno a la educacién en salud, donde
se intervinieron 22 colectivos a nivel nacional, con
una participacion de 1938 usuarios. En el segundo se
realizaron campafias a nivel nacional enfocadas en
los siete pilares del programa Cuida tu Bienestar (mis
habitos, mi descanso, mi alimentacion, mi actividad
fisica, mis emociones, mi sexualidad y mi familia)
donde se programaron cuatro Facebook Live con
lideres en temas de autocuidado en salud, donde
contamos con la participacion de 12,008 usuarios
registrados.

De otra parte, se realizaron méas de 1986 consultas
derivadas de demanda inducida en los centros
ambulatorios, con el fin de identificar y gestionar
oportunamente riesgos de nuestros afiliados. Esta
actividad se vio afectada en el nUmero de usuarios
intervenidos como resultado de la pandemia por la
COVID-19.

De acuerdo con la caracterizacion de nuestra
poblacion, tenemos 51,255 afiliados con enfermedades
crénicas, lo cual representa el 24.44% de la poblacion;
sin embargo, consumen el 60% del costo médico
asistencial, por lo cual en gestién de riesgo se priorizan
las patologias de mayor prevalencia e impacto
como son la hipertension arterial, la enfermedad
osteoarticulary la salud mental. Para estas dos Ultimas
patologias se espera para el 2021 contar con programas
que permitan un manejo integral del riesgo de los
usuarios afiliados a Coomeva Medicina Prepagada.

POBLACION

Al cierre de 2020 Coomeva Medicina Prepagada
cerrd con una poblacidon de 250,953 usuarios, con
crecimiento positivo en la linea de Medicina Integral
con 1954 usuarios netos. Importante resaltar el
crecimiento neto del programa Oro Plus, de 6,181
usuarios.

POBLACION ACUMULADA A DIC 2020 Y VARIACION CON RESPECTO AL ANO ANTERIOR

: %VAR ANO % CUMPL
LiNEA DIC 2019 DIC2020  NETOSACUM ovARANO  picppro  JCUMPL
MEDICINA . .
NTEGRAL M 208,020 209974 1954 1009% 214759 97.8%
SALUD ORAL, SAO 45946 42,540 -3,406 92.6% 51,655 82.4%
TOTALMEDICINA 55344 252,514 1,452 99.4% 266,414 94.8%

PREPAGADA
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Resultados por linea de negocio

La linea Medicina Integral, MI, aporta el 83.1% del total de la poblacién, equivalente a 209974 usuarios y la linea

Salud Oral aporta el 16.9% correspondiente a 42.540 usuarios.

Resultados por plan

° Asociados: El 47.2% de la poblacion corresponde a la comunidad de asociados y sus familias, equivalente a

119,328 asociados, lo cual se traduce en una tenencia de 26.1%.
°  Familiar: 59,611 usuarios activos correspondiente al 23.6% de la poblacion total.
° Colectivos: 73,575 usuarios activos correspondiente al 29.2%, con un crecimiento neto de 658 usuarios.

Ventas TENDENCIA DE VENTAS POR ANO/LINEA
El 2020 se cerrd con 40,417 ventas realizadas. 35.000 30,626 30,946
La linea de MI representd el 76.6% con 30.000 :
30,946 ventas. Se destaca un incremento 25000
del 16% en ventas del programa Oro Plus
20.000

con respecto al 2019, a la vez que la linea de
SAO representd el 23.4% con 9,471 ventas. 15.000

10.000

5.000

MI SAOR
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Se ha logrado un crecimiento neto
en el programa Oro Plus del 19% del
ano 2019 a 2020 pasando de 8770
usuarios a 10444,
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Poblacion del sectory participacion del mercado

En Coomeva Medicina Prepagada estamos transformando las experiencias del cliente desde la innovacion,
pensando y planeando continuamente, para convertirnos en la compafiia preferida de aseguramiento voluntario
en salud, donde ademaés los usuarios pueden disfrutar de un modelo integral de cuidado y atencién, que
promueve habitos de vida saludable. Es asi como los colombianos la han escogido como su plan voluntario con
una participacién del 22,8% del mercado, donde el 1% de participacion corresponde a 11.099 nuevos usuarios.

PARTICIPACION REPRESENTATIVA MERCADO EMP 2020
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ANEXO: TABLA GRI - COOMEVA

MENSAJES DEL PRESIDENTE CORPORATIVO Y GERENTE DE LA EMPRESA
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Declaracion del responsable principal de las
decisiones de la organizacién sobre la relevancia de

Estrategia y anélisis G4-1 - o . 3,19 7
gay la sostenibilidad para la organizacion y la estrategia
para abordarla.
ACERCA DEL INFORME
G4-28  Periodo objeto de la memoria. 8
G4-29  Fecha de la Ultima memoria.
Perfil del Reporte G4-30  Ciclo de presentacién de memorias. 8
Punto de contacto para cuestiones relativas al
G4-31 . . 8
contenido de la memoiria.
Opcidn «de conformidad» con la Guia que ha
elegido la organizacién, indice GRI de la opciéon
G4-32 . . . . 8
elegida y referencia al Informe de Verificacion
externa.
G4-33 Politica y practicas vigentes de la organizacién con .
respecto a la verificacion externa de la memoria.
QUIENES SOMOS
G4-3 Nombre de la organizacion. 10
G4-4  Marcas, productos y servicios mas importantes. 1
G4-5 Lugar donde se encuentra la sede central de la D
organizacion.
G4-6  Paises en los que opera la organizacion. =
Ga-7 Najcu.raleza del régimen de propiedad y forma 5
juridica.
Perfil de la ]
organizacion G4-8  Mercados servidos. =
G4-9 Dimensiones de la organizacion. 1,12, 37
G4-10  Desglose de empleados de la organizacion. 37
Ga-12 Descri'pcié’n de la cadena de suministro de la 5 -
organizacion.
Cambios significativos durante el periodo objeto
G4-13  de andlisis en el tamafio, estructura, propiedad y 2 13

cadena de suministro de la organizacion.
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Descripcién de cémo la organizacion aborda, si

G4-14 L >
procede, el principio de precaucion.
Principios u otras iniciativas externas de caracter
Perfil de la G4-15  econdmico, social y ambiental que la organizacion
organizacioén suscribe o ha adoptado.

Asociaciones y organizaciones de promocion
G4-16  nacional o internacional a las que la organizacion
pertenece.

NUESTRO ENFOQUE Y GESTION DE SOSTENIBILIDAD

G4- Descripcién de la gestion de los aspectos materiales

Enfoque de Gestidon o .
a DMA de la organizacion y sus impactos

Listado de entidades cubiertas por los estados
G4-17  financieros de la organizacion y otros documentos
equivalentes.

Proceso de definicion del contenido de la memoria

. G4-18
Aspectos materiales y la cobertura de cada aspecto.
identificados
y G4-19  Listado de aspectos materiales.
Cobertura
G4-20 Cobertura de cada aspecto material dentro de la
organizacion.
G421 Cobertura de cada aspecto material fuera de la
organizacion.
GA-24 Lista de los grupos de interés vinculados a la
Participacion de los organizacion.
Grupos de Interés 5 Base para la eleccién de los grupos de interés con

los que se trabaja.
NUESTRO COMPROMISO CON LA SOSTENIBILIDAD
1AFIANZAMOS NUESTRO GOBIERNO Y ETICA EMPRESARIAL

Estructura de gobierno de la organizacién y sus

G4-34 i
comités.

Proceso de delegacion del érgano superior de
gobierno de su autoridad en temas econdmicos,
ambientales y sociales en la alta direccidn y
determinados empleados.

G4-35

Gobierno

rporativ . . . . . .
Corporatiyo Designacion de un cargo ejecutivo o no ejecutivo

con responsabilidad en temas econdmicos,
ambientales y sociales, y si la misma reporta
directamente al érgano superior de gobierno.

G4-36

Composicion del érgano superior de gobierno y de

G4-38 ol
sSus comités.

78

3,4,9,
12,13, 15

21

21

26

17,22

17,22

23,19

23,19

23,19

23,19

23,19

26

26

26

25
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Indicar si el presidente del érgano superior de

G4-39 . . . .
gobierno ocupa también un cargo ejecutivo.

25
Describa los procesos mediante los cuales el érgano
superior de gobierno previene y gestiona posibles
conflictos de intereses. Indique si los conflictos de
intereses se comunican a las partes interesadas.

G4-41 26

Rol del érgano superior de gobierno y de la alta
Gobierno direccién en el desarrollo,aprobaciony actualizacion
Corporativo Ga-42 del propdsito, los valores o las declaraciones de
mision, las estrategias, las politicas y los objetivos
relativos a los impactos econédmico, ambiental y
social de la organizacion.

20 26

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

G4-45

Describa los valores, los principios, los estandares y

G4-56 Y
las normas de la organizacion.

12 al 14 18, 26
Mecanismos internos y externos para el
asesoramiento en pro de una conducta ética y

ang . G4-57 .. . . .

Etica e Integridad licita, y asuntos relacionados con la integridad
organizacional, tales como lineas de ayuda.

12al14 26

Mecanismos internos y externos de denuncia
G4-58 de conductas poco éticas o licitas, asuntos 12al14 27
relacionados con la integridad organizacional.

Porcentaje y nUmero de unidades de negocio
G4-SO3 analizadas con respecto a riesgos relacionados con 12 al 14 27
la corrupcion

Lucha contra la

Politicas y procedimientos de comunicaciéon y
corrupcion G4-504

i . 12 al14 26
formacion sobre la lucha contra la corrupcion.

Casos confirmados de corrupcidén y medidas

G4-S05
adoptadas.

12al14 28

79
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G4-HR2

G4-HR3

G4-HR7

G4-HR12

Horas de formaciéon de los empleados sobre
politicas y procedimientos relacionados con
aquellos aspectos de DDHH relevantes para sus
actividades, incluir % de empleados capacitados

NUmeros de casos de discriminacion y medidas
adoptadas

Porcentaje de personal de seguridad que ha recibido
capacitacion sobre las politicas y procedimientos
de la organizacidén en materia de DDHH relevantes
para las operaciones

NUmero de reclamaciones sobre derechos humanos
gue se han presentado, abordado y resuelto
mediante mecanismos formales de reclamacion.

2 CRECEMOS CON NUESTRA GENTE

Practicas Laborales y trabajo Digno

Empleo

Salud y Seguridad
en el trabajo

Capacitaciony
Educacion

Diversidad e
igualdad de
oportunidades

Mecanismos de

reclamacion sobre
practicas laborales

80

G4-LAl

G4-LAS

G4-LA6

G4-LA9

G4-LAI0

G4-LAI

G4-LAl6

NUmero vy tasa de nuevos empleados contratados
y rotacién media de empleados, desglosados por
edad, género y region.

Porcentaje de trabajadores que esta representado
en comités formales de seguridad y salud conjuntos
para direccion y empleados, establecidos para
ayudar a controlar y asesorar sobre programas de
seguridad y salud laboral.

Tipoy tasa de lesiones, enfermedades profesionales,
dias perdidos, absentismo y nimero de victimas
mortales relacionadas con el trabajo por regiéon y
por género.

Promedio de horas de formacién al afio por
empleado, desglosado por género y por categoria
de empleado.

Programas de gestién de habilidadesy de formacion
continua.

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones
regulares del desempefioy de desarrollo profesional,
por categoria profesional y por género.

NUmero de quejas sobre practicas laborales
presentadas, tratadas, y resueltas a través de
mecanismos formales.

3al5

6all8

28, 34,
41, 61,71

39

35

38

42

38

38

38,39

39



3.PRESERVAMOS LA VIDA DEL PLANETA

Gestion Ambiental

Materiales

Energia

Agua

Cumplimiento
Regulatorio

Emisiones

General

G4-ENI1

G4-EN2

G4-
EN23

G4-EN3
G4-EN5
G4-EN6
G4-EN8

G4-ENI10

G4-
EN29

G4-EN15

G4-EN16

G4-EN19

G4-EN31

Materiales utilizados, por peso o volumen.

Porcentaje de materiales utilizados que son
reciclados.

Peso total de los residuos, segln tipo y método de
tratamiento.

Consumo energético interno.

Intensidad Energética

Reduccion Consumo Energético
Captacién total de agua segln la fuente.

Porcentaje y volumen total de agua reciclada y
reutilizada.

Valor monetario de las multas significativas y niUmero
de sanciones no monetarias por incumplimiento de
la legislacion y la normativa ambiental.

Emisiones directas de gases de efecto invernadero
(Alcance ).

Emisiones indirectas de gases de efecto invernadero
al generar energia (alcance 2).

Reduccion de las emisiones de gases de efecto
invernadero.

Desglose de gastos e inversiones ambientales

4. APORTAMOS AL DESARROLLO SOSTENIBLE DEL PAIS

Comunidades
locales

Mecanismos de
reclamacion por
impacto social

G4-SOl
/ COP16

G4-SOM

Inversion social estratégica y filantropica.

NUmero de reclamaciones sobre impactos sociales
gue se han prestado, abordado y resuelto mediante
mecanismos formales de reclamacion.

5. DEMOCRATIZAMOS LA RIQUEZA

Desempefio
econdbmico

G4-ECI

G4-EC2

G4-EC4

Valor econdmico directo generado y distribuido de
la organizacién.

Riesgos y oportunidades derivadas del cambio
climatico.

Ayudas econdmicas otorgadas por entes del
Gobierno.

/(\Zoomeva

Medicina Prepagada

46

46

46,47

45,46
46
46
46

9all
46

47

47
47

47

9all 47

16 63,52

59

45

81
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Desempefo
econédmico

PACTO GLOBAL 2020

G4-EC7

G4-EC8

G4-EC9

Desarrollo e impacto de la inversion en
infraestructuras y los tipos de servicios.

Impactos econdmicos indirectos significativos y
alcance de los mismos.

Porcentaje del gasto en los lugares con operaciones
significativas que corresponde a proveedores
locales.

6. AVANZAMOS CON NUESTROS ALIADOS

Evaluacion de
proveedores

en materia de
Derechos Humanos

Evaluacion de la
repercusion social
de los proveedores

G4-
HR10

G4-HR1

G4-
SO10

7 FACILITAMOS LA VIDA

Porcentaje de nuevos proveedores que se
examinaron en funcién de criterios relativos a los
Derechos Humanos.

Impactos negativos significativos en materia de
derechos humanos, reales y potenciales, en la
cadena de suministro y medidas adoptadas.

Impactos negativos significativos y potenciales para
la sociedad en la cadena de suministro y medidas
adoptadas.

Responsabilidad sobre productos

Salud y Seguridad
de los clientes

Etiquetado de
los productos y
servicios

Comunicacién de
mercadotecnia

Privacidad de los
clientes

82

G4-PRI

G4-PR2

G4-PR5

G4-PR7

G4-PR8

Porcentaje de categorias de productos y servicios
significativos evaluados en impactos en salud y
seguridad.

NUmero deincidentes derivados delincumplimiento
de la regulacion relativa a los impactos de los
productos y servicios en la salud y la seguridad de
clientes.

Resultados de las encuestas para medir la
satisfaccion de los clientes.

NUmero de casos de incumplimiento de la
normativa o los codigos voluntarios relativos
a las comunicaciones de mercadotecnia, tales
como publicidad, la promocién y el patrocinio,
desglosados en funcién del tipo de resultado.

NUmero de reclamaciones en relacibn con el
respeto a la privacidad y la fuga de datos de los
clientes.

3al5

3al5

3al5

59

63

63

66

35

68

85

35,66
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