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1. ASPECTOS GENERALES

Coomeva es una organizacién cooperativa de profesionales y sus familias que se asocian para satisfacer
necesidades comunes, mediante la producciéon y obtencién de bienes y servicios y la generacion de
oportunidades para su desarrollo.

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

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

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

La Cooperativa es la matriz del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva (GECC), constituido por 16
empresas a través de las cuales se brinda a sus asociados y sus familias servicios con valor agregado, que
satisfagan plenamente sus necesidades. Es la responsable de propender por la unidad de propésito,
direccion y control del GECC, de tal manera que el desarrollo de los objetos sociales de cada una de sus
empresas, garantice el cumplimiento del objeto social de la cooperativa.

El modelo de gobierno de Coomeva opera a través de los siguientes 6rganos estatutarios de direccion,
administracion y control:

e La Asamblea General conformada por 100 delegados, maximo érgano de autoridad y administracion de
la Cooperativa, cuyas decisiones son obligatorias para todos los Asociados, siempre que se hayan
adoptado de conformidad con las normas legales y estatutarias.

e EI Consejo de Administracién, 6rgano permanente de administracion de la Cooperativa, subordinado a
las directrices y politicas de la Asamblea General. Es el responsable ante los asociados por el buen
funcionamiento de la Cooperativa.

e La Junta de Vigilancia tiene a su cargo el control social de naturaleza técnica e interna, es decir a cargo
de los propios Asociados de la Cooperativa y tiene como objetivos el control de los resultados sociales,
el de los procedimientos para lograrlos y el cumplimiento de los derechos y obligaciones de los
Asociados.
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e ElPresidente Ejecutivo, representante legal de la cooperativa y responsable de la gestion administrativa
y operativa, delegada por el Consejo de Administracion. Es, asi mismo, el superior y coordinador del
personal administrativo y representa a Coomeva en las asambleas de las instituciones donde esta tiene
inversiones. Garantiza la alineacion estratégica de todas las otras empresas del grupo y del
cumplimiento del objetivo Cooperativo.

Esta estructura de gobierno se complementa con Comités de dirigentes en 34 zonas y seis regionales que
cubren la mayor parte del territorio nacional, en total mas de 170 comités y cerca de 800 dirigentes de base
que vienen a fortalecer los vinculos con la base de asociados y a facilitar su expresion y ejercicio del rol de
duenos de la cooperativa. Adicionalmente, las empresas -mayoritariamente Sociedades Anénimas-, son
gobernadas con criterios de sana gestién por Juntas Directivas en las que se cuenta con directores
independientes y de la administracion.

Asociados a Coomeva 2006-2014

273519
225003 250181
213920

250703 255692

179044 190943 200872

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

El Cooperativismo es un movimiento profundamente humanista que naci6 como respuesta ante los
problemas que produjo el comienzo de la industrializacién. Por el caracter universal de sus valores y
propésito, rapidamente se difundio en todo el mundo, dando siempre como resultado un mejoramiento del
nivel de vida de sus Asociados y de las comunidades en que se ha desarrollado.

El Cooperativismo ha sido exitoso tanto en el terreno de las ideas y de los principios, interpretando
acertadamente la naturaleza del hombre y sus necesidades, como en el terreno practico al poner la

economia al servicio eficiente de las necesidades del hombre y no a la acumulacion del capital.’

Una cooperativa es una asociacion autonoma de personas que se han unido voluntariamente para hacer
frente a sus necesidades y aspiraciones econdmicas, sociales y culturales comunes por medio de una
empresa de propiedad conjunta y democraticamente controlada, se fundamenta en los valores y principios
universales del cooperativismo, que son guias que se expresan en actitudes y comportamientos.

"Tomado de la Alianza Cooperativa Internacional, ACI.
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Para el Sistema Cooperativo, como un movimiento mundial y una concepcion particular de la
responsabilidad de una empresa, los principios rectores son los de la Alianza Cooperativa Internacional,
ACI,2.

Si bien los servicios que se prestan y las estrategias de mercadeo son propios de cada cooperativa, la
relacidon con sus Asociados es comun a todas, por cuanto la existencia de éstas se da exclusivamente por
la unién de voluntades y por los aportes econdémicos o de otra especie, a cambio de la ayuda mutua para
el logro de las metas individuales.

La empresa cooperativa es un medio de satisfaccion de las necesidades y expectativas de los Asociados
y como tal, cuando el colectivo lo decida, podra evolucionar, transformarse, continuar, aliarse o
complementarse. Desde este pensamiento Coomeva participa activamente en la ACI, y jugd un rol
importante en la redaccion de los actuales valores y principios cooperativos que difunde permanentemente,
manteniéndolos como referente de accion.

La normatividad nacional vigente respecto a las Cooperativas tiene como marco regulatorio la Ley 79 de
1988, por medio de la cual se dota al sector cooperativo de una legislaciéon propia para su desarrollo como
parte fundamental de la economia nacional, mediante la cual se describen las caracteristicas de las
cooperativas, responsabilidades, disposiciones respecto a Asociados, disposiciones de vigilancia, tipo de
régimen, integracion cooperativa, actividades financieras y servicios, etc.

Coomeva, a través de los Estatutos internos, del Cédigo de Buen Gobierno, Acuerdos y Resoluciones que
emite el Consejo de Administracion, establece las directrices internas alineadas con dicha normatividad.

Asi mismo cuenta con una Junta de Vigilancia conformada por Asociados a la Cooperativa, la cual entre
otras funciones, vela porque los actos de los érganos de administracion se ajusten a las prescripciones
legales, estatutarias y reglamentarias y en especial a los principios cooperativos, de igual forma Coomeva
es vigilada por la Superintendencia Solidaria y la Superintendencia Financiera.

DOCUMENTO CONTENIDO APLICACION CUMPLIMIENTO
Ley 79 de 1988 Marco legal de las | Disposiciones  Generales al| COOMEVA fue reconocida mediante
Cooperativas, como | Acuerdo Cooperativo. Resolucion numero 0128 expedida por el

parte fundamental de la | Constitucién y Reconocimiento. DANCOOP el 23 de marzo de 1964

de

economia nacional

Organos Direccion,
Administracion, Control, etc.

Ley 454 de 1998

Se determina el marco
conceptual que regula
la economia solidaria
Regula la actividad
financiera de las
entidades de naturaleza
cooperativa

Condiciones para el ejercicio de la
actividad financiera

COOMEVA como Cooperativa Multiactiva,
mediante Resolucion 0591 del 22 de Julio de
2003, expedida por la Supersolidaria, esta
autorizada para desarrollar la actividad
financiera a través de la Seccion de Ahorro
y Crédito, bajo la vigilancia del mencionado
ente de control. No obstante lo anterior,
COOMEVA escindio los servicios
financieros mediante la creacién de
COOMEVA COOPERATIVA FINANCIERA.

2ACI: Maximo organismo rector de las cooperativas, conformado en 1895 y espacio donde se definen los lineamientos
mundiales del Cooperativismo. Su sede esta en Ginebra, Suiza.
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DOCUMENTO CONTENIDO APLICACION CUMPLIMIENTO
Ley 863 de 2003 Establece normas | Se deben adoptar medidas para | Se adaptaron los procedimientos contables
aduaneras ftributarias y | gozar de los beneficios que se |y las decisiones de la Asamblea General,
fiscales, a los | conceden a las Cooperativas con el objeto de mantener exentos los
contribuyentes del excedentes de fin de ejercicio
Régimen Tributario
Especial
Decreto 2880 de 2004 | Regula las alternativas | De los excedentes del ejercicio, | EI Consejo de Administracion aprobé que se
de inversion en | podra invertirse un porcentaje en | invierta el 20% de los excedentes en
Educacién Formal educacion formal, administrados a | Educacién Formal, para Asociados de los
través de las Secretarias de |estratos 1, 2 y 3 con las siguientes
Educacion o el Icetex caracteristicas:
- A los hijos de Asociados estudiantes de
Educacion Basica, Media y Superior nivel de
pregrado.
- A los Asociados estudiantes de ultimo afio
de Educacioén Superior.
- A nifios y nifas en situacion de
discapacidad.
Circular Basica | Regula el | La administracion debe adoptar | Se implementaron las exigencias de la
Juridica funcionamiento de las | medidas para dar cumplimiento a | mencionada norma, mediante acciones
Supersolidaria cooperativas en | las obligaciones exigidas por el | especificas como control electrénico para
007 de 2008 aspectos legales, en | ente de control evitar el lavado de activos, se definieron
temas como el responsabilidades a los administradores, al
estatutario, posesion de érgano de control social, se llevan los libros
administradores y oficiales debidamente registrados, se
revisor fiscal, acogieron instrucciones sobre Asambleas
asambleas, regulacion generales, etc.
de lavado de activos,
etc.
Circular Regula aspectos | La administracion debe adoptar | Se implementaron las exigencias de la
Basica Contable y | técnicos, econémicos y | medidas para dar cumplimiento a | mencionada norma, mediante acciones
Financiera contables en temas |las obligaciones exigidas por el | como la creacién del Comité Interno de
Supersolidaria como Inversiones, | ente de control Administracién de Riesgo de Liquidez, se
004 de 2008 contabilidad, Créditos, estableci6 un manual de inversiones, se
Cartera, Activos, efectian transmisiones periddicas al ente de
Fondos, Aportes, etc. control, se establecieron medidas para dar
cumplimiento a limites, etc.
Circular basica juridica | Instrucciones aplicables | Superfinanciera ejerce control y | Reportes periédicos obligatorios en relacién
de la Superintendencia | a las entidades | vigilancia al Corredor de seguros | con Quejas, SAC, Accionistas y estados
Financiera de | vigiladas financieros de fin de ejercicio.
Colombia (Circular Informes periédicas SARLAFT
Externa 029 de 2014) Informes periddicos SARO

En la década de los 60s, los profesionales de la salud exploraron multiples modelos asociativos que les
permitieran resolver sus necesidades prioritarias.

Coomeva se fundo el 04 de marzo de 1964 por 27 médicos calenos, quienes constituyeron una Cooperativa
especializada en ahorro y crédito, con el fin de poder obtener un conjunto de beneficios de seguridad social
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y proteccion. El principal motivador del grupo fue el Dr. Uriel Estrada Calderén, médico pediatra, quien
dirigi6 los esfuerzos de la Organizacion hasta 1982.

Posterior a la constitucion de Coomeva en 1964, se da inicio a varios servicios y/o unidades de negocio,
convirtiéndose en hitos de la historia de la organizacion:

1967: Se da inicio al servicio de seguro de vida para médicos Asociados, mediante una pdliza emitida por
una compaiiia de seguros.

1968: Se lanza el servicio de seguro para los vehiculos de los Asociados, por medio de una pdliza colectiva.

En ese mismo ano, Coomeva amplia su vinculo asociativo, permitiendo el ingreso ya no sélo de los
profesionales de la medicina, sino de todas las especialidades afines a la misma.

Progresando en el camino de apertura, se permite la vinculacién a todas las personas que acreditaran un
titulo en las siguientes modalidades educativas: Formacion intermedia profesional, formacién tecnologica
profesional o formacién universitaria, titulo expedido por una entidad superior debidamente reconocida por
el Ministerio de Educacion o por el ICFES.

1970: En este afio se culmina el proceso de apertura de la vinculaciéon asociativa, como oportunidad de
ingreso para los conyuges y miembros de su familia en primer grado de consanguinidad; asi como para los
empleados de la Cooperativa.

1971: Se dio término al seguro colectivo de vida contratado con una aseguradora particular y se transformé
en la autoproteccion de vida Coomeva.

1973: Nace el servicio de salud, el cual se constituyo en la primera experiencia de la Medicina Prepagada
organizada del pais.

1975: Se da la transformacion de la autoproteccion de vida en el actual servicio de Previsidn, Asistencia y
Solidaridad, de caracter obligatorio y que ampara al Asociado en caso de invalidez, incapacidad y servicio
funerario y reconoce un auxilio de perseverancia al llegar a los 65 afos de edad.

1976: COOMEVA pasa de ser una Cooperativa Especializada en Ahorro y Crédito, a ser una Cooperativa
Multiactiva.

1977: Se reglament6é el Fondo Social de Vivienda, promoviendo proyectos de construccion para los
Asociados. En ese mismo afo se crea el servicio de Turismo Educativo.

1980: Se organiza la Cooperativa de Vivienda Fundadores con 240 Asociados, a través de la cual se
construyen y entregan igual numero de unidades, uno de los proyectos pioneros en el pais del sistema de
vivienda cooperativa.

1982: Se crea la Agencia de Turismo COOMEVA en la ciudad de Bogota, denominandose inicialmente
Procoltur.

1983: Se consideré un modelo organizativo que conllevd a que la Cooperativa desarrollara una estructura
nacional, rectora de toda la organizacién, con estructuras regionales, responsables de las operaciones
descentralizadas, zonales y locales.

1986: Se crea el servicio de odontologia o salud oral con 70 Asociados adscritos en su primera etapa.

1989: Se crea la Fundacion Coomeva.
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1990: Se reforman los estatutos de Coomeva, cambiando la razon social de la entidad a Cooperativa
Médica del Valle y de Profesionales de Colombia Coomeva.

1992: Se constituye la Corporacion los Andes Golf Club como entidad de caracter privado sin animo de
lucro, en su sede campestre en el kildmetro 35 en la via que conduce de Cali a Popayan.

1995: Con la entrada en vigencia de la nueva Ley 100 de Seguridad Social, Coomeva crea su Entidad
Promotora de Salud, COOMEVA EPS.

1997: Coomeva se vincula al esfuerzo de 150 Asociados, profesionales de la salud, y se construye e
inaugura la Clinica Materno Infantil Los Farallones.

Asi mismo se constituye la Corporacion Coomeva para la Recreacion y la Cultura, entidad especializada
encargada de promover programas para el aprovechamiento del tiempo libre de los Asociados.

1998: Se constituye la sociedad denominada SALUD COOMEVA MEDICINA PREPAGADA, a la cual se
ceden todos los contratos de medicina Prepagada que la Cooperativa venia prestando.

1999: En este ano, Coomeva aumenta su participacion en el capital de la sociedad Funerales los Olivos
Sercofun, con lo cual adquiere decidida injerencia en la administracion de la firma.

1999 a 2002: Las Asambleas de Delegados celebradas en este periodo, reiteraron la naturaleza Multiactiva
de la cooperativa y la actividad financiera como uno de los servicios que en desarrollo de su multiactividad
se prestan a los Asociados.

2002: En este afio, se autoriza el funcionamiento de Hoteles & Resort, area de negocio perteneciente a
Coomeva Recreacién y Cultura. Este nuevo negocio fue denominado inicialmente como Club Vacacional,
actualmente Hoteles & Resort.

2004: En marzo la Asamblea de delegados decide la Creacion de la Cooperativa Financiera por escision
impropia de la Cooperativa Multiactiva.

2005: En marzo la Asamblea de delegados ratifica la decisién tomada en el afio anterior y da instrucciones
a la administracion de iniciar el proceso de escision ante los entes de control. En abril de 2005 se crea
como sociedad anénima la Empresa de Coomeva Servicios Administrativos.

2006: Se logra como meta de colocacion de cartera la cifra de 1 billdn de pesos en créditos otorgados a
nuestros Asociados.

2007: Mediante Resolucion 1731 de Septiembre 27 de 2007, la Superintendencia Financiera de Colombia
autoriza el funcionamiento de Coomeva Cooperativa Financiera, entidad que inicia sus labores a partir del
1 de Octubre de 2007.

2008: Previa aprobacion de la Superintendencia Financiera de Colombia se publican los avisos de intencién
(Diciembre de 2008) para constituir una sociedad intermediaria de seguros que se denominara COOMEVA
CORREDORES DE SEGUROS S.A.

Se inici6 el proceso de integracién empresarial a través del cual, todas las empresas del Grupo Empresarial
Coomeva promueven sus servicios y/o beneficios mediante la tarjeta Coomeva en sus tres (3)
presentaciones Apoyo, Logro y Experiencia. La mencionada tarjeta ademas de identificar al Asociado,
permite que éste goce de todos los beneficios del mundo Coomeva, entre ellos los servicios financieros.
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2011: Se autoriza el funcionamiento de Bancoomeva, que se constituye en sociedad anénima con cobertura
nacional y que inici6 labores el 1 de abril de 2011. Durante este mismo afo se crea la empresa Coomeva
Corredor de Seguros y Conecta Financiera.

2012: Se implementd el proyecto Alineacion Organizacional el cual contemplo como alcance a las
empresas Coomeva(Unidad Corporativa, Gerencia de Servicio al Asociado, Solidaridad y Seguros, Unidad
de Educacion y Democracia), Fundacion Coomeva, Sector Recreacion (Corporacion para la Recreacion y
la Cultura, Club Los Andes, Turismo Coomeva) y Coomeva Corredor de Seguros.

El proyecto reorganizd los elementos de la cadena de servicios para dar un mejor cumplimiento a la
estrategia “Integracion de Servicios” en una sola plataforma. Adicionalmente, el proyecto dio cumplimiento
a los siguientes objetivos:

e Asegurar un servicio integral y de calidad al asociado en sus 3 roles (gestor, inversionista y usuario)

e Integrar los canales y plataformas de atencién, que hoy se prestan de forma independiente desde
unidades o empresas del grupo.

e Consolidar operativamente la estrategia de Coomeva de “integracion de servicios”, de forma mas
eficiente.

e Incrementar la satisfaccion del asociado, mediante una propuesta Unica de valor.

e Dotarse de la capacidad de mantener, la unidad de propdsito, direccién y control del grupo, de cara
a la prestacioén de los servicios a los asociados.

e Mantener o mejorar el “localismo” de Coomeva tanto en la prestacion de servicios como en las
opciones de participacion.

En el siguiente grafico se puede apreciar la historia de crecimiento sostenible de Coomeva, las diferentes
empresas que se han constituido y aquellas que se tienen contempladas acorde al Plan Estratégico 2019
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Gestacion y florecimiento
1964- 1980

Servicio: Turismo Educativo

Linea de Tiempo /\

~
[
o Fondo Secial de Vivienda y
Departamento de Vivienda
(Servicio Espacios Coomeva)
Crecimiento y especializacion
<+ Servido de Seguro de Solidaridad: Auxilios de actividades
r~ por muerte, vejez, e incapacidad 1990 - 2005
8 permanente 15 anios
Colegio Coomeva
Focalizacién, gobernabilidad
Servicio de cuidados de salud. ¥ Creadiin de Valor
Primera Medicina Prepagada del pais Induguadua 2005-2014
(Salud Coomeva Medicina Prepagada) T
g Administrativos
- Servicios: Educativos, publicaciones, .
reaeadon y culturizacién, construccién de Servicio Coomeva Emergencia Médica, (EM
vivienda, mantenimiento y reparaciones
locativas y talleres para reparacién de - = Coomeva Fiduciaria
vehiculos y electrodomésticos Sml’{"ﬂ L“I?h"ﬂ S
(control
o~ y
-y Servido autoprotecdién de vida con Salud Coomeva Medicina Prepagada = Servicio Fondo de Desempleo
=2 reaseguro (=
3 i . esl:ﬁ:’::(i‘ii:ng:lug;:::iiml AL TAERE Coomeva Cortedores de Sequres
b=t Servicio venta de vehiculos T 1gggn (Hospital en Casa)
- Toakos Bancoomeva
oo . . .
Servicio Seguro de Vehiculos, Corporacién Coomeva para la Recreacién y
§ Péliza Colectiva la Cultura =] Clinica Palma Real
(Coomeva Recreaciony Cultura) 2 Conecta finandera
o E
S Fundacién Coomeva
[="=]
SIS = (sin operacién) Clinica Materno Infantil Conecta Salud
- Los Farallones ; T
e - Servido de Auxilio Funerario, (Clinica Farallones) inergia Global en Salu
— Fondo de Solidaridad: S!E"ll(ln!d! sequroy = (Red de Prestacion en Salud)
v proteccion —
& =} )
L = Servicio de Salud Oral Coomeva EPS S Servido"Con Coomeva Vida en Plenitud”
Constitucion de Coomeva — ~
Cooperativa de Ahorro y Crédito Médica del ” ~
Valle, Coomeva Ltda. % Procoltur (Cmnevui:i'lg.;;kma Agencia de (Corporacién Los Jlln:;;ﬁ)nlfclnb (Club Los § Teaesa [oane i Hhardees

Fuente: Actas de Asamblea, informes a la Asamblea y certificados de Camara y Comercio

2. MODELO DE GESTION

El Sistema de Gestion Integral es un modelo de gestion que integra en un todo la estrategia, las personas
y la operacion para dar a la organizaciéon una coherencia y solidez en el tiempo, facilitando su evolucion e
innovacion en un marco reconocible y consistente.

Brinda coherencia entre el pensar (Direccionamiento), el sentir (Cultura), logrando como resultado la
armonia entre el decir (Planes y estrategias) y el hacer (procesos del dia a dia). Esta coherencia le permite
a la empresa contar con politicas y objetivos compartidos por todos, generando una armonia de los planes
frente a los procesos. En este punto se logra la alineacion total del pensamiento con la accién y a partir de
ahi esta garantizada la coordinacion y la sinergia de todos los procesos.

El sistema de gestion integral tiene como propdsito fundamental crear valor sostenible para los diferentes
grupos de interés.
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2.1. ELEMENTOS DEL SISTEMA

Pensamiento ) B .
Gerencial El Sistema de Gestion Integral tiene tres

componentes:

1. Gestion Estratégica
2. Gestion de Procesos
3. Gestion de la Cultura

Gestion
Estratégica

El Sistema exige la coordinaciéon perfecta y la
alineacion estrecha entre estos tres componentes
para lograr la creacion de valor sostenible para todos
sus grupos de interés, y tiene tres entradas externas:
Forma de pensamiento gerencial, acciones de
gerencia y acciones de liderazgo, que impactan su
desarrollo.

Creacion
de Valor
Sostenible

Gestion de
Procesos

Gestion de
la Cultura

A continuacion se puede apreciar en forma general
los principales hitos que han permito fortalecer el
Sistema de Gestion Integral de Coomeva.

Acciones de Acciones de
Gerencia Liderazgo

Preparacion
Raconocimiento PCCG PICG.
Fundacian Coomeva.
Reconocimiento Sellp 100%
PCCE < i
| T
Grata Flace To Work
Facto Global - Ol

Sistema Regional de RSE del

certificacion 1509001 Valle del Cauca

Postulacion Premic Macional 2
|z Exelancia & Innovacicn en
Gastion

Postulacidn PCCE

Acuerdo de Cuba - Mejores practicas de
‘Gobierno Corporativo

Actualizacian de practicas, tecnicas,

herramientas - B5C Postulacion Fremic Mundial &

la Excelenciz Cooperativa

Adopeidn del sistema de
Autoevaluacicn CMMI de
Capahility maturity modeling

12 autpevaluadion con

752 “ﬁﬁ“‘k' camellye Mellon University. . v
: ' fj,_..---f;m 2010
L a0 2009
v | X 2008

e
- 2008
Jgon 2001 2003 2005 2007

Las definiciones detalladas de cada uno de los elementos del Sistema de Gestidon Integral se encuentran
en el documento Sistema de Gestion Integral cédigo GC-DC-003 publicado en la herramienta de apoyo a
la gestiébn Daruma en la instancia Grupo Coomeva.
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Coomeva y sus empresas alineadas han adoptado dentro de su modelo de gestidn, los principios de gestién
de la calidad, los cuales la han conducido hacia una mejora continua en su desempefio, como se evidencia
en el cuadro siguiente:

Modelo de servicio, portafolio de productos,
Enfoque al cliente encuestas de satisfaccion, canales de

comunicacion.

Modelo de cultura empresarial, Lider Coomeva,
Liderazgo equipos de alto desempefio, direccionamiento

estratégico.

Comités Primarios

Participacion del personal Encuesta Clima Organizacional
Plan Maestro de Capacitacion
Enfoque basado en procesos Cadena de valor

Comité Corporativo Sistema de Gestion Integral
Tableros de gestion BI

Equipos de trabajo desde Arquitectura
Organizacional

Enfoque basados en hechos y datos para la toma  Encuestas, plataforma tecnoldgica, estados

de decisiones financieros, indicadores BI.

Relaciones mutuamente beneficios con el
proveedor

Enfoque de sistema para la gestion

Mejora Continua

Proceso gestion de proveedores.

Dentro del Sistema de Gestion Integral en la Gestidn por procesos se ha implementado un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2008, garantizando mejores niveles de eficiencia en
la operacion, en el uso de los recursos, en la comprension de las responsabilidades de los colaboradores,
en la interrelacién entre los procesos, y sobre todo, proporcionando un enfoque claro hacia los Asociados
y los grupos de interés relacionados.

El Sistema de Gestién de Calidad implementado en Coomeva y sus empresas alineadas esta orientado a
satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros Asociados y el desarrollo de la organizacion,
mediante el cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2008. Con este fin, ha
definido su cadena de valor ampliada en donde ha clasificado sus procesos dependiendo de su
participacion en la generacion de los servicios, ha establecido la interaccion clara entre los procesos y
definido los indicadores que permiten medir y generar mejoras alcanzado un sistema dinamico que muestre
el compromiso real de mejoramiento continuo de Coomeva y sus empresas alineadas.

Con el fin de dar cumplimiento a la estrategia y garantizar la participacién del triple rol del Asociado en
Coomeva y sus empresas alineadas, como propietario inversionista, gestor y usuario, se ha implementado
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la cadena de valor ampliado a sus unidades de negocio, constituidos por los macroprocesos estratégicos,
misionales y de apoyo.

CADENA DE VALOR

M | _PROCESOS ‘
(R _  ESTRATEGICOS

o c ED D

e

! PROCESOS
! DEAPOYO

3.1.2. Definiciéon y seguimiento de indicadores

La implementacion del direccionamiento estratégico se garantiza en Coomeva y sus empresas alineadas
mediante la definicién de indicadores de gestion vinculados a los objetivos y estrategias definidos. Estos
indicadores se estructuran en jerarquias logicas, de las cuales, los indicadores de mayor nivel se organizan
en la plataforma de Business Intelligent (Bl), el cual es parte integrante del PE2019 y se informa de su
cumplimiento mensualmente en las sesiones de los entes respectivos de cada empresa.

La politica y los objetivos de calidad se encuentran alineados con el direccionamiento estratégico y por lo
tanto su medicién también esta comprendida en los indicadores contenidos en la plataforma BI.

Los indicadores estratégicos y tacticos son revisados permanentemente por el Comité de Servicio al
Asociado y el Comité de Gestidn Corporativa, asi como por el Comité Directivo Corporativo. Los resultados
de sus indicadores permiten visualizar la tendencia, para definir los planes de accién que aseguren el
resultado esperado por los responsables de cada unidad o negocio.
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Calidad
Instructivo
Documentos
Internos
Formatos
Listados
Maestros
Documento
de Proceso

Macroprocesos

Procesos

Coomeva y sus empresas alineadas han dispuesto
para los colaboradores, a través de la herramienta
de apoyo a la gestion Daruma, un repositorio de
documentos oficiales y controlados que les facilita
la realizacién de las labores diarias en cada uno de
sus puestos de trabajo. Igualmente, cuenta con el
documento GC-DC-423 Control de Documentos y
Registros, el cual se encuentra publicado en la
instancia Grupo Coomeva, en el que se definen los
criterios para la edicién, modificacion, revision,
aprobacion, identificacion de cambios, manejo y
difusion de los documentos que componen el
Sistema de Gestion de la Calidad.

Para todas las empresas alineadas se excluye el punto 7.6 Control de los equipos de seguimiento y de
medicién, excepto para la Corporacion Club Campestre los Andes.

Justificacion de la exclusion:

El producto y/o servicio de las empresas no requieren de equipos de medicion como parte del control y

liberacion de los mismos.

A continuacion se expone el alcance del Sistema de Gestién de Calidad para Coomeva y las empresas
alineadas con las respectivas exclusiones:

e Alcance

El sistema de Gestién de Calidad de Coomeva tiene como alcance:

e Exclusiones

El Sistema de Gestion de Calidad implementado en Coomeva no presenta exclusiones frente a la Norma

ISO 9001 version 2008.

e Alcance

El sistema de Gestion de Calidad de Corporacion Coomeva tiene como alcance:
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e Exclusiones

El Sistema de Gestion de Calidad implementado en Corporacion Coomeva presenta exclusion del numeral
7.3. Disefo y Desarrollo frente a la Norma ISO 9001 version 2008 debido a que ejecuta procesos de
comercializacion. A continuacion se exponen las razones pertinentes:

. Los productos y servicios ofrecidos por el negocio de Hoteles & Resort dado que son
parametrizados por los proveedores de los servicios de manera estandar.
. Planes ofrecidos por un proveedor que los tiene completamente disefados en donde solo se

cumple la funcion comercial y de divulgacién

e Alcance

El sistema de Gestién de Calidad del Club Los Andes tiene como alcance:

e Exclusiones
El Sistema de Gestién de Calidad implementado en Club Los Andes presenta exclusiéon del numeral 7.3.
Diseno y Desarrollo frente a la Norma ISO 9001 version 2008 debido a que los afiliados y/o clientes del

Club los Andes, solicitan a la coordinacion de eventos la solicitud de un evento especifico, entregando
todas las especificaciones necesarias para la realizacion del evento.

e Alcance

El sistema de Gestion de Calidad de Turismo Coomeva Agencia de Viajes tiene como alcance:

e Exclusiones

El Sistema de Gestion de Calidad implementado en Turismo Agencia de Viajes presenta exclusion del
numeral 7.3. Disefio y Desarrollo frente a la Norma I1SO 9001 versiéon 2008 ya que de acuerdo a las
caracteristicas de los productos o servicios, no requieren de un disefo especifico dado que son programas

estandares ofrecidos y validados por los proveedores, con historia particular y que corresponden a servicios
que otras organizaciones también ofrecen al publico en general.

e Alcance

El sistema de Gestion de Calidad de Fundacion Coomeva tiene como alcance:

e Exclusiones
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El Sistema de Gestion de Calidad implementado en Fundacion Coomeva no presenta exclusiones frente a
la Norma ISO 9001 version 2008.

e Alcance

El sistema de Gestion de Calidad de Coomeva Corredor de seguros tiene como alcance:

e Exclusiones

El Sistema de Gestion de Calidad implementado en Coomeva Corredor de Seguros no presenta
exclusiones frente a la Norma ISO 9001 versién 2008.

Coomeva y sus empresas alineadas controla sus documentos y registros de calidad bajo los lineamientos
del proceso GC-DC-423 “Control de Documentos y Registros, en el cual se definen los criterios para la
edicion, modificacion, revision, aprobacion, identificacidon de cambios, manejo y difusién de los documentos
que componen el Sistema de Gestion de la Calidad, apoyados en el herramienta de Control de Documentos
Daruma.

En dicho sistema se tiene controlado el Listado Maestro de Documentos de origen externo.

Coomeva y sus empresas alineadas han implementado los registros definidos para cada macroproceso,
segun se establece en el respectivo Listado Maestro de Registros. Los listados maestros se podran
consultar en las caracterizaciones de cada proceso.

La Presidencia Ejecutiva y las Gerencias de Unidades de Negocio de Coomeva y sus empresas alineadas
han determinado y liderado el plan de implementacién, mantenimiento y mejoramiento del Sistema de
Gestion de Calidad, haciendo monitoreo a través de los comités de gestion, comités primarios, definidos
en los diferentes niveles, tales como: Comité de Servicio al Asociado, Comité Corporativo de Resultados,
Comité de Seguimiento Solidaridad y Seguros, Comité Primario de Tecnologia Informatica, Comité

16




Cédigo: CO-DC-038

MANUAL DE CALIDAD COOMEVA Y
Coomeva EMPRESAS ALINEADAS Version: 6

Corporativo Financiero, Comité Corporativo de Mercadeo, Comité Corporativo de Compras, Comité con
Gerentes Corporativos Regionales y las revisiones por la direccién, en los que de manera periédica se
revisan cada una de las actividades desarrolladas dentro de la organizacion, para garantizar la eficacia del
sistema y ha comunicado a toda la organizacion la importancia del mantenimiento y el mejoramiento del
Sistema de Calidad en los propositos estratégicos de la empresa.

La implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, incluye la asignaciéon de un presupuesto de recursos
financieros, humanos y tecnolégicos, necesarios para garantizar la eficacia del sistema.

En el Plan Estratégico 2019, atendiendo a su condicion especial de ser una Cooperativa, se parte de la
ratificacion del compromiso misional de Coomeva y sus empresas alineadas, como una organizacion
“‘centrada en el Asociado”; definicion que ha sido una directriz permanente para la organizacion,
permitiendo afirmar que Coomeva y sus empresas alineadas han mantenido su rumbo a través de sus
diferentes etapas. Lo que se ratifica a través del compromiso con la “creacion de valor para el Asociado”,
con la definicion de vision, misién, asi como por la estrategia de “prestar servicios multiples de forma
integrada”, lo que se desarrolla a través de:

7 La interpretacion de las necesidades de los Asociados y potenciales concibiendo soluciones
relevantes.

7 El aporte del capital social de Asociados con los que la Cooperativa desarrolla sus actividades y
les sirve.

7 La representacion que Coomeva hace de este colectivo de Asociados para obtener ventajas en
negociacion con distintas empresas, propias o de terceros, siempre buscando el maximo beneficio
para el Asociado.

7 Finalmente, la generacién de ventajas econdémicas y de servicio para los Asociados.

Coomeva y sus empresas alineadas han definido los mecanismos que permiten identificar las necesidades
y expectativas del Asociado, los requisitos del servicio y su cumplimiento y la percepcion sobre el servicio
recibido, para mantener nuestro proceso de mejoramiento continuo e incrementar la satisfaccion de los
Asociados.

Los mecanismos utilizados para el conocimiento de las necesidades y expectativas de los Asociados se
fundamentan en tres momentos de interaccion:
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Sistema de identificacion de necesidades y expectativas del Asociado

ANTES

Grupos focales
Estudios de mercado

DURANTE

Investigaciones a cargo de la Gerencia de Mercadeo y Estrategia

Encuestas de percepcion momentos de
verdad en oficinas

Encuestas de percepcion momentos de
verdad en atencion telefénica
Solicitudes, sugerencias, quejas Yy
reclamos.

Mediciones de tasa de uso y penetracion
de productos por Asociado

Encuesta de presupuesto de familias
Informe perfil, dinamica y tenencia de
servicios de la comunidad

DESPUES

Encuesta de satisfaccion vy
conocimiento de los Asociados
(KAPE)

Encuesta de confianza del
Asociado en la administracion

Encuesta post servicio

Instancias de dialogo e involucramiento permanente: Comités regionales y zonales de Asociados

Consejo de administracién

Comités de servicio y corporativos

Atentos

Adicionalmente, se realizan investigaciones sobre las variables claves que determinan la satisfaccion de
los Asociados que se detallan en el capitulo 8.2.1 Seguimiento y medicién a la satisfaccion del Asociado.

La Presidencia Ejecutiva y las Gerencias de Unidades de Negocio establecieron la Politica de Calidad de
acuerdo con las necesidades de los Asociados, demas grupos de interés y los objetivos estratégicos, de la
cual se derivaron los objetivos de calidad, sus indicadores y metas. La Politica de Calidad de Coomeva y

sus empresas alineadas es:

“Mejoramos e innovamos continuamente nuestros servicios y la creacion de
valor sostenible para satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros
Asociados, sus familias y demas grupos de interés”
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La Politica ha sido publicada en la herramienta de apoyo a la gestion Daruma con cédigo CO-DC-039 en
la instancia Grupo Coomeva, asi mismo ha sido comunicada a toda la organizaciéon a través de los
diferentes mecanismos de divulgacion internos establecidos: intranet, pagina web del sistema de Gestién

Integral y Comités Primarios.

La implementacion de la politica de calidad ha permitido desarrollar comportamientos organizacionales
enfocados al cumplimiento de los requerimientos del Asociado y al mejoramiento continuo del sistema de

gestion.

La politica de calidad es revisada dentro del Comité de Servicio al Asociado y Revision por la Direccion
para adecuarla a los cambios organizacionales.

PLANIFICACION

Los objetivos e indicadores de calidad de Coomeva y sus empresas alineadas dan respuesta a los
elementos de la politica y son monitoreados a través del plan estratégico. Los indicadores de calidad son
monitoreados gracias al portal de inteligencia de Negocios (Bl) lo que permite conocer el cumplimiento de

las metas definidas a través del tablero de monitoreo.

A continuacién se ilustran los objetivos e indicadores de calidad:

Desarrollar una solida comunidad de
asociados identificada y satisfecha
con su Cooperativa

Mejoramos e innovamos continuamente nuestros servicios...

Consolidar un robusto modelo de
gestion que genere productividady
resultados, y asegure un manejo
integral de riesgos

Satisfaccion de

Total de
asociados

asociados

Mantenimiento del
Sistema de Gestidn
de Calidad

Satisfaccion de
empleados

Crear valor cooperativo y valor
econdémico en beneficio del asociado

Desarrollararménicamente al Grupo
Empresarial Cooperativo alineado
con los intereses y expectativas del

asociado

...y la creacién de valor sostenible

Promover un modelo de
gobemabilidad cooperativa
soportado en una Dirigencia
comprometida y participante

Ingresos

inversiones del GECC

- Coomeva
empresariales

‘ Rentabilidad de ‘

Excedentes ‘

Excedentes del

GECC Democratica

‘ Participacion

cooperativa y

Educacidn
solidaria

Ofrecer soluciones que mejoren la
calidad de vida del asociado, acordes
con sus necesidades y
comportamientos

...para satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros asociados, sus familias y demds grupos de interés.

Comunicarvalory confianzaenla
relacién de largo plazo con el
asociado y la comunidad

Producto
promedio

Tenencia y uso
de los servicios

indice de Confianza
en la Administracidn
(ICA)

generado al

Valor ampliado
Asociado
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En la planificacion del Sistema de Gestién de Calidad para Coomeva y sus empresas alineadas se
consideraron las siguientes actividades, teniendo en cuenta que algunas de sus empresas y unidades de
servicio ya han recibido la certificacion de calidad en la Norma ISO 9001:2008.

Determinacion de la alta direccion de implementar el Sistema de Gestidon de Calidad a nivel corporativo,
en todas sus unidades.

Definicién de la politica y los objetivos de calidad.

Definicion de la cadena de valor.

Caracterizacion de macroprocesos — definicion de indicadores.

Definicidn de recursos necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos.
Estandarizacién de los procesos de los macroprocesos primarios, reduciendo la variabilidad frente a las
especificaciones definidas de los productos y servicios, definiendo los criterios, métodos y planes de
control/calidad que aseguren la eficacia de los mismos.

Preparacion y mantenimiento de la documentacion del Sistema de Calidad como requisito para cumplir
con las expectativas del cliente, y la aplicacion de las normas y procedimientos establecidos.
Identificacion y preparacion de documentos, definicion de producto y de proceso con los registros
necesarios en todas las etapas de los proyectos y los procesos.

Definicion del cronograma de reuniones del grupo directivo con su respectivo seguimiento.

Establecer un esquema de seguimiento y control.

En el siguiente esquema se aprecia los elementos del sistema de gestion de calidad que dan cumplimiento
a los requisitos de la norma y que a su vez esta enmarcado en el ciclo de planear, hacer, verificar y actuar
(PHVA):

« Compromiso de la direccion

« Plan Estratégico

« Comunicacion

« Revision por la Direccion

« Representante de la
Direccion

o R
<...

Gestion
de Recursos

<

Requisitos
-

"

~

l
QA >
Expectativas

« Politica y Objetivos de Calidad
« Comite de Servicio
+ Comité Directivo

o Responsabilidad
dela
L
L=

« Auditorias Internas
Acciones correctivas

» Acciones
preventivas

Direccion

. O

Clima Organizacional- 5's .
5 eee
Perfiles de cargos MEd'Ic:lc_m, >
Matriz de competencias Anilisis eee
P y Mejora

Planes Maestros de
Capacitacién

A

« Procesos,
personas
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RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

Responsabilidad y Autoridad

La Presidencia Ejecutiva y las Gerencias de las Unidades de Negocio de Coomeva y empresas alineadas
dentro de la implementacion, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad, ha definido la
forma como se mantendra la eficacia, la suficiencia y la integralidad del sistema en todos los niveles de la
organizacioén, para lo cual se han asignado responsabilidades en cada uno de los macroprocesos y los
procesos, se han definido los perfiles de los cargos y la matriz de competencias.

En la descripcion de los perfiles se definieron los niveles de responsabilidad y autoridad para cada cargo.

Adicionalmente, los documentos que soportan la operacion definen las responsabilidades y autoridades
para la correcta y eficaz operacion de los procesos, razon por la cual fueron el punto de partida para la
definicién de los perfiles.

La organizacion ha comunicado las responsabilidades y autoridades definidas en las descripciones de los
perfiles de los cargos mediante los Directores y Jefes. Adicionalmente, se ha efectuado el despliegue de
los procedimientos de los macroprocesos a nivel nacional, los cuales definen las responsabilidades y
autoridades por actividades. Este despliegue se ha efectuado a través de la herramienta de apoyo a la
gestion Daruma, modulo documentos.

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

Representante de la Direccion

. . . PRESIDENTE EJECUTIVO GECC
El Presidente Ejecutivo y los Gerentes de empresa y GERENTES UNIDADES DE NEGOCIO Y EMPRESAS

sector han nombrado un Representante de la

Direccion y Responsable del Sistema de Gestion de la e e SR T ne
Calidad Unidades de negocio y empresas.

GERENTE CORPORATIVO
Lider REGIONAL

Calidad, con independencia de otras actividades, tendra

las siguientes responsabilidades:
Lideres de

procesos . - .
e Asegurar de que se establezcan, implementen y
Interno de Calidad Interno

mantengan los procesos necesarios para el Sistema
de Gestion de la Calidad.

. Definir y realizar seguimiento al ciclo de Auditorias
internas y externas del Sistema de Gestién de
Calidad.

. Informar a la alta direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad y de cualquier necesidad
de mejora.

e  Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la
organizacion.

. Hacer seguimiento y acompafamiento a los comités de gestion/calidad de los procesos.

Coordinar y participar en la revisién por la Direccién al Sistema de Gestion de Calidad.
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4.5.3. Comunicacion Interna

Coomeva y sus empresas alineadas han implementado diferentes mecanismos de comunicacion interna,
mediante los cuales se asegura el funcionamiento del Sistema de Gestién de Calidad. Dentro de estos
mecanismos se encuentran la publicacion de documentacion controlada, la publicacién de informacion
mediante intranet y circulares, las reuniones internas, el correo electronico interno, boletines, comunicados
de la gerencia, Comité de Servicio al Asociado, Comités Primarios y comités en las regionales que permiten
dar a conocer a toda la organizacién el avance de los procesos, el resultado de la operacion en general y
los planes y proyectos orientados al mejoramiento de la calidad, eficiencia y productividad.

COMUNICACION INTERNA SGC

Medios Virtuales | Reuniones

Comunicados
- Intranet Internas

Comités

Comité de Primarios
Servicio al Sectores y
Asociado Unidades
de Negocio

Presidencia | Gerenciasy | Circulares Pagina Web Sistema Boletines y
Ejecutiva Direcciones Internas del SGI Daruma Campafias

‘ | Se revisa el portafolio de productosy servicio y la

\/ prestacion de los mismos

Recreaciony Fundacion o Educaciony Servicio al
: > Proteccion : G
Turismo Coomeva Democracia Asociado

Salud Financiero

4.6. REVISION POR LA DIRECCION

4.6.1. Generalidades

Para garantizar la conveniencia, adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y el cumplimiento
de los objetivos estratégicos, la politica y los objetivos de calidad, la Presidencia y Gerencias de Unidades
de Negocio realizan dos veces al afio una Revisién por la Direccion al Sistema de Gestion de Calidad de
Coomeva y sus empresas alineadas, actividad que es coordinada y controlada por el Representante de la
Direccion.

4.6.2. Informacioén para la Revision

El Comité de Servicio al Asociado, los Comités Primarios y el Comité Corporativo de Resultados y
Revisiones por la Direccién consideran en su agenda:

e Revision de indicadores del Plan Estratégico

e Revision de indicadores de calidad
e Revision de quejas y reclamos de los Asociados
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e Avance de la implementacién, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestién de Calidad, el cual
incluye seguimiento a los planes de accion (correctivas y preventivas), revision de los resultados
de las auditorias, desempefio de los procesos y conformidad del producto, acciones de seguimiento
de revisiones por la direccién previas, cambios que podrian afectar el Sistema de Gestion de la
Calidad y recomendaciones para la mejora.

A continuacion se ilustra la revisidn por la direccion a nivel nacional:

&

Resultados de la Revision

Resultados de auditorias.
Retroalimentacion del cliente.
Desempetfio de los procesos y

conformidad del producto. _ Re‘”Slon . Mejora de |la eficiencia del
Acciones correctivas y preventivas.

Revisiones por la direccion previas. p{)r Ia SGCy sus procesos
Cambios que podrian afectar el SGC. i Mejora de los prOdUCtOS en

Recomendaciones para la mejora. DirECC|én i T
relacion con los requisitos

Nacional del cliente
* Mejora en las necesidades
de recursos.

Rewision por la Direccion Regionales

por a

Direccion

Resultados de la Revision

De la ejecucion de los Comités de Servicio al Asociado, Comités Primarios, Comités Regionales y Revision
por la Direccién, se definen acciones con sus responsables y plazos de ejecucion, tendientes a la mejora
de la eficacia del sistema de gestion de la calidad, de sus procesos, de los productos ofrecidos por
Coomeva y sus empresas alineadas, ademas de la aprobacion de recursos para el incremento del
desempefio del sistema. Estas decisiones quedan consignadas en acta respectiva.

5. GESTION DE RECURSOS

PROVISION DE RECURSOS

Los recursos para la implementacion del Sistema de Gestidon de Calidad se determinan y se proporcionan
de acuerdo con lo establecido en el Plan Estratégico y se define el presupuesto asignado para su ejecucion.

Adicionalmente, para mejorar la satisfaccion de los Asociados en cuanto al cumplimiento de sus
requerimientos, Coomeva y sus empresas alineadas asignan recursos permanentemente con base en las
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necesidades y expectativas de estos, para definir y/o mejorar el portafolio de productos y servicios,
aumentar la red de oficinas y/o para desarrollar campafias promocionales para los Asociados.

Los cargos dentro de la estructura organizacional de Coomeva y sus empresas alineadas tienen definidos
sus perfiles con base en competencias de formacion, habilidades y experiencia para garantizar el
desempefio en la ejecucion de los procesos, segun lo establecido en el documento GC-DC-028 Manual de
Competencias publicado en la herramienta de apoyo a la gestion Daruma, instancia Grupo Coomeva.

La competencia de los nuevos colaboradores se verifican desde un adecuado proceso de seleccion, el cual
en Coomeva y sus empresas alineadas es un proceso cuantitativo y cualitativo, que comprende un filtro
inicial de cumplimiento del perfil minimo requerido, y 3 pasos adicionales: (a) Pruebas de Conocimiento
(técnico), (b) Pruebas de Adecuacion al cargo (Sicométricas por competencias), (¢) Entrevistas: por parte
de Gestion Humana y el Jefe Inmediato.

Para los colaboradores que ya vienen en la organizacion, el aseguramiento de la competencia se realiza
con base en competencias individuales y organizacionales definidas para cada cargo o familia de cargos,
mediante la comparacion entre el nivel deseado para cada competencia en el cargo, contra el nivel de cada
competencia observado en el colaborador, y consolidadas en la Matriz de Competencias. Esta matriz se
utiliza como insumo para la generacién del Plan Maestro de Capacitacion.

Todas las actividades de entrenamiento y capacitacién estdn planteadas en el Plan Maestro de
Capacitacion. Estas actividades pueden ser resultado de la evaluacion de desempeiio, los planes de trabajo
de disefio de nuevos procesos, los productos y servicios, el mejoramiento de procesos y desarrollos
tecnoldgicos, los planes de accion derivados de auditorias internas de procedimientos y del Sistema de
Gestion de Calidad y finalmente, del Direccionamiento Estratégico.

Por ultimo, los procesos relacionados directamente con el desarrollo integral de los colaboradores se
evaluan en el Comité Corporativo de Gestion Humana y se mejoran permanentemente acorde con los
resultados de: Evaluacion del desempeio, cumplimiento del Plan Maestro de Capacitacién, indice de
Competencias, indice de Clima Laboral y Mapa de riesgo laboral.

Coomeva y sus empresas alineadas han determinado la infraestructura necesaria para garantizar la
prestacion de los diferentes servicios, asighando los recursos necesarios, como edificios, oficinas, equipos
(Software y Hardware). Asi mismo la Organizacion determina, administra y controla los aspectos logisticos
necesarios, como claves de acceso a los aplicativos y éareas fisicas, alarmas e infraestructura para
contingencias por energia, comunicaciones, personal y suministros.
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Coomeva y sus empresas alineadas cuentan con un inventario de los equipos productivos (computadores,
servidores). Para equipos de Centro de Cémputo considerados criticos para las operaciones de las
empresas del GECC, se registran por equipo todos los eventos en herramienta de gestién de informacion
(SharePoint).

Para garantizar la disponibilidad de los dispositivos criticos y de los medios de trabajo la Unidad de
Tecnologia tiene un plan de continuidad donde involucran los activos de tecnologia , como equipos,
instalaciones fisicas y recursos humanos, asi mismo ha adecuado sitios de atencion alterna , para
que en caso de un evento catastrofico, se pueden restablecer la operacién en el menor tiempo posible.

La gestion del ambiente de trabajo se gestiona en el Grupo Coomeva de la siguiente manera:

1.

El tema esta contenido dentro del eje estratégico de Alineacion Cultural, como rol fundamental en
la construccion de agentes de cambio organizacional, y el futuro de la organizacion y sus
colaboradores.

La gestion se realiza a través de dos inductores:

a. Laimplementacion de un Plan de Bienestar al Colaboradores que se preocupa por mejorar
la calidad de vida del trabajador y su grupo familiar.

b. Laintervencion en Planes de Mejora de Ambiente Laboral, a la luz de los resultados de las
encuestas previas realizadas bajo la metodologia establecida por el Great Place to Work
Institute, y también con base en la informacién disponible sobre la realidad organizacional
presente.

Los resultados de lo anterior son divulgados a nivel general y los programas de intervencion son
formulados conjuntamente dentro de cada éarea, por los colaboradores y validados con los lideres
de equipo.

Lo anterior es liderado por los representantes de GH a nivel corporativo, de unidad o empresay en
cada regional y cuenta con visibilidad gerencial ya que son indicadores de resultado (BSC).

Los productos y servicios que se desarrollan para la comunidad de Asociados son:

Asociatividad: Es la accién por la cual una persona o empresa se asocia a la Cooperativa, el cual
se encuentra normalizado por las leyes colombianas, los estatutos y demas normas de caracter
interno de la organizacion.

Educacion: Incluye la induccién cooperativa, educacion cooperativa, programas para el
crecimiento y desarrollo personal, profesional u organizacional.

Productos y Servicios Corporativos: Credisolidario, Vida en Plenitud, Servicios de Prevision,
Asistencia, Solidaridad y Seguros, Tarjeta Coomeva, Vivienda.

Gestion Financiera: Administracion de los recursos financieros aportados por los Asociados, las
inversiones de la cooperativa, su liquidez y rentabilidad con un riesgo adecuado.

Linea Recreativo: Promueve las actividades de esparcimiento, diversién y entretenimiento del
Asociado y su Familia

Linea Vital: Incentiva estilos de vida saludables que contribuyan con el bien-ser y

bien-estar de los asociados y sus familias.
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e Linea Viajeros: Genera experiencias de turismo de acuerdo a los estilos de vida fomentando
el aprendizaje de nuevas culturas.

e Linea Deportes: Promueve las actividades deportivas no competitivas, orientadas a la integracion,
formacion, diversion, bienestar, salud y el desarrollo
fisico y mental.

e Linea Cultural: Fomenta el aprendizaje, desarrollo y disfrute de las expresiones artisticas
y las tradiciones culturales de las diferentes regiones del pais.

Adicionalmente, los Asociados pueden acceder a un portafolio mas amplio de servicios que prestan las
empresas o unidades que hacen parte del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva, las cuales ya cuentan
con la certificacion de calidad 1SO 9001:2008.

Coomeva ha planificado y desarrollado los procesos necesarios para la realizacion de estos productos y
servicios y cuenta con los documentos y registros soporte: caracterizaciones, instructivos, documentos de
operacion, planes de control / calidad, ofertas de servicio, presupuesto, dispuestos en el sistema de
administracion de la plataforma documental.

Los Asociados a COOMEVA cumplen un triple rol como:

. . Propietario: A través de los aportes sociales que realizan

Roles del Asociado los Asociados, los cuales constituyen el patrimonio de la
Prapletario Cooperativa.

. Usuario: Los Asociados definen y organizan a través de

los representantes en la asamblea, sus productos y servicios;
cuando un Asociado usa los productos y/o servicios de su propia
empresa esta apoyando los productos cooperativos, lo que
propicia el crecimiento de la cooperativa y que en consecuencia
se creen mayores beneficios para la comunidad de Asociados.
Asociadol Asociadol o Gestor: Los Asociados ejercen control y participan
Usuario Geslor  activamente en la democracia de la cooperativa.

Los procesos derivados del triple rol del Asociado, se pueden referenciar en el Sistema de Informacién de
Gestion Documental.

Teniendo en cuenta este triple rol, los Asociados reciben como Gestor / Propietariolos beneficios y
resultados de la Gestion Financiera, como Gestor hace parte del proceso Gestidon para la Participacion
Democratica y como Usuario hace uso de los productos y servicios de Coomeva, ofrecidos por si misma
a través de las empresas que hacen parte del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva.

La Organizacion ha establecido a través de los diferentes procesos de su cadena de valor la interaccion
directa tanto con la comunidad de Asociados (en su tripe rol) como partes interesadas.

Para la determinacién de los requisitos de productos, Coomeva y empresas alineadas profundiza en el
conocimiento de sus Asociados y basada en sus expectativas y necesidades (con cumplimiento del
reglamento de Coomeva, legislacién sectorial y nacional) trabaja en mejorar la oferta de productos; cuyas
particularidades se encuentran detalladas en los documentos de Prestacion del Servicio.
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Para el cumplimiento de los requerimientos de los Asociados, Coomeva se vale tanto de instrumentos
cuantitativos (encuestas de necesidades y expectativas), como de instrumentos cualitativos (estudios de
caracter sociolégico de Asociados, basados en grupos focales y entrevistas a profundidad, que afiaden un
componente comportamental a la investigacion). En estos instrumentos se incluye a los diferentes grupos
de interés (Asociados, empleados, dirigentes) con el fin de identificar necesidades, comportamientos,
experiencias, y tendencias que permitan incorporar a los procesos de disefio y desarrollo elementos
tedricos (entradas) basados en hechos y datos y ajustar los productos y servicios a los requisitos que el
cliente manifiesta.

Larevisién de los requisitos relacionados con los productos y servicios son realizados por cada responsable
de la prestacion de servicios en las empresas y unidades de negocio. Para ello se cuenta con diferentes
mecanismos, tales como, resultados de las encuestas de necesidades y expectativas de los Asociados,
requisitos de vinculacion entregados por parte del prospecto, solicitudes en negociacion previa a través de
las conciliaciones o negociaciones las empresas y unidades de servicio de Coomeva, entre otros.

A nivel corporativo, Coomeva y sus empresas alineadas cuentan con un Modelo de servicio el cual
establece unos componentes, politicas y atributos que permiten gestionar todo lo que interviene en la
prestacion del servicio. De igual manera establece un mecanismo que permite gestionar las expresiones
de los Asociados vy clasificarlos en agradecimientos y/o felicitaciones, quejas, reclamos, solicitudes, tutelas
y sugerencias. Este proceso esta soportado por los documentos GC-IN-509 Administracién atentos y
buzones, GC-DC-419 Lineamiento de respuestas Atentos, GC-DC-406 Manual Ayuda atentos.

Todas las expresiones recibidas, se administran a través de la herramienta “Atentos Coomeva”, para lo
cual hemos dispuesto diversos canales a través de los cuales los asociados puedan acceder a ella, entre
los cuales tenemos: la pagina web de Coomeva, buzones de atentos ubicados en las oficinas fisicas, call
center, a partir de cartas enviadas directamente a Junta de vigilancia o comités regionales y a través de
entes regulatorios.

Para dar soporte a este proceso, se cuenta con una estructura de colaboradores centralizada que canaliza
todas las manifestaciones y de acuerdo a sus atribuciones, analizan, categorizan y gestionan o remiten al
responsable del proceso implicado en la manifestacidén, de esta manera, se garantiza respuesta oportuna,
clara y definitiva.

Para medir la satisfaccion de las respuestas generadas a los Asociados, se ha implementado una encuesta
de satisfaccion y calidad que se realiza de caracter mensual con una muestra aleatoria de las respuestas
generadas. En caso de presentarse inconformidades en respuestas, el caso se abre nuevamente y se
genera una nueva respuesta que garantice unos indicadores de calidad. Permanentemente se esta
monitoreando cada una de las causas y con los responsables de los procesos se generan acciones que
permitan movilizar los indicadores de oportunidad y calidad en respuestas.

En Coomeva entendemos el servicio como la interaccion del asociado con la Cooperativa a través de sus
canales y experiencias con nuestros productos y servicios. En este proceso integral intervienen aspectos
intangibles y materiales para lo cual hemos establecido unos protocolos que se identifican en los
documentos GC-DC-348 Protocolo telefénico, GC-DC-414 protocolo Outlook, GC-DC-350 Protocolo
presentacion personal, y que tienen como propdésito brindar las herramientas necesarias de etiqueta y
protocolo mediante una gestidn sistémica en la relacién con el Asociado para la prestaciéon de un excelente
servicio, aumentando la credibilidad y confianza con el cliente, mediante respuestas rapidas y flexibles a
las necesidades expresadas.
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DISENO Y DESARROLLO

El servicio mas representativo de Coomeva es la Asociatividad a la Cooperativa, el cual se encuentra
enmarcado en: Educacion, Servicio, Trabajo, la cual esta regulado por las leyes colombianas y
normatividad interna.

Sin embargo es importante resaltar que los procesos que obedecen al numeral 7.3 se desarrollan en los
Macroprocesos Gestion de Mercadeo y Administracion de la Plataforma Tecnoldgica. Aplica en Gestion de
Mercadeo con la creacion de nuevos productos y/o empaquetamiento de productos actuales, ademas de
servicios ofrecidos directamente por Coomeva y de uso exclusivo de la comunidad de Asociados y en
Administracion de la Plataforma Tecnoldgica con el disefio de soluciones tecnolégicas que soportan la
Oferta de Valor. Adicionalmente, a través de las areas de producto de las unidades de negocio y empresas,
se aplica el disefio y desarrollo a través de la creacidon de nuevos productos y servicios que se ajusten a
las necesidades de los Asociados.

Los demas servicios ofrecidos a nuestros Asociados se disefian directamente en cada una de las empresas
que hacen parte del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva, obedeciendo a los lineamientos
establecidos por la Gerencia Corporativa de Estrategia y Mercadeo y se encuentran relacionados en la
cadena de valor en el Macroproceso Gestion Comercial.

El disefio y desarrollo de los productos y servicios que se prestan desde los Macroprocesos Gestién de
Mercadeo y Administracion de la Plataforma Tecnoldgica, se definen mediante planes de accion y
proyectos donde se describen las etapas, revisiones, responsabilidades, entre otros aspectos de la
planificacién del disefio y desarrollo de los nuevos productos y servicios.
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Como elementos de entrada se cuenta con:

Plan Estratégico.

Solicitudes del Consejo y Juntas de Empresa.

Resultados de las encuestas de necesidades y expectativas
Condiciones del Mercado

Reglamento de Coomeva

Normatividad sectorial.

PESEMS, Modelo pedagdgico

Estudio antropolégico

Comité de la Dirigencia.

Los resultados del disefio de productos y servicios hacen parte de las particularidades del producto y/o
servicio y se encuentran detallados en el documento del proceso de venta y entrega CO-PR-013, en todos
los casos se debe cumplir con los requisitos establecidos en las entradas y los criterios de aceptacion.

La revision se realiza de acuerdo con las particularidades del producto y/o servicio, particularidades que se
encuentran detalladas en los documentos del proceso Diseio de Soluciones. Los registros de esta actividad
se encuentran evidenciados en los planes de accion, actas de reunion y los registros de los proyectos
derivados.

La verificacion se realiza de acuerdo con las particularidades del producto y/o servicio, particularidades que
se encuentran detalladas en los documentos del proceso Disefio de Soluciones. Los registros de esta
actividad se encuentran evidenciados en los planes de accién, actas de reunion y los registros de los
proyectos.

La validacion del disefio para confirmar que el producto resultante sea capaz de cumplir con los requisitos
de las entradas del desarrollo, se hace a través de los Comités que corresponda y el seguimiento a los
resultados alcanzados por el producto, segun la necesidad.

Cada disefio maneja versiones y fechas de actualizacion con el fin de identificar claramente los cambios y
su incidencia en el producto. El registro del control de cambios se encuentra en los registros del proceso
Disefio de Soluciones.
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La mayoria de las compras de los productos requeridos por parte de las empresas del GECC, se realizan
a través del outsourcing Coomeva Servicios Administrativos. Adicionalmente, se tiene el proceso de
Compras y Contratacion GC-PR-009, implementado a nivel Corporativo, en donde se encuentran los
lineamientos e instrucciones para llevar a cabo el proceso de compra o contratacion junto con el apoyo de
Coomeva Servicios Administrativos, quienes realizan la operaciéon y administracion de proveedores.

En el procedimiento corporativo de Gestion de Proveedores GC-PR-025, se encuentran las instrucciones
para seleccionar y evaluar a los proveedores de productos y servicios criticos que impactan la calidad en
la prestacion del servicio a nuestros clientes, asegurando la capacidad de suministrar productos y/o
servicios conformes con los requisitos de la organizacion.

La informacién de las compras se detalla en las solicitudes de compra por parte del solicitante inicialmente
y luego en las 6rdenes de compra por parte del comprador hacia el proveedor, donde se especifican las
caracteristicas, requisitos y condiciones comerciales de los bienes o servicios. También se utilizan los
términos de referencia para realizacién de convocatorias privadas cuando el bien o servicio por su
especialidad o monto lo requiere.

Es responsabilidad de los usuarios finales, realizar la verificacion de los productos y/o servicios recibidos
tomando como base la solicitud del producto y la remisién del proveedor. Para el caso de compras de
productos o servicios especializados se debe realizar el recibo por el area experta o conocedora del
producto, acorde con lo definido en la negociacion.

La recepcién de productos o servicios queda registrada en la aplicacion de compras, si se recibié a
conformidad, teniendo en cuenta calidad, especificaciones y cantidades; si quedo6 faltando algun producto
o si por el contrario hay que devolver al proveedor. Como registro de esta verificacién queda en el sistema
el cédigo de recepcion del bien o servicio.

La informacion que se genera de la verificacion de los productos y/o servicios recibidos es insumo para el
proceso de evaluacién de desempeno de proveedores acorde al documento GC-PR-025.

En la prestacion de los servicios se cuenta con los procesos para controlar el registro y validacion de
informacion y/o los documentos necesarios de acuerdo a las particularidades de cada producto y/o servicio
y que se encuentran detallados en los procesos que conforman la cadena de valor.

La validacion de los procesos de prestacion de servicio se realiza mediante mecanismos tales como:
comparativo de presupuesto del evento, lista de chequeo ejecucién del evento, modelo de operacién de
competencias (calificacion del personal), punteo, variables y parametros definidos, manifestaciones del
cliente, validaciones en los aplicativos, entre otros, de acuerdo a las particularidades de cada producto y/o
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servicio y que se encuentran detallados en los documentos en el Proceso de Venta y Entrega de Productos
y Servicios, a los cuales aplica la validacion.

La identificacién de los productos y servicios prestados por Coomeva y sus empresas alineadas se
encuentran detallados en las caracterizaciones de los procesos.

Adicionalmente, se realiza la identificacidon en los aplicativos Core de negocio de cada uno de los
Asociados, mediante su documento de identificacion (en el momento de su ingreso a la Cooperativa),
conservandose igualmente sus datos basicos como campos de busqueda requeridos durante la prestacion
de los servicios.

Coomeva respalda (mantenimiento, conservacioén y recuperacion) los documentos que se solicitan al
Asociado en el momento de su vinculacion y/o prestacion de servicios como son: cédula, fotocopia de
diploma, formatos de autorizacion de consultas, certificaciones y demas registros conforme a lo establecido
en los procesos.

Toda la informacioén y datos del Asociado, los servicios ofrecidos, se identifican en registros electronicos
en las bases de datos de los diferentes sistemas de informacion que soportan a Coomeva y sus empresas
alineadas. Estas bases de datos se conservan mediante Backups o copias de seguridad cuyas politicas
son establecidas por la Unidad de Tecnologia Informatica, quienes son responsables de su aplicacion.

Las condiciones de seguridad de la informacion del cliente estan establecidas en los convenios con las
entidades Financieras y con las Empresas y Unidades de Coomeva y las normas emitidas por el Consejo
de Administracion y los comités.

Adicionalmente, algunos procesos establecen como requisito la conservacién fisica de documentos
soportes de la prestacion, la cual se conserva de acuerdo a lo establecidos en los listados maestros de
registros.

Coomeva y sus empresas alineadas cuentan con dispositivos de seguimiento y medicién. Uno de ellos es
la configuracién de hardware y software que soportan la operacion, asegurando las versiones de los
aplicativos y su parametrizacion.

Coomeva y sus empresas alineadas han definido mecanismos de seguimiento, medicion analisis y mejora
necesarios para asegurar la conformidad de los productos y servicios y la mejora de la eficacia del Sistema
de Gestion de Calidad, mediante la institucionalizacion de las reuniones de: Comité Corporativo, Comités
Primarios y Comité de Servicio al Asociado, los cuales consideran el analisis de los resultados de todos los
procesos Y la definicién y seguimiento de los respectivos planes de accion.
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Asi mismo, se hace seguimiento, medicion y analisis sobre los resultados obtenidos para cada uno de los
productos y servicios, estableciendo los correctivos adecuados al advertir las desviaciones con los planes
originalmente disefados.

En Coomeva y sus empresas alineadas como medida de desempefio, implementamos mediciones que
permiten conocer la percepcion del Asociado con respecto a los productos y servicios prestados; usamos
los siguientes mecanismos:

Perfil del Asociado (medicion mensual): Para la realizacion de este estudio se utilizan datos
suministrados por los Asociados al momento del ingreso a la Cooperativa.

Satisfaccion y uso de los servicios (medicion anual): Para este estudio se realizan entrevistas
personales, con un formulario estructurado en una muestra de poblacion representativa a nivel nacional
y regional, con un nivel de confianza de 95% y error de muestreo de 2,3% para el pais y del 5,6% en
las regionales. Los resultados se recogen, procesan y analizan para cada region y para el agregado
nacional se hace la expansion ponderando las Unidades Primarias de Muestreo de acuerdo con su
fraccion de muestreo segun su estrato y caracteristica.

indice de confianza (medicién semestral): Este indicador se analiza a partir de informacién recogida
en entrevista telefonica con un formulario estructurado en una muestra de poblacion representativa a
nivel nacional y de cada regional.

Dinamica y tenencia de servicios de la poblacion de Asociados (medicion mensual): monitorea
la tasa de uso de los productos y servicios de Coomeva.

Encuesta Zonal de Satisfaccion: Se realizan encuestas telefénicas anuales representativas a nivel
zonal con nivel de confianza del 95% y errores que van desde el 5% al 13% por zona.
Investigaciones cualitativas o cuantitativas para determinar satisfaccion y nuevas expectativas
de servicio y de portafolio: Buscan identificar las percepciones de los usuarios frente a los productos
y servicios de Coomeva, identificar las necesidades y expectativas frente al portafolio y conocer la
satisfaccion de los usuarios con los servicios, estableciendo con ello su nivel de lealtad

Sistema de Recepcion y Gestion de Casos: Coomeva realiza seguimiento en comité mensual a la
tendencia y las principales causas por las cuales los Asociados se manifiestan a través del aplicativo
atentos, ejercicio del cual se deriva la elaboracion de planes de accion, a los cuales se les realiza
seguimiento en el mismo comité. Igualmente se evalua la satisfaccion de los Asociados con las
respuestas entregadas por este medio, a través de una encuesta telefénica que se realiza
mensualmente.

Calificacion del Servicio en CAC: Se cuenta con un sistema que permite calificar y medir la
satisfaccion de los Asociados en el momento de verdad frente al servicio prestado, la cual es utilizada
por los diferentes comités para tomar las acciones necesarias para el desarrollo de planes de accion
que retroalimentan el ciclo de mejoramiento continuo.

Programa Lealtad: Es un programa de fidelizacién que ha sido creado para reconocer a los Asociados
que desempenian el triple rol en Coomeva (Inversionista, Gestor, Usuario).

El Representante de la Direccidon y Responsable del Sistema de Gestion de Calidad establece y coordina
la planificacion de las auditorias internas de calidad a través del proceso Auditoria Interna de Calidad
GC-DC-424 el cual se encuentra publicado en la herramienta de apoyo a la gestién Daruma en la instancia
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de Grupo Coomeva, definiendo la fecha, el tipo de auditoria, el alcance, los criterios, los equipos de
auditores y auditados.

El equipo de auditores de calidad esta integrado por colaboradores de Coomeva que han sido entrenados
de acuerdo con las directrices de la norma ISO 9001:2008, evaluados con base en los siguientes criterios:
Hoja de vida, desempefio y actitud personal. En ningun caso los auditores auditan su propio trabajo.
Adicionalmente, se ha contado con la participacion de auditores internos pertenecientes a otras empresas
de Coomeva, buscando mayores beneficios para el proceso.

Durante el desarrollo de las auditorias, los hallazgos se registran en la herramienta de apoyo a la gestion
Daruma. Posteriormente, se busca la causa, se establecen las acciones a realizar, la fecha establecida
para las revisiones de seguimiento.

El responsable del proceso auditado en el nivel nacional, regional, zona u oficina, se asegura de tomar las
acciones para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas dentro del plazo establecido, de
acuerdo con el documento de Mejoramiento de la Calidad GC-DC-422, el cual se encuentra publicado en
la herramienta de apoyo a la gestion Daruma en la instancia Grupo Coomeva.

El Representante de la Direccidon y Responsable del Sistema de Gestion de Calidad, asi como los auditores
internos de calidad, se encargan de realizar el seguimiento de las acciones correctivas y preventivas
propuestas, que se desarrollan teniendo en cuenta las no conformidades encontradas y el plazo
establecido para implementar las acciones correctivas y preventivas.

Finalizado el proceso de auditoria interna, se realiza una evaluacion de los auditores internos con relacion
a su educacion, desempefio y actitud personal, con el fin de fortalecer cada vez mas el equipo de auditores
internos.

El seguimiento y medicion de los procesos se hace a través de los indicadores definidos para cada uno de
los procesos. El analisis de éstos se hace en los Comités de Servicio al Asociado, Comités Primarios y a
través de los planes de accion derivados del no cumplimento quedan consignados en las actas de las
reuniones.

Adicionalmente, dependiendo de los procesos nos soportamos en diferentes modelos de monitoreo que
nos permite garantizar la medicién del proceso se resaltan los siguientes:

Sistema de Monitoreo de Operaciones: Tableros de gestion que permiten medir los procesos operativos
de soporte a la gestidn comercial, gestion de facturacion y aseguramiento de la operacion, a través de
indicadores e informacion para su seguimiento y control

Plataforma de monitoreo de Servicios y servidores: Se cuenta con la plataformas HP BAC y Tivoli que
permite el monitoreo de los servicios desde el punto de vista tecnoldgico.

Plataforma de Inteligencia de Negocios: A través de la cual se realiza el seguimiento y control de los
resultados estratégicos de la organizacién y a nivel tactico se encuentran contemplados el seguimiento a
la Gestion Comercial de las Barras Integrales y CAC, estrategia de vinculacion de Asociados vy
conocimiento del Asociado.

1. Gestién Comercial de las Barras Integrales y CAC: Contiene las ventas en cantidades y pesos de
los productos:
e Coomeva: Educacioén, Tarjeta Coomeva y Credisolidario
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e Sector Proteccion: Corredor y Solidaridad
e Sector Recreacion y Turismo : Recreacion y Cultura y Turismo Agencia de Viajes
e Otros Sectores: Fundacion
2. Estrategia de Vinculacion de Asociados: Contiene la cantidad de vinculaciones de la fuerza de
ventas y el perfil de los nuevos Asociados:
e  Cumplimiento perfil del nuevo Asociado
e Productividad fuerza de vinculacién
e Dinamica de Asociados
e Inactivos
3. Conocimiento del Asociado: Contiene los reportes de mercadeo:
e Perfil del Asociado
e Permanencia
e Tenencia de productos y servicios

Sistema de Recepcion y Gestion de Casos: El sistema Atentos Coomeva permite categorizar las
manifestaciones recibidas segun el Macroproceso y el Proceso involucrado, de tal forma que a través del
analisis es posible hacer seguimiento a la eficiencia y eficacia de los procesos.

Se cuenta con una encuesta anual de satisfaccion, la cual mide el nivel de conocimiento, uso y satisfaccion
de los Asociados con los productos del Grupo Empresarial Coomeva. Adicionalmente y como parte de la
mejora continua, Coomeva cuenta con indicadores que se despliegan hasta nivel de oficina, los cuales
permiten hacer seguimiento. Igualmente, cuenta con medidas diarias sobre las transacciones realizadas
en las empresas del Grupo.

En la realizacién de eventos se aplican encuestas para conocer la percepcion de los participantes sobre el
evento desarrollado, el registro de estos eventos se puede evidenciar en los sistemas de informacion de la
empresa que lo organizd, estos resultados son analizados y hacen parte del seguimiento a la prestacion
del servicio

En los Comité definidos se evaluan estos resultados y se definen y se hace seguimiento a los respectivos
planes de accion.

Otro de los mecanismos usados, son las reuniones de seguimiento a las empresas del Grupo Empresarial
Cooperativo con el fin de recibir retroalimentacién por parte de las empresas con referencia a la satisfaccion
de los Asociados.

Todos los colaboradores de Coomeva y sus empresas alineadas son responsables de la deteccion de las
no conformidades que puedan surgir en el desarrollo de los procesos, segun el proceso GC-DC-422
Mejoramiento de la Calidad, el cual se encuentra publicado en la herramienta de apoyo a la gestion Daruma,
en la instancia Grupo Coomeva. En este documento se especifican las normas para realizar un manejo
adecuado de las no conformidades y acciones correctivas, asi como su registro y analisis.

Adicionalmente, la Organizaciéon cuenta con un sistema para la recepcion y gestion de casos, Atentos

Coomeva, para el registro y tratamiento de quejas y reclamos (que en algunos casos son productos no
conformes o no conformidades) evidenciadas por los Asociados.
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Cada responsable de los procesos es responsable por el seguimiento de los indicadores establecidos en
cada uno de las caracterizaciones de los procesos y la conformidad con los requisitos de los productos.
Los resultados detectados son presentados en los comités mencionados, donde se analizan y se definen
las causas del no cumplimento cuando esto sucede y las acciones que se derivan del andlisis para el
mejoramiento.

Para determinar la satisfaccion del Asociado se tienen como fuentes de informacion los resultados de las
encuestas de satisfaccion, la encuesta de evaluacién del servicio, los registros de quejas y reclamos y los
resultados de evaluacion de indicadores de procesos El analisis de esta informacion, se realiza en los
comités mencionados anteriormente y sirven de insumo para el mejoramiento de la prestacion de servicios
y para la toma de acciones correctivas y preventivas.

Para el caso de incumplimiento de metas o quejas/reclamos o no conformidades repetitivas, para el analisis
de los datos, se clasifican las causas mas representativas por aplicacion método PARETO y se analizan
verificando la informacién estadistica del comportamiento histérico, se hace el andlisis de las causas, se
definen y hace seguimiento a los planes de accion y al comportamiento del indicador.

La alta Direccion y los responsables de los macroprocesos mejoran continuamente la eficacia del Sistema
de Gestidon de Calidad, basandose en el analisis de la politica de calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, las revisiones de la alta direccidn, el analisis de datos, las acciones correctivas
y preventivas realizadas.

La evidencia del mejoramiento continuo se manifiesta en los resultados de cada uno de los indicadores
definidos por la organizacién y en las acciones para su mejora. Para el seguimiento de las acciones y la
gestion se institucionalizaron los diferentes comités mencionados en el cual se involucra el analisis de:

Sistema de Gestién de Calidad

Encuesta de satisfaccién

Quejas, reclamos, sugerencias

Auditorias Internas

Acciones preventivas y correctivas
Resultados de la Revision por la Direccion

Como resultado de este analisis se establecen acciones de mejoramiento, con sus respectivos planes de
accion e indicadores en:

Eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad
Portafolio de servicios

Planes Estratégicos

Metas presupuestales

Cultura organizacional

Se realizan auditorias internas al Sistema de Gestion de la Calidad, a los procesos dando como resultado
oportunidades de mejora. De igual forma, en la revision por la direccion, se toman decisiones y acciones
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para mejorar la eficacia del Sistema de Gestidn, la mejora del producto y se establecen las necesidades
de recursos.

La Organizacion realiza permanentemente mejoras a sus procesos a través del analisis de actividades,
estructuras, tiempos, costos y mide su respectivo impacto con base en el proceso CO-PR-064
Mejoramiento Continuo.

Los responsables de los procesos a nivel de oficinas, zonas, regionales y a nivel nacional, se encargan de
conocer las quejas, reclamos, sugerencias de los Asociados, de realizar un posterior analisis de las no
conformidades encontradas y definir las acciones, responsables y plazos para eliminar las causas que las
produjeron y se evalua la eficacia de las acciones tomadas.

Coomeva y sus empresas alineadas, a través del proceso GC-DC-422 Mejoramiento de la Calidad,
determina las acciones necesarias para eliminar las causas de no conformidades.

Cada lider de proceso se encarga del archivo y seguimiento a los planes de accion establecidos y de
presentar ante los comités respectivos el resultado o indice de cumplimiento.

El Presidente Ejecutivo, Gerentes Corporativos, Directores Corporativos, segun corresponda, deben
asignar y disponer los recursos fisicos y financieros para la eliminacién de las No Conformidad e
implementacién de las acciones correctivas.

El proceso de GC-DC-422 Mejoramiento de la Calidad, da los lineamientos para la implementacion de
acciones preventivas. El analisis de causas de la accion preventiva, las acciones propuestas para eliminar
las causas de la No Conformidad potencial, los responsables por su ejecucién y el plazo para su
implementacion, quedan registrados en la herramienta para la gestion Daruma.

Si la implementacion de las acciones preventivas modifican la documentacion de los procesos, se efectua
los cambios a que haya lugar en el software Daruma para garantizar su estandarizacion.

Los responsables de los procesos se encargan de analizar la informacion de Atentos Coomeva a fin de
conocer las quejas, reclamos, sugerencias de los Asociados y por andlisis de desempefio de procesos, se
detectan no conformidades potenciales y posibles mejoras, se documentan y se establecen las acciones
respectivas.

Cada lider de proceso se encarga del archivo y seguimiento a los planes de accion establecidos y de
presentar ante los comités respectivos el resultado o indice de cumplimiento.
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