SINTESIS DEL PLAN ESTRATEGICO - PLAN DE GOBIERNO 2022-2026
“POR UNA COOMEVA Y SUS EMPRESAS MAS COOPERATIVAS, MAS INNOVADORAS, MAS

DINAMICAS Y MAS ORIENTADAS A LOS RESULTADOS"
Revisado julio 20231

En los Ultimos anos hemos tenido que afrontar grandes cambios tanto en el entorno externo como
interno del Grupo Coomeva, en temas ampliamente conocidos como la pandemia desde el
2020, los impactos sociales y econdmicos que trajo, la aceleracién digital, los cambios politicos y
sociales de nuestro pais, asi como dindmicas propias de las actividades de Coomeva, entre ellas
la liguidacion de la EPS y la conformacion de un nuevo Consejo de Administracion 2022-2026.

Todo lo anterior nos ha llevado a una imperativa necesidad de revisar y ajustar los planes
estratégicos al 2026, como ha sido el cometido del nuevo Consejo y de la Administracion. Esto lo
hemos hecho a través de un juicioso, participativo y amplio proceso de revisién de la Estrategia,
acompanados por el profesor Enrique Ramirez de la Universidad Icesi; ademds durante el primer
trimestre del 2023, las primeras conclusiones del proyecto de Aceleracién Tdctica de la Estrategia
-ATE-, desarrollado con el apoyo del consultor José Luis Blanco, nos permitieron hacer una nueva
revision de este documento.

Por su parte, la LXIV Asamblea General Ordinaria de Delegados avalé la revisién realizada por el
Consejo de Administracion, confirmando los Lineamientos Estratégicos que soportan el PEC 2026
y que se recogen en el presente documento, el cual se define como SINTESIS DEL PLAN
ESTRATEGICO - PLAN DE GOBIERNO. En el mismo mantenemos los siguientes ejes de actuacion:

1. Compromiso cooperativo: IDENTIDAD COOPERATIVA.

2. Compromiso con los asociados y sus familias: DESARROLLO DE LA COMUNIDAD DE ASOCIADOS.

3. Compromiso con el fortalecimiento de la gobernabilidad del Grupo Coomeva: GOBIERNO
CORPORATIVO.

4. Compromiso con el desarrollo, y la consolidacion econdmica vy financiera de Coomeva vy sus
empresas: FORTALECIMIENTO Y SOLIDEZ EMPRESARIAL.

5. Compromiso con clientes, usuarios y comunidad en general: EXCELENCIA EN EL SERVICIO.

Con base en estos cinco ejes, bajo el entendimiento de nuestra actuaciéon, tanto en la DIMENSION
ASOCIATIVA como en la DIMENSION EMPRESARIAL, y teniendo claro que el plan general debe ser
constantemente revisado para asegurar que se cumpla su propdsito frente alos ejes estratégicos,
y se adecUen a los contextos dindmicos que evolucionan y que pueden requerir priorizaciones y
ajustes tdcticos, se han incorporado a este documento algunos nuevos elementos de énfasis y
actualizacién, para tener la sintesis de las principales actuaciones que se resumen en:

1 Version inicial resultado de la aprobacién del PEC2024 - Asamblea Ordinaria de Delegados 2019. Primera revision en agosto de 2020, como resultado de los
cambios significativos generados a nivel mundial por efecto de la COVID-19. Segunda revisién en septiembre 2023, una vez terminados el ejercicio desarrollado
con el profesor Enrique Ramirez del ICESI y motivada por los cambios sociales y econdémicos en Colombia, asi como, el nuevo Consejo de Administracion para el
periodo 2022-2026. Tercera revisién en junio de 2024, a partir de las primeras conclusiones del proyecto de aceleracién tactica de la estrategia.
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1. ELEMENTOS DE LA ESTRATEGIA COOPERATIVA (Dimension Asociativa)

1.1 IDENTIDAD COOPERATIVA

Nuestra identidad cooperativa serd evidenciada como la verdadera ventaja competitiva del
Grupo Coomeva, mediante procesos educativos y sobre todo en las relaciones con la comunidad
de asociados, en doble via: de la Cooperativa hacia los asociados y de los asociados hacia la
Cooperativa, haciendo realidad la definicion de que “NUESTRAS ACCIONES SON NUESTRO
MENSAJE COOPERATIVO”.

Coomeva ha tenido como directrices constantes la preocupaciéon por servir mejor a sus
asociados y sus familias, por aportar a la sociedad colombiana oportunidades de desarrollo con
sostenibilidad y equidad social, y por promover el modelo cooperativo. Mantenemos los mismos
rasgos esenciales de nuestros inicios, como son la conservacion de la ideologia del modelo
empresarial cooperativo y la prdctica de los principios y valores cooperativos como guias
permanentes de actuacidn, nuestra vocacion de atender las multiples necesidades de los
asociados y la sélida estructura financiera, basada en un modelo de aportes permanentes vy las
confribuciones a los fondos sociales y mutuales.

Todo lo anterior nos define en lo que creemos y o que nos distingue, por lo que debe continuar
siendo comprendido, apropiado, vivenciado y especialmente practicado por los asociados,
dirigentes, directivos, colaboradores y todos los grupos de interés de nuestra organizacion. Esto
nos llevard, en especial, a aumentar el sentido de pertenencia de los asociados y demds grupos
de interés; para ello trabajaremos primordialmente en tres frentes: generando cultura,
comunicando y educando.

1.2 LOS ASOCIADOS COMO CENTRO DE LA COOPERATIVA, Y LA COOPERATIVA COMO EJE DE LA
ORGANIZACION EMPRESARIAL

Somos una organizacidén cooperativa centrada en el asociado. Asi mismo, proyectamos a
Coomeva como el eje de toda la organizacién empresarial, con el interés fundamental de servir
a los asociados, a sus familias y a la comunidad en general.

1.3 DESARROLLO DE LOS ASOCIADOS A TRAVES DEL APOYO AL LOGRO DE SUS SUENOS (crecimiento,
satisfaccion y servicio)

El compromiso para los préoximos cuatro anos es aumentar la dindmica de crecimiento de la
comunidad de asociados a niveles superiores al 5% anual, atrayendo y reteniendo a mds
personas a Coomeva, no solo en cantidad, sino con el perfil acorde con nuestra oferta, y
profundizando en el uso de los servicios y soluciones ofrecidas.

Ratificamos que somos una cooperativa de profesionales con una vision incluyente, que no da la
espalda a las transformaciones sociales en materia de educacién y ocupaciéon, evidenciando
gue gueremos atraer a aquellos que quieran prosperar de la mano de la Cooperativa. El tiempo
nos ha permitido visualizar que nuestra oferta y propuesta es y seguird siendo vigente en
poblaciones y sectores tales como los profesionales de la salud, educadores y empleados
oficiales y es ali donde enfocaremos nuestras iniciativas comerciales y modelos de
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relacionamiento solidarios. También declaramos nuestro interés y decidido apoyo dal
emprendimiento, alas pymes y al sector cooperativo, como foco de atencidén de Coomeva vy sus
empresas.

Nuestros retos anuales de poblacidon de asociados son 267.344 (2024 - A 1,7%), 267.874 (2025 - A
0.2%) y 277.704 (2026 - A 3,7%)2. Asi mismo, seguiremos trabajando en la profundizacién, como un
aspecto fundamental para la satisfaccidon de necesidades y para la fidelizaciéon, donde
esperamos que el producto promedio para el 2026 sea superior a 4,77.

Tenemos una oferta que atrae a una gran cantidad de personas y por ello forfaleceremos los
servicios financieros, salud y proteccién; asi mismo, comprendemos que nuestro reto estd en lograr
una mayor conexiéon de las personas con nuestros productos y servicios, tener una mejor
comunicacion de nuestra oferta y servicios que genere mds cercania, con informacién mds clara
y de facil entendimiento, asumiendo que somos una sola Coomeva y nos comportamos como
tal en las relaciones con los asociados.

Para ello, mostraremos una Cooperativa mds clara, abierta, cercana y Util, redefiniéndonos a
partir de las nuevas tendencias digitales. De esta manera, actualizaremos las formas de
vinculacion, asi como la oferta de servicios cooperativos, de las empresas y de las alianzas. Al
buscar ser los primeros en la mente, el corazén y al alcance de los asociados, todos los canales
(presenciales, telefénicos, virtuales o de autogestion) estardn preparados para responder de la
misma manera (omnicanalidad), con efectividad y excelencia a los asociados. Para el logro de
este compromiso es fundamental el desarrollo del concepto de “cliente Unico”

Aprendiendo de la experiencia y del éxito del Fondo Social de Vivienda, y atendiendo a las
necesidades y expectativas de los asociados y sus familias, desarrollaremos nuevos productos
integrales, basados en la mutualidad. Potencializaremos los productos actuales, logrando que
con su sinergia, los asociados reciban mayor valor y soluciones que les generen mds satisfaccion.

Una atencién y un servicio de excelencia se dan por unas condiciones de trabajo que motiven
también de forma excelente. Perfeccionaremos y aplicaremos mecanismos que aumenten la
motivacion e incentiven un mayor compromiso de todos los colaboradores de Coomeva vy sus
empresas. Ajustaremos las estructuras internas orientadas a la atencién al asociado (oferta y
prestacion de servicios) y los mecanismos de incentivos para los colaboradores (mediciones de
desempeno y productividad).

1.4 GOBIERNO
Mantener un modelo y prdctica de gobierno corporativo que permita la toma de buenas
decisiones es un reto permanente de dirigentes y administradores.

Continuaremos fortaleciendo nuestras prdcticas de buen gobierno acordes con nuestro modelo
cooperativo, bajo criterios éticos y actuando con rigurosidad bajo los principios y valores

2 Metas actualizadas a septiembre de 2023
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cooperativos. Procuraremos una Cooperativa cada vez mds participativa, democrdtica,
incluyente, solidaria y comprometida con los problemas sociales y ambientales de su enforno.

De igual manera, desarrollaremos las actividades que nos permitan cumplir los mandatos
estatutarios y de nuestros planes, bajo el entendido que la gobernabilidad debe habilitar el logro
de nuestros compromisos con los asociados, y con los resultados de Coomeva y sus empresas,
como un factor fundamental de su sostenibilidad.

Entre el 2023 y 2024 proyectamos el desarrollo de una reforma de estatutos y del Coddigo de Buen
Gobierno, con miras a evaluar los ajustes necesarios que permitan modernizar la organizacion
con una mirada al confexto de mercado, del sector cooperativo y de conglomerados
financieros, y asi adaptarnos a los retos y necesidades para cumplir los lineamientos estratégicos
aprobados por la Asamblea General Ordinaria de Delegados en 2023 y el PEC 2026, siempre con
la premisa de preservar los principios y valores cooperativos, asi como de mantener y fortalecer
las buenas prdcticas de gobierno corporativo con los esténdares que garanticen la sostenibilidad,
el buen desempeno y su adecuado posicionamiento en los sectores que participamos como
grupo empresarial cooperativo.

1.5 LIDERAZGO EN EL SECTOR COOPERATIVO

Ampliaremos nuestra actuacion en los diferentes espacios de integracion cooperativa, para
apoyar la divulgacion y el fortalecimiento del sector, lograr un mayor respaldo de los gobiernos a
esta futurista forma de hacer economia, y una mayor participacion e incidencia en la formulacion
de politicas y acciones dentro de los espacios de decision para el desarrollo del sector
cooperativo y solidario colombiano, asi como en el contexto internacional. De igual manera,
reiteramos nuestro interés en fortalecer las relaciones de servicios con las entidades del
movimiento cooperativo.

Haremos especial seguimiento al avance que pueda presentar el proyecto de reforma a la Ley
Cooperativa que estd en curso en el Congreso de la Republica, para poder participar en su
definicién y evaluar sus efectos dentro del Grupo Coomeva.

1.6 COMPROMISO CON LA SOCIEDAD Y CON EL PLANETA (comprometidos con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible -ODS-)

Extenderemos a la sociedad los beneficios que conlleva la fuerza de la cooperacién. Asi mismo,

desde la alta direccién nos apropiaremos de este compromiso y de su ejecucién.

Siendo las personas el centro de la actuacion de Coomeva, nuestro compromiso social es
ineludible y lo ampliaremos cada vez mds. Desde la Cooperativa promoveremos en los asociados
y colaboradores conciencia sobre la importancia de ayudar a los demds, sumado al desarrollo
de mecanismos de apoyo y proyectos que beneficien a comunidades vulnerables, asi como al
fomento de la inclusion social y financiera. Desde la Fundacién Coomeva exploraremos la
manera de ampliar los beneficios de desarrollo y fortalecimiento empresarial a grupos de no
asociados. Asi mismo, seguiremos apoyando el deporte como herramienta de soporte a la
juventud del pais; desde todas nuestras empresas continuaremos con mds énfasis la bUsqueda
de soluciones de impacto para comunidades menos favorecidas e insistiremos en la creacion del
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Fondo de Inversidén de “Alto Impacto” Cooperativo Multinacional, con el 1% de los excedentes
anuales de cada entfidad para inversiones de alto impacto social.

En esa direccién, debemos adentrarnos en afianzar y ampliar los alcances de las politicas de
sostenibilidad, atendiendo los llamados del pais, de nuestros grupos de interés y del entorno
regulatorio, para evidenciar los aportes y beneficios que Coomeva y sus empresas brindan a la
sociedad y al planeta.

2. ELEMENTOS CENTRALES DE LA ESTRATEGIA CORPORATIVA (Dimensién Empresarial)

La Estrategia Corporativa estd orientada a definir en qué negocios seguir o cudles desarrollar o
renunciar; asi mismo, a establecer las sinergias entre los mismos. En ese sentido, durante este
periodo nos enfocaremos en lograr mayor crecimiento y profundizacién de los mercados en los
sectores y empresas que actualmente tenemos presencia, fundamentalmente financiero, mutual
y asegurador (donde terminaremos la evaluacion de la conversion del Corredor a Agencia para
dar respuesta al modelo de proteccidn en seguros, acorde con nuestras expectativas -mercado
objetivo, eficiencia de recursos entre otros-), salud, y con énfasis en lo cooperativo, sin descartar
nuestra presencia en ofros sectores como el consumo retail, la vivienda, el inmobiliario, la
recreacion y la educacion, principalmente. Nuestro plan de inversiones deberd estar acorde con
el anterior lineamiento, enfocado a fortalecer el crecimiento y desarrollo de la Cooperativa y sus
servicios.

Desde el punto de vista financiero, Coomeva y las empresas del Grupo tendrdn como objetivo la
maximizacion de la generacién de valor econdmico sostenible y el fortalecimiento patrimonial,
mediante la potencializacién de sus ventajas competitivas, lainnovaciény el desarrollo de nuevos
modelos de negocio, y la recuperacion de su crecimiento comercial, lo que conllevard al logro
de mejores resultados financieros permitiendo asi avanzar hacia la revaloracién de los aportes de
los asociados y la generacién de mayores beneficios para cumplir el compromiso previamente
indicado de generacién de valor al asociado.

De igual manera y en relacién con la estructura financiera de la Cooperativa, claramente
debemos seguir fortaleciendo el crecimiento de los fondos sociales y la generacién interna de
valor, con nuestro sdlido modelo de construccidn de capital, a través de los aportes permanentes,
generando un modelo de aumento del valor de los aportes como “apalancadores” de mds y
mejores servicios.

Adicional a la gestién de las inversiones empresariales (empresas de Coomeva), continuaremos
con el mejoramiento del retorno de las ofras fuentes de valor que poseemos: inversiones de
portafolio (Fondos y Tesoreria), inversiones inmobiliarias, negocios propios y la administracion de
la comunidad; todo lo anterior bajo los niveles de riesgo definidos.

Las empresas de Coomeva tendrdn como marco de accién que la Cooperativa es el eje de la
organizacion y los asociados, su centro. Para ello atenderdn la directriz de la Cooperativa y su
compromiso con el crecimiento, permanencia y satisfaccion de los asociados.
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2.1 CREDITOS COOPERATIVOS: MAS OPORTUNIDADES FINANCIERAS PARA TODOS LOS ASOCIADOS

Desde la Cooperativa daremos énfasis al desarrollo de soluciones financieras para nuestros
asociados. Ampliaremos las opciones de financiacion o crédito, complementando los servicios
de Bancoomeva y de Fiducoomeva. Fortaleceremos los créditos existentes ofrecidos
directamente por la Cooperativa para los asociados, como una estrategia principal de servicio y
adherencia, asi como de impacto en los resultados de esta, lo que nos lleva a buscar nuevas
formulas para apalancar la estructura financiera de la matriz cooperativa del Grupo.

Procuraremos tener una tarjeta TAC3 que conecte a los asociados con los servicios en una
relacion de alto valor. Para ello se buscard que tenga un cardcter mutual en el sentido que los
aportes sociales y ahorros en los fondos sirvan de garantia para su uso. Con ello no solo lograremos
dar mds facilidad en la aprobacion de cupo de créditos sino mayor acceso para los asociados
gue tengan limitaciones en el mercado bancario.

Empresas Coomeva
2.2 SERVICIOS FINANCIEROS (servicio a los asociados e insercién digital)

Al reconocer que gran parte de las expectativas de los potenciales y actuales asociados se
dan por el uso de servicios financieros, es nuestro compromiso y deber que tanto en
Bancoomeva como desde Fiducoomeva confinuemos con la estrategia de “principalidad” y
de los “servicios con propdsito” logrando altos niveles de satisfaccion y liderazgo en los servicios
financieros para los asociados.

Realizaremos alianzas o soluciones directas con fintech con el fin de acelerar nuevas
alternativas de servicios financieros digitales, como los desarrollados por neobancos y
neofiduciarias, buscando con esto fortalecer de manera integral los servicios financieros para
los asociados. Claramente se identifica la necesidad de modernizar nuestros servicios
financieros, elevando la calidad y mejorando la experiencia para asociados y usuarios. En este
aspecto ya estamos en la implementacién del nuevo core del banco.

Continuaremos trabajando para alcanzar la meta de una mayor integracién y potencialidad
de servicios para los asociados, mediante la integraciéon y desarrollo de redes (cooperativas o
no) de servicios financieros, cajeros automdaticos propios, oficinas enlazadas, tarjetas débito y
crédito, entre otros.

2.3 SALUD AL ALCANCE DE MAS COLOMBIANOS: MEDICINA PREPAGADA Y COOMEVA
EMERGENCIA MEDICA -CEM- “low cost de la salud”

Haremos mds asequibles para los colombianos, con gran énfasis en nuestros asociados y sus
familias, los servicios de Coomeva Medicina Prepagada y CEM, en términos de planes vy tarifas,
buscando competir en el mercado actual con productos de primas ajustados a sus
capacidades. Nos enfocaremos en la oferta de servicios de telemedicina, abriendo nuevos
segmentos. Asi mismo, avanzaremos en la profundizacion del uso de plataformas enfocadas en

3 TAC: Tarjeta Asociado Coomeva, tarjeta débito y crédito con membresia MasterCard.
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el bienestar y cuidado de la salud (por e€j. Betterfly). Se abordardn temas centrales como los
servicios de salud privados para personas mayores, mediante mecanismos que estabilicen los
costos de acceso (tarifas congeladas), esquemas de ahorro previo y primas niveladas, en
complemento con los servicios de Perseverancia de nuestros fondos mutuales.

Bajo el contexto actual del sector salud colombiano, la perspectiva de sus reformas y el
mercado, terminaremos el andlisis que nos permita definir el modelo deseable y conveniente a
futuro para la prestacion de servicios de aseguramiento voluntario en salud (continuar como
medicina prepagada o convertirnos en una aseguradora de salud).

Continuaremos desarrollando la actividad de prestacidon de servicios, buscando una mayor
complementariedad, calidad y control de costos de las actividades de aseguramiento y una
mejor experiencia de uso por parte de los asociados y usuarios. Cumpliremos los lineamientos
de la Asamblea de Delegados, revisando y reestructurando los términos de la alianza con
Christus Health.

2.4 FORTALECIMIENTO DE LA MUTUALIDAD: MAS FONDOS MUTUALES

Seguiremos el camino de fortalecimiento de los fondos mutuales, asi como la participaciéon de
estos en las estrategias cooperativas e inversiones encaminadas al crecimiento vy fidelizaciéon
de los asociados. En esa linea, generaremos mayor apropiacién de los servicios del Fondo
Mutual de Salud, a tfravés de una mayor comunicacion de sus beneficios. Crearemos nuevos
fondos mutuales empezando por el de Educacién y desarrollando con mayor intensidad los que
ya hemos iniciado, como el de Compensacion en Salud y de Desempleo, los cuales
demostraron su importancia y pertinencia con gran elocuencia durante la pandemia.

2.5 PROFUNDIZACION EN MERCADOS DEL SECTOR SOLIDARIO

Profundizaremos en ofras cooperativas por medio de la oferta de los servicios de las empresas
del Grupo Coomeva, especialmente de Bancoomeva, Fiducoomeva, Corredor de Seguros y
Conectamos Financiera y las empresas de salud, asi como de programas como Lealtad, a la
vez que evaluaremos continuamente la potencialidad de participar en nuevos negocios con
propiedad cooperativa.

2.6 FINALIZACION DEL PROCESO LIQUIDACION DE COOMEVA EPS

Mantendremos el seguimiento y las acciones necesarias para mitigar los riesgos financieros de la
liguidacién de la EPS tanto en Coomeva y sus empresas, como en los asociados, los usuarios y
demds publicos. Asi mismo, seguiremos implementado los mecanismos de apoyo a los grupos de
interés involucrados, en especial colaboradores y prestadores; todo ello dentro de los limites y
responsabilidades que definen las leyes.
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3. ELEMENTOS CENTRALES TRANSVERSALES A LAS DIMENSIONES COOPERATIVAS Y
CORPORATIVAS

Seremos mds eficientes, tendremos una mejor gestién y creceremos en los mercados en los cuales
participamos. Para ello nos enfocaremos en las siguientes prioridades fransversales:

3.1 ADECUACION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Acorde con la definicion de la Estrategia, necesitamos una estructura que la acompane vy la
habilite, que se adapte a las nuevas condiciones y tfamano del Grupo, y que permita unos
estdndares superiores de eficiencia y eficacia. Lo anterior lo venimos ejecutando por medio del
proyecto ATE.

3.2 INSERCION DIGITAL

Creemos firmemente en que estamos en la etapa de mayor aceleracion de la cuarta revolucion
industrial, y en ese sentido buscamos adaptarnos y desarrollar nuevos modelos de negocio
apalancados en las posibilidades que ofrece la actualidad digital; eso si, sin perder la calidad y
calidez del contacto con los asociados (en sus fres roles), clientes y usuarios.

Al mismo tiempo somos conscientes de los grandes retos tecnoldgicos del Grupo, iniciando por la
actualizacion de los aplicativos core de la Cooperativa, el Banco, en la terminacién de la
implementacién en Medicina Prepagada, Solidaridad y Seguros, y CEM. Es importante indicar
que estas actualizaciones implican, ademds de un cambio tecnoldgico propiamente dicho, el
compromiso de una fransformacién cultural y de procesos.

3.3 EXCELENCIA OPERACIONAL

Continuaremos con la buUsqueda de la excelencia operacional porque consideramos que ésta
es el soporte vital para cumplir las estrategias definidas en el PEC 2026. Para ello fortaleceremos
el desarrollo la multiactividad e integracién de servicios, lograremos experiencias memorables y
sinergias entre las empresas del Grupo, soportando su eficiencia y competitividad. De igual
manera, desde este punto se orientardn todas las acciones enfocadas a la eficiencia
administrativa y del negocio.

Comprendemos que en el mundo actual la gestion de datos, la generacion de informacién y la
analitica son insumos necesarios para poder no solo tener mayores resultados comerciales y
financieros, sino también prestar un mejor servicio a nuestros asociados, clientes y usuarios. Para
ello fortaleceremos nuestras capacidades en analitica de datos, potencializaremos el uso del
CRM del Grupo Empresarial Cooperativo, y terminaremos el marco de ejecucién del gobierno de
datos y manejo de bodegas de datos.

3.4 RESIGNIFICACION DE LA MARCA

Adelantaremos las acciones necesarias para que la marca acompane todos los cambios
propuestos en este plan, feniendo como punto de partida su relanzamiento entre los grupos de
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interés de la Cooperativa. Tenemos claro que requerimos acciones de reparacién de marca vy
repotenciacién de la misma, buscando que no solo sea de alto reconocimiento y recordacion,
sino de alto aprecio y aceptacién, como lo ha sido histéricamente. La celebraciéon de los 60 anos
de nuestra organizacion serd una magnifica oportunidad para ello.

3.5 CULTURA Y LIDERAZGO

Desarrollaremos y promoveremos lideres transformadores, tanto de la Dirigencia como de la
Administracion, que reflejen nuestra cultura, se conecten con sus equipos, alcancen los resultados
y se adapten dgilmente a las nuevas dindmicas organizacionales, generando adhesién hacia
nuestros modelos de cooperacién, innovacién, tecnologia y fransformacién digital, y aplicando
la analitica de datos y la experimentacién continua para la toma de decisiones que impacten
de manera positiva la experiencia de los asociados, clientes y usuarios.

3.6 CLIENTE UNICO

Hacer realidad la estrategia de "un asociado o un usuario y multiples servicios” serd una prioridad
en este periodo. Para ello se ha identificado la iniciativa de “Cliente Unico” como la pieza central
de esa propuesta de valor, de cara a una gran experiencia de servicio.

Visualizar operativamente al asociado y a cada usuario como “uno solo” en todos sus puntos de
contacto con la Cooperativa y las empresas del Grupo serd el esquema de relacionamiento que
tendremos con ellos para la integracidon de servicios y la propuesta de valor, a través de un
modelo operativo, desde los entornos fisicos, asi como desde las plataformas digitales.

Alfredo Arana Velasco
Presidente Ejecutivo
Grupo Coomeva
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