Responsabilidad
Social Empresarial 2012

En Colfondos, estamos comprometidos con
la Responsabilidad Social Empresarial, por
ello fueron trazadas las lineas estratégicas
relacionadas con los impactos econémicos,
ambientales y sociales que se identificaron en
la cadena de valor de la compahnia.

A continuacion, las lineas estratégicas, planes,
proyectos y actividades del 2012.
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Etica y |
Transparencia

Buscamos asegurar un compor-
tamiento ético y transparente por
parte de todos nuestros empleados,
en todos nuestros procesos y frente
a todos nuestros grupos de interés.

Codigo

de Conducta

Quienes trabajamos en Colfondos aspiramos
a alcanzar los mas elevados estandares de
conducta ética y profesional, trabajando a
diario para ganar y mantener la confianza
de nuestros clientes.

Atravésdelasdecisionesquetomamosylas
acciones que llevamos a cabo diariamente,
afianzamos nuestro compromiso con este
Codigo de Conducta. Buscamos entregar
valor a nuestros clientes, nuestros em-
pleados, nuestros accionistas y nuestra
comunidad.

Con este codigo, el cual establece los
estandares de conducta y ética que se




aplicanentodoelnegocio, brindamosherramientas paraque
los empleados y proveedores logren reconocer situaciones
en las que puede ser necesario solicitar orientacion vy
tomar decisiones apropiadas para la compafia, nuestros
accionistas y empleados.

Enelmomento deiniciar unvinculo laboral con Colfondos, el
empleado se compromete a leer el Cédigo de Conducta de
Colfondos y cumplir los principios, politicas y regulaciones
que alli se senalan. De la misma manera, declara que conoce

|
gue este coédigo de conducta se encuentra publicado en la T b d
pagina web de Colfondos y que el incumplimiento a su ra aj a o res
contenido, constituye una falta grave. Fel ices
Es nuestro deber escalar (reportar o informar) aquellos y .
asuntos o situaciones que conozcamos y que consideremos co m p ro m et I d OS

van en contravia de los estandares o valores éticos propios
o de Colfondos.

De acuerdo con las reglas establecidas en esta politica y en En Colfondos, buscamos asegurar
sus procedimientos pueden ser escalados a través de: el bienestar de nuestros empleados,
construimos unambiente de trabajo

e Al jefe de area o supervisor inmediato. sano y sequro en el que se respetan
la igualdad de oportunidades, la

* Al area de Gestion Humana. privacidad y la libertad de opinién.
Contribuimos ademas a su desarrollo

* Al Gerente de Cumplimiento a través del Buzén de orofesional y personal a través de
Escalamiento de Asuntos Eticos y/o internamente a la planes de carrera y de formacion
extension 16161 o, a nivel nacional, al teléfono (57 -1) adaptados y buscamos conciliar de
3437581 y/o al buzoncompliance@colfondos.com.co la mejor manera la vida familiar y el

trabajo.




Programa de
Calidad de Vida

Bienestar

Creemos primordial, contarconunprograma
gue equilibre la vida personal y el trabajo,
para tener empleados comprometidos y
satisfechos.

Enelano 2012, desarrollamos 23 actividades
inscritas en el Programa de Bienestar a nivel
nacional, dentro de las mas destacadas
relacionamos a continuacion:

e Inclusion del Programa Nuevas Formas
de Trabajo (Horario Flexible y Oficina




-

Movil), con una participacion de mas de 170 empleados
Inscritos.

Llevamos a cabo las Vacaciones Recreativas, para mas
de 350 nifos inscritos al Programa Pequenos Colfondos.

Entregamos un Bono Escolar para mas de 720 hijos de
los empleados.

Realizamos los Torneos Deportivos de Bolos Y Voleibol,
donde contamos con la participacion de mas de 820
empleados.

Efectuamos la Celebracion de Quinquenios, donde
reconocimos la labor de 423 empleados que cumplieron
5, 10, 15y 20 afos trabajando en Colfondos.

Entregamos los Regalos de Navidad para mas de 720
hijos de los empleados en el mes de diciembre.

Celebramos 12 eventos de fin de ano en todas las
ciudades a nivel nacional.

Salud
Ocupacional

En Colfondos, estamos comprometidos con generar espacios
laborales saludables, brindando a nuestros empleados
herramientas de autocuidado y salud. Nuestra gestion del 2012:

e |Implementamos el Programa de Pausas Laborales (Wellness
empresarial, Yoga, Pilates y Rumba terapia, Taeboo), donde
contamos con la participacion mas de 202 empleados a
nivel nacional.

e |levamos a cabo las Jornadas de Salud: Vacunacion VPH,
citologias, mamografias, prevencion de riesgo cardiovascular,
influenza, alimentacion saludable. Contamos con una
participacion de mas de 330 empleados a nivel nacional.

e Realizamos 892 Examenes Periddicos, 11 Exdmenes Médicos
Ejecutivos y la realizacion de 74 Inspecciones de Puesto
de Trabajo.

e [levamos a cabo la Semana de la Salud en las ciudades
principales (Bogota, Medellin, Barranquilla y Cali) con
actividades como: Iridologia, Termo-terapia herbal, Masajes
de Relajacion, Jornada de Donaciéon de Sangre, Agudeza
Visual, Taller de aptitudfisicay Taller de Habitos Alimenticios,
obteniendo una participacion del 83%.

e Dimos inicio al levantamiento y actualizacion de los 27
Planes de Emergencia correspondientes a todas las
sedes de Colfondos a nivel nacional con el apoyo de
ARL Colpatria.



e Participamos en el Simulacro Distrital el 17 de Octubre del 2012
involucrando a 414 empleados de la companhia de la sede Carrera 30y
Torre calle 67, y a nivel nacional se llevaron a cabo 15 simulacros entre
ciudades principales e intermedias, abarcando el resto de la poblacion.

Gestion del Clima
Organizacional

El principal indicador con el que contamos
para determinar el logro de nuestros objetivos,
relacionados con el Plan Empleados, plan
conelqueacompanamoslatransformacion
del negocio, es el ISE (Indice de Satisfaccion
a Empleados).

En la Ultima Medicion de Clima Organizacional,
obtuvimos una calificacion Total Compania
de 84% de favorabilidad, 2 PP (puntos
porcentuales) porencima de lametafijadapara
el 2012. Y 19 PP por encima de la primera
medicion realizada en el 2010. Certificada
por una firma de consultoria externa.




A pesar de que este estudio no es comparable en su
totalidad con los estudios particulares de la industria, permite
concluir que ano tras ano, a través de las Acciones Directivas, la
Ejecucion del Plan Empleados y la Gestion de los Microclimas,
el nivel de satisfaccion y compromiso de los empleados
aumenta, convirtiéndonos en un mejor lugar para trabajar,
disminuyendo la rotacion voluntaria de personas y siendo
mas atractivos para los profesionales interesados en trabajar
con nosotros.

A través de la Gestion de Clima definimos y focalizamos las
acciones que aportan al mejoramiento del ambiente como
herramienta para el logro de los objetivos estratégicos de
Colfondos movilizando al Talento Humano de cara a los
retos planteados ano a ano. Como parte de la gestion del
2012, se realizaron las siguientes acciones:

e 116 sesiones a nivel nacional de divulgacion y definicion
de planes de accion.

e 5 seguimientos a nivel Pre Directivo de los avances de la
gestion 2012.

e 88 Lideres fueron formados en Gestion de Clima como
Herramienta de Liderazgo.

e Sellevo acabo la Tercera Mediciéon de Clima Organizacional
con la participacion de 944 empleados (94.87%) de la
organizacion, un margen de error de 0.72% y un indice de
favorabilidad del 84% (2 ppt por encima de la medicién
del afo 2012).

e Parael 2013 continuaremos con el fortalecimiento del modelo
de Gestion del Clima Organizacional y acompanaremos a los
lideres en la puesta en marcha de los planes de accion.




Através de la Universidad, buscamos habilitar y
profesionalizaratodoslosempleados, enlos
conocimientos, habilidades y competencias
con la celeridad y profundidad necesaria
gue nos garantice la apropiacion de la
estrategia de la compania y del nuevo
modelo de actuacién organizacional.

Enel2012, pusimosenmarchalas4 escuelasde
formacion: Gerencial, Comercial, Servicios
Compartidos y Administrativa, adicional a
los entrenamientos trasversales (presencial
y virtual) que ofrece la UCC. Durante este

ano, dictamos 64 talleres presenciales en 428 sesiones en
1066 horas de formacion.

Este ano, el 100% de los empleados de la compania,
participd en algun proceso de formacion de la UCC con un
aprendizaje promedio del 4,6/5,0 y un nivel de satisfaccion
promedio del 4,6/5,0.

Las formaciones mas destacadas por Escuela fueron:
e Escuela Gerencial: PADE, PID, PDD dirigidos a la alta gerencia.

e Escuela Comercial: Proceso de Venta, MAS-Experiencia
Colfondos, Regimenes Pensionales, Bonos y Pensiones,
Inteligencia Emocional y Actitud.

e Escuela de Servicios Compartidos: ITIL, Bases para la
Planeacion y Gestion de Proyectos y Procesos, Planeacion
y Organizacion - Manejo Efectivo del Tiempo y Desarrollo
del Pensamiento.



e Escuela de Administrativa: Herramientas Gerenciales,
Bases paralaplaneaciony Gestion de Proyectos, Presentaciones
Efectivas, Planeacion y Organizacion -Manejo Efectivo
del Tiempo y Desarrollo del Pensamiento

e Formaciones trasversales: Plan Basico de Induccion,
Ingles UCC, Excel, Desarrollarte (Competencias), Cursos
Regulatorios.

Apoyo a la
Comunidad

En Colfondos, apoyamos la mejora continuade
algunas comunidades o grupos de personas,
buscamos contribuir de una u otra manera
al desarrollo sustentable de las personas que
hacen parte de nuestra nacion.

Aporte a los Nihos del Cauca 'y
Donacién a la Fundacion FANA

En Colfondos, nos unimos a la causa de los
ninos del Departamento de Cauca que se
encuentran en la mitad de la querra. Por
tal razén, a través de aportes voluntarios
de los empleados y la participacion de




algunas areas, el pasado 19 de Diciembre de 2012, tuvimos
la oportunidad de compartir con ellos y hacer entrega de
1000 juguetes teniendo en cuenta la época de Navidad.

Adicionalmente, en el ano 2012, Colfondos contribuyo
con el apoyo a la niflez abandonada, proteccion, nutriciéon
y educacion inicial a todos los nifos y ninas que ingresan a
la institucion FANA la cual brinda servicios de Asistencia a
ninos y ninas en condiciones de vulnerabilidad.

Educacion
AMEREEE

Brindamos a los clientes, afiliados,
asesores de venta y servicio, y em-
pleadosen general, las herramientas
y ayudas necesarias para entregar
informacion sobre la seguridad
social en pensiones y cesantias,
de una manera clara y didactica,
buscando que los conceptos sean
comprendidos y actualizados perma-
nentemente.



En Colfondos, continuamos con la promocién de nuestro
SITE VIRTUAL: CONSTRUYENDO SU FUTURO, donde nuestros
afiliados actuales y potenciales pueden ingresar para pro-
fundizar sobre temas relevantes de pension obligatoria,
multifondos, diferencia entre regimenes, cesantias, multi-
portafolios, pensiones voluntarias y nuestros servicios en
general. CONSTRUYENDO SU FUTURO se ha divulgado
a través de los diferentes canales de comunicacion que
tenemos con nuestros clientes, como boletines virtuales,
pagina web www.colfondos.com.co, pantallas digitales en
oficinas, volantes, afiches y material de soporte publicitario.

lgualmente participamos conjuntamente con ASOFONDQOS
en la divulgacion y puesta en marcha de la campana de
educacion financiera SOLO EN LOS FONDQOS DE PENSIONES,
la cual se llevd al publico a través de una campana masiva
de comunicacién en television y periddicos. Adicionalmente
la divulgamos en nuestra pagina web con los videos
explicativos que se utilizaron para los comerciales de television.
Actualmente se esta implementando un SITE de tipo ludico/
informativo, para que los usuarios aprendan y consulten
facilmente todo lo relacionado con las pensiones.

Como Colfondos continuamos también con nuestro programa
de dar claridad en la informacién a los clientes, para lo cual
desarrollamos unos anexos explicativos sobre la forma de
leer y entender los extractos de pensiones, los cuales han
viajado anexos en el extracto de producto que se envia a
los clientes.

Presencialmente se realizaron en Bogota y Medellin 5
charlas especializadas de 2.0 horas, dirigidas a clientes que
requieren entender las diferencias entre los dos regimenes
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pensionales existentes en Colombia. En estas charlas se
llegd a 233 personas.

A través de nuestra fuerza comercial se han continuado
realizando capacitaciones y presentaciones sobre Multifondos
y Multiportafolios, las cuales se realizan en las diferentes
empresas con las que Colfondos tiene afiliados. Cuando
es necesario, se programan charlas mas especificas, como
Calculos de: “Con Cuanto me voy a pensionar”, bonos
pensionales e historia laboral.

Existe una planeacion de educacion financiera en redes
sociales, en donde diariamente publicamos posts en temas
de interés.




Desde que iniciamos en redes sociales, hemos logrado una
mayor interaccion de los usuarios con la marca. Todos los
posts se van con al menos una interaccion (Like, share,
comment/Retweet/mention). Tambiénsehalogradoestablecer
una dinamica para responder a los PQR de los usuarios que
nos contactan desde las redes sociales, ofreciéndoles una
respuesta oportuna. lgualmente, hoy por hoy generamos
un tono de comunicacion mas cercano y amigable, con
posts que obtienen una mayor vialidad y que logran una
mayor cercania de los usuarios con la marca.

Clientes
Empoderados

Ofrecemos servicios de alta calidad
que le permitan a nuestros afiliados
contar con todas las herramientas
para construir la mejor jubilacion
que les sea posible.



Sistemas

de atencion

al consumidor
financiero

SAC 2012

Frente al Sistema de Atencién al Consu-
midor Financiero, continuamos realizando
esfuerzos de manera significativa con el
fin de aumentar la satisfaccion de nuestros
afiliados, mediante el envio de informacion
oportuna, clara y suficiente, educacioén al
consumidor financiero asi como el forta-
lecimiento tecnoldgico y de asesoria en
los canales de servicio como las oficinas,

el Contact center, la pagina de Internet, redes sociales, la
fuerza comercial, entre otros.

Continuando con el desarrollo del plan estratégico al
2015, durante el 2012 se ejecutaron los proyectos que
iniciaron en el 2011 que tienen el objetivo de mejorar
nuestros procesos, la calidad de la atencién a nuestros
consumidores financieros, las estrategias de cobranzas, la
calidad de la asesoria y la automatizacion en oficinas que
permitan dar agilidad a las solicitudes mas frecuentes de
nuestros clientes.

Rediseno de Procesos
Pensiones

Finalizamos la revision del proceso de pensiones, buscando
la optimizacion del tiempo para la definicion de prestaciones
econémicas, asi como la definicién de nuevos acuerdos de
servicio con la aseguradora que nos permitan optimizar las
respuestas a las solicitudes en donde interviene dicha entidad.

Fortalecimos la capacitacion en los canales y continuaremos
con esta iniciativa durante el presente ano, con el objetivo
de lograr asesorias integrales y mayores soluciones de primer
contacto que agilicen los tramites que realizan nuestros afiliados.

Bonos Pensionales

Frente al tema de bonos pensionales, reforzamos la capacitacion
enloscanalesintegrandoestetemaconeldereconocimiento
de pension y de esta manera poder llegar a nuestros afiliados
coninformacién confiable, oportunay clara en los contactos
de estos con la Administradora.



Dimos inicio a un programa de certificacion del Sistema
General de Pensiones, en conjunto con ASOFONDOS,
para los funcionarios de todos los canales de servicio y
prestaciones, para de esta manera complementar los refuerzos
de capacitacion y mejorar la percepcion de nuestros clientes
sobre las asesorias recibidas.

Continuamos haciendo presencia en entidades como
Colpensiones y Emisores diferentes de la Nacion con el fin
de lograr la reconstruccion de historias laborales antes de
que los afiliados cumplan con el requisito para acceder a
las prestaciones.

Extractos

Continuamos con el fortalecimiento del proceso de generacion y
envio de extractos con el cual logramos ser los primeros en la
encuesta de satisfaccion de ASOFONDOS en la percepcion
gue tienen nuestros afiliados sobre la oportunidad del envio.
Kioskos (PAS: puntos de atencion agiles)

Con el fin de mejorar la eficiencia en el canal de Oficinas,
finalizamos el anho con 17 Puntos Agiles de Servicio en los
cuales los afiliados pueden realizar las siguientes transacciones:
e Consulta de saldos.

e Consulta de movimientos.

e Certificacidon de afiliacion.

e Certificacion de saldo.

e Certificacion de renta en pensién voluntaria.

e Historia laboral.
e Autorizacion de envio de extracto por email.

Este nuevo canal, ha sido valorado por nuestros clientes
como un canal facil de utilizar, rapido y eficiente.

Proyecto ceses (Colfondos en su empresa)

Se potencializé la implementacion de Representantes
Ceses (Colfondos en su empresa) con el objetivo de que
nuestros afiliados puedan realizar diferentes consultas y
transacciones sin moverse de su lugar de trabajo, adjuntamos
las interacciones que nuestros clientes pueden realizar a
través de las Ceses:

e Asesoria en Pension Obligatoria, Cesantias, Pension
Voluntaria: Informacion cuenta individual, Bono Pensional,
Brecha Pensional, Beneficio Tributario, Informacion vy
requisitos para realizar los retiros.



e Retiros de Cesantias y Pension Voluntaria: tramite tanto
de retiros parciales como totales en cheque o con
consignacion en cuenta.

e Solucion en primer contacto para solicitudes como:
consultas de saldos, movimientos, impresion de extractos,
certificaciones, reclamos, actualizaciones, estadosdecuenta,
inscripcion de cuentas, pignoraciones, inmovilizaciones,
recomposiciones, etc.

De igual manera continuamos trabajando en fortalecer este
canal ara brindar asesorias integrales que incluyan los
tramites de pension en las empresas sin que los empleados
deban desplazarse.

Al finalizar el 2012 contamos con 31 CESES en diferentes
ciudades del pais.

Contact Center

En el Contact center implementamos a través del IVR, la
validacion de la satisfaccion de nuestros afiliados con el servicio

prestado a través de encuestas, con el fin de implementar
acciones rapidas periddicos que nos permitan solucionar las
necesidades de los afiliados.

Gestion de Reclamos

Mejoramos el indicador de oportunidad de gestién de
peticiones, quejas y reclamos y logramos disminuir un 20% los
reclamos frente al afio anterior. No obstante, continuamos
realizando esfuerzos en la mejora de procesos para disminucion
de reclamos, aumentar la solucién en primer contacto en
los canales y aumentar la satisfaccion de nuestros afiliados
frente a las respuestas de sus solicitudes con calidad,
oportunidad y claridad de la informacion.

Gestion de Cobranzas

Durante el 2012, definimos una nueva estrategia de gestion
de cobro la cual tiene como alcance gestionar en forma
proactiva la deuda nueva y generar estrategias enfocadas
en la depuracion de la deuda histérica, con el fin de normalizar
rapidamente las cuentas de los afiliados que presenten
mora por falta de reportes de novedades a tiempo del
empleador o demoras reales en los pagos de los aportes.

La implementacion de esta nueva estrategia tiene como objetivo:

e DisminuirelValordelaDeudaPresuntaapartirde estrategias
que permitan lograr la Depuraciéon y Recuperacion de la misma.

e Alinear la gestién de conciliacion con el empleador, con
el MAC (Modelo de Actuacion Comercial).



e Aumentar la efectividad de los proveedores en el proceso
de conciliacion.

Proyecto de Internet

Finaliz6 el desarrollo de nuevas opciones para la pagina
de Internet, con la cual esperamos brindar apoyo a los
empleadores en los procesos que tienen que ver con la
depuracion de sus deudas, rezagos, certificaciones de
empleados, entre otros y que nos permita establecer relaciones
mas cercanas con estas entidades en donde Colfondos
puede ser un aliado en la gestion de sus procesos.

Defensoria
del Consumidor
Financiero

Con el fin de lograr que los consumidores
financieros se informen y conozcan que
cuentan con el apoyo del Defensor del
ConsumidorFinanciero, permanentemente
publicamos en la pagina de internet
www.colfondos.com.co, el link que lolleva
directamente a la informacion relacionada
con las funciones del Defensor, las etapas
de las quejas, el procedimiento para radicar
las quejas entre otras.



De igual forma nuestros consumidores financieros encuentran
publicada esta informacion en las oficinas a nivel nacional,
en las comunicaciones escritas y en el Contact center.

Modelo
de Actuacion

de Servicio
(MAS)

Durante el 2012, desarrollamos el proyecto
de Modelo de Actuacion de Servicio, en
adelante MAS, por medio del cual serealizd
un diagnostico y diseno de la EXPERIENCIA
DE LOS CLIENTES en sus diferentes etapas
(ahorro y pensiéon) tanto de los afiliados
y empleadores actuales y potenciales, en
todos los canales y puntos de contacto, a
fin de maximizar el valor proporcionado,
incrementar la satisfaccion y lealtad de los




clientes y lograr mayor rentabilidad para la empresa en un
esquema auto sostenible, que nos permita ser una empresa
lider en calidad del servicio.

Definimos un nuevo modelo de atencién y de experiencia
que queremos brindar a nuestros afiliados y empleadores.

Como resultado de este diagnostico establecimos 8 proyectos
que desarrollaremos en adelante con el fin de mostrar a
nuestros consumidores financieros la nueva experiencia de
servicio en Colfondos.

Ecoeficiencia

Buscamos disminuir el impacto
ambiental generado por nuestras
actividades, fomentando un uso
eficiente de los recursos en las
oficinas y generando una cultura
de respeto por el medio ambiente
entre nuestros empleados.



Durante el 2012:

e |nstalamos maquinas destructoras de papel para posterior
recoleccion y reciclaje. Mensualmente se rednen aproxi-
madamente 70 kilos de papel el cual es entregado a una
empresa de reciclaje. El papel destruido en Colfondos
después es utilizado en la elaboracion de otros productos.

e Realizamos campanfas internas y concursos dedicados al
ahorro de recursos naturales. Con las campafas hemos
obtenido una reduccién en el consumo de aguay energia
del 15% aproximadamente.

e Efectuamos la instalacion de dos puntos ecolégicos a
través de los cuales se reciclan las basuras. Los residuos se
dividen en Ordinarios e inertes, Papel- Cartén Plastico y Vidrio.

Pensiones y Cesantias

\@ COIfOndOS




