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Saludo del Presidente de
la Junta Nacional de Vigilancia

Respetados y apreciados delegados:

En nombre de la Junta Nacional de Vigilancia, extiendo un fraternal y caluroso
saludo, agradeciendo primero a Dios todopoderoso y a todos y cada uno de us-
tedes por su atencién a nuestro informe de Gestidn social, el cual refleja el resul-
tado de nuestra cooperativa COASMEDAS del ano 2025.

Nuestra cooperativa siempre trabaja con un gran compromiso hacia nuestros
asociados y sus familias.

Cada dia avanzamos mas proyectandonos: “el futuro puede ser distinto.”

Cordialmente,

Dr. Elmer Diaz Ramirez
Presidente Junta Nacional de vigilancia
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Introduccion

La Junta de Vigilancia de COASMEDAS presenta a la Asamblea General de Delegados el informe correspondien-
te al periodo 2025, en cumplimiento de las disposiciones de la Ley 79 de 1988, los estatutos de la cooperativa
y el reglamento interno.

La Junta Nacional de Vigilancia verificd que las actuaciones de las diversas instancias del érgano de Administracion,
en términos generales estuvieron ajustadas a lo dispuesto en las leyes, el estatuto de la entidad, los principios, fines y
valores cooperativos, asi como en las normas, reglamentos y cédigo de buen gobierno.

Supervision y cumplimiento normativo

Se actualizaron los reglamentos de la Junta de Vigilancia y de las subjuntas de Vigilancia. Estos fueron enviados a todas

las seccionales para su conocimiento y aplicacion, también se continud con el plan de acompanamiento, que permite
tener una comunicacion eficiente y eficaz con todas las seccionales.

Los presidentes de las subjuntas de vigilancias han cooperado elaborando las actas de sus reuniones, las cuales fueron
enviadas al correo de la Junta nacional de vigilancia, al igual que revisaron los buzones de PQRFS, que se encuentran en
las diferentes seccionales, esta actividad es importante ya que permite conocer la opinidon de los asociados.

Se realiz una jornada virtual de integracién y capacitacién dirigida a todos los miembros de las Subjuntas de Vigi-
lancia, enfocada en sus funciones y en el reglamento vigente. El balance fue positivo, pues permitid resolver dudas y
fortalecer la articulacidén entre las seccionales y sus asociados.

Cumpliendo con la funcidn definida en el numeral 7 del articulo 69 del estatuto y la Circular basica, la Junta Nacional
de Vigilancia, revisé las actas del consejo de administracién, los comités y de la asamblea general de delegados del
ano 2025.

En ese sentido las decisiones tomadas en el consejo de administracion, los comités y en la Asamblea de delegados han
sido ejecutadas en pro del desarrollo institucional y se ajustan a las prescripciones legales, estatutarias y reglamenta-
rias.

Gestion con seccionales

- Consolidacion del Plan de Acompanamiento.
» Creacion de un canal oficial via WhatsApp para los presidentes de Subjuntas.
» Distribucion de 22 seccionales en zonas operativas para optimizar supervision.

Analisis de PORFS 2025

Para el cierre de ano se identificé una disminucién de PQRS radicadas en comparacion al 2024. En 2025 se gestiona-
ron en total 1.353 casos a nivel nacional, el 75% corresponden a peticiones, 24% a reclamos y el 1% del total son quejas.
La disminucién de casos se explica principalmente por la implementacion de un nuevo catalogo y la migracién a la
plataforma Mantiz, que inicié operaciones en abril.

Esta nueva herramienta permitié automatizar algunos procesos de respuesta como: los paz y salvos de obligaciones
crediticias, certificados de declaracidn de renta, certificados de vinculacidn y extractos de transferencia solidaria Ba-
lancoop, certificados de cuentas de ahorros.

En promedio se reciben 95 PQRFS por mes, las cuales son radicadas a través de canales frecuentes como la pagina web
de Coasmedas, el correo corporativo y las oficinas a nivel nacional.

Esta transicion incluyd un nuevo catalogo de solicitudes, lo que provocd una disminuciéon en el nUmero de casos regis-
trados, ya que algunos tramites como “desvinculacién” y “cambio en el plan de aportacién” pasaron a gestionarse por
correo electrénico como procesos operativos.

pagd.
97



Gestion de PQRFS en 2025
Total de casos registrados
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Las peticiones mas frecuentes estuvieron relacionadas con la cartera de cré-
dito (obligaciones crediticias), y los reclamos mas comunes también se vincu-
laron a la cartera de crédito (30%), sequidos por inconformidades con pdlizas
adquiridas (25%).

Por otra parte, Las quejas se centraron en la atencién al asociado, con 7
casos en el ano.
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Fuente: Coasmedas 2025.

Con relacion al buzdén web y comparar los resultados entre 2024 y 2025, se
evidencia una disminucion significativa en el nimero de PQRS recibidas por
este canal, pasando de 1103 en 2024 a 236 en 2025. Esta reduccién no obe-
dece a una menor necesidad de atencidon por parte de los asociados, sino
principalmente al proceso de automatizacidn de algunos procesos de migra-
cidon hacia la nueva plataforma Mantiz.

Por linea azul, en 2025 se presentaron 551 casos en comparacion con 2024
que fueron 563, se hace la aclaracion que la informacion suministrada por el
asociado es transcrita al sistema para su respectiva radicacion en Mantiz, lo
que explica el mayor volumen de registros frente a otros canales.

En oficinas se evidencia una disminucidn significativa en el nimero de casos
radicados a través de las oficinas entre 2024 y 2025, pasando de 459 casos
en 2024 a 68 en 2025.

Por correo corporativo se registraron 498 solicitudes en 2025, frente a 8 en
2024, este aumento esta directamente relacionado con el proceso de migra-
cidn a la nueva plataforma, el cual ha generado un desplazamiento temporal
de los canales de radicacion.

Ademads, ante la no disponibilidad de algunos canales digitales y la ne-
cesidad de garantizar la atencién a los asociados, el correo corporativo
se consoliddé como un canal alternativo de recepcidon de solicitudes.



PQRS por area responsable

Distribucion de PQRS por area responsable 2025
Peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias
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Mercadeo 10%
A. Juridico 6%
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Direccion de normalizacion
y recuperacion: 55%

La direccidon de Normalizacién y recuperacidon gestiond 481 casos (56% del
total de PQRFS), sequido por la coordinacién de operaciones que recibid 149
casos. Por otro lado, el area de mercadeo, a pesar del alto volumen, resolvid
los casos casi de inmediato gracias a la automatizacién y baja complejidad de
las solicitudes.

QPuejas presentadas ante la Superintendencia
de economia solidaria

Se presentaron 49 quejas ante la Superintendencia de economia solidaria, las
principales solicitudes estan relacionadas con:

Etiquetas defila Cue;l::l:lcei? ::imto
Aclaracion y/o devoluciones de informacion 7
Pagos 3
Inconformidad central a respuestas anteriores 3
Inconformidad frente a respuestas anteriores 1
Inconformidad no tramite a desvinculacion 6
Inconformidad por la cobranza 2
Inconformidad por negacion de auxilio 4
Muro tipo de solicitudes 2
Solicitud informacion general de obligaciones: 13 8
Total 49
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Habiles e inhabiles 2020- 2024

Se reviso el listado de asociados habiles e inhabiles a diciembre 31 de 2025:

Seccional

Armenia
Barranquilla
Bogota
Bucaramanga
Cali
Cartagena
Cucuta
Florencia
Girardot
Ibagueée
Manizales
Medellin
Monteria
Neiva

Pasto
Pereira
Popayan
Santa Marta
Sincelejo
S0gamoso
Valledupar
Villavicencio
Total general

Fuente: Coasmedas 2025.

703 581

Total

1.284
1.547
4692
2000
1.500
3109
1518
1.202
1544
2.042
1.327
1133
1822
1033
1.310
1804
1712
1694
1430

1759
1772

2.132

40.524

% Inhabiles

557
677%
7%
527
417%
61%
38%
61%
48%
557
467%
627%
42%
547%
537%
43%
587
58%
63%
48%
657%
637%
95%

% Inhabiles

45%
33%
43%
48%
597%
39%
627%
39%
D27
45%
547%
38%
587%
4607%
47%
o577
42%
42%
37%
D27
35%
32%
45%



Recomendaciones de la Junta nacional
ante el Consejo y Gerencia general

Se gestiond ante la administracion de la cooperativa la adquisicion de una he-
rramienta tecnoldgica para el mejor manejo por parte de los asociados de los
PQRFS y una respuesta mas agil y eficaz de los mismos, dando como resultado
la implementacién de la nueva plataforma BPM.

Se solicitd a la administracion la revisidn de las tasas de interés comparado
con los de otras entidades financieras.

Se sugirié que fuera ampliada la cobertura en el auxilio funerario a los herma-
nos fallecidos en el caso que el asociado no tuviere padres, conyugues ni hijos.

“La confianza es el pegamento de la vida.
Es el ingrediente mas esencial en
la comunicacion efectiva.
Es el principio fundamental que sostiene
todas las relaciones’”’

Esta frase es de Stephen R. Covey,
autor de Los 7 habitos de la gente altamente efectiva.
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