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MENSAJE DEL GERENTE DE LA EMPRESA

Termino el afio 2021 en medio de un ambiente econémico inestable producto del paro de 1 mes que se
vivid en todo el pais, en medio de la emergencia sanitaria, decretada por el gobierno en el afio 2020, por
la pandemia del COVID, que agudizé laya disminuida operacién, frente a su dindmica habitual pre COVID.
De esta gran dificultad, de alto impacto econdmico para la finanza del club, se capitalizaron nuevas
iniciativas y acciones resultantes del momento de crisis que hoy se conservan por el éxito en su
implementacién y resultado. Se encontraron nuevas opciones, que permitieron ajustar el modelo de
servicio, orientadas a minimizar el impacto de la coyuntura con el disefio de nuevos
productos, recomposicién de procesos, redistribucién de funciones, reorganizacion administrativa,
renegociacion con proveedores, contratacion de créditos blandos, fortalecimiento en las comunicaciones
y avances en las herramientas digitales, que en su mayoria se continlan ejecutando, por su excelente

valor, para mantener y consolidar la sostenibilidad del negocio

Fue imperativo, todos los esfuerzos y estrategias que se adoptaron para interiorizar a todo a nivel, la
cultura de calidad, que es inherentes a todo negocio, pero que se hace mas exigente en la prestacion del
servicio, en empresas de la industria del entretenimiento y recreacién por no ser un producto de primera

necesidad, para cautivar a nuestros usuarios de manera permanente.

Es nuestro reto que se escale hacia mayores estandares para que la excelencia sea la cotidianidad en
nuestros productos. Esa es la Unica via para posicionarnos en la preferencia de nuestros usuarios y

visitantes.

Es por esto que hoy nuestra politica, de calidad ocupa la mayor parte de nuestro tiempo y esfuerzo gran

parte de nuestros recursos estan orientados a ese objetivo.

Trabajamos en procesos de inocuidad, oportunidad, agilidad, en conectividad, comunicaciones y en la
solucidén en tiempo real de inconformidades, por niveles de empoderamiento, entendiendo que el mayor
costo no estd en el resarcimiento, sino en la incapacidad de resolver de manera inmediata la

inconformidad o el error ocasionado de nuestra parte.

La segunda etapa del condominio se aplazé por las situaciones de coyuntura ya mencionadas, estimandose
que se reiniciara en el 2023, con la claridad que ofrezca el nuevo gobierno sobre su manejo econémico y

las garantias a las inversiones.



El 2021 cierra con resultados mas favorables de lo previsto, con una utilidad de $ ..... MM frente a un
estimado de pérdidas superiores a los S........... MM lo que ratifica que las acciones tomadas fueron

oportunas y acertadas.

AUn no es claro, cudl va a ser el comportamiento politico y econdmico del pais por la incertidumbre que
genera el nuevo gobierno en sus propuestas de campafia, que generan desconfianza en el empresariado.
e inversionistas, como las propuestas de la reforma tributaria, el modelo energético, el uso de recursos
publicos, afectacidn a la propiedad privada, etc. Que deben ser claras después de que inicie el gobierno el
proximo 7 de agosto para lograr la dindmica esperada. Nuestro mayor reto sigue siendo posicionar el club
colombiano un destino deportivo y recreativo de gran aceptacién y que el producto hotelero contribuya
con alta ocupacién por su rentabilidad y transversalidad. con los demas productos como A&B, deportes y

el centro de eventos.

A pesar de las dificultades y limitaciones originadas en estos dos ultimos afios el optimismo se mantiene y
tenemos la certeza, con base en los logros obtenidos, que los objetivos trazados se cumpliran y que esta
coyuntura nos ofrece nuevas oportunidades que son una motivacién adicional para afrontar el futuro
inmediato, con un negocio mas préspero, de mayor reconocimiento en el mercado y con alta orientacién
al servicio. Como se he reiterado en todos los circulos de relacionamiento con el club y desde que se inicid
el proyecto inmobiliario, Esta segunda etapa del condominio también sera un mayor factor dinamizador
de negocio, que ofrece la oportunidad de la vinculacién de nuevos afiliados — copropietarios, con mayor

sentido de pertenencia y estabilidad para el club.

[
—
N CAR/OS ALBER'@ MUNOZ MERA
Gerente General
Club los Andes-Lake House



Acerca del Informe

Nuestro Informe de Sostenibilidad / Comunicacidn de Progreso, expone a nuestros grupos de interés y la
sociedad en general las conclusiones de nuestras acciones en las dreas econdmica, social yambiental, del
1 de enero al 31 de diciembre de 2021, con alcance a todos los niveles jerarquicos y operaciones de la

empresa en el territorio nacional.

Responde a la opcién esencial de la versidon G4 del Global Reporting Initiative y al nivel avanzado de la

Comunicacion de Progreso del Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

Este informe parte de los compromisos corporativos con la sostenibilidad del Grupo Empresarial
Cooperativo Coomeva — GECC y segun esto cada empresa definid sus materias acordes a riesgos, impactos
y oportunidades presentes en sus sectores operacionales, necesidades y expectativas de sus grupos de

interés y referenciacion de mejores priacticas.

Para mas informacion sobre los contenidos del presente Informe, sugerencias o comentarios,

contactar a:

Nombre: Ximena Marulanda Jurado

Cargo: Coordinadora de mercadeo

Direccidn: Calle 13 #57-50

Celular: 316 4782233

Teléfono: 333 0000 e Extension 31524

Correo electronico: ximena_marulanda@coomeva.com.co
Ciudad: Cali - Colombia




1.éQuiénes SOMOS? LAKE HOUSE RESORT, COUNTRY CLUB & SPA

Somos una entidad sin animo de lucro, constituida de conformidad con la legislacién colombiana, nos
certificamos como entidad sin animo de lucro a partir de la ley Pdez de 1995, junto a 100 empresas mas.
Desde Julio del 2017 dejamos nuestro nombre comercial Club los Andes y pasamos a llamarnos Lake House
Resort, Country Club & Spa. Con una extensidn de 1.250.000 m2, estamos ubicados a 35 Km de Cali, 45 Km de

Palmira y 90 Km de Popayan, en el corazén de la zona franca del Cauca.

Nuestro objetivoeselfomentoydesarrollo de actividades recreativasy deportivas aficionadas como el golf, esqui
Ndautico, tenis, bolos, pesca, baloncesto, natacién, y futbol, entre otras actividades. Direccionamos asi mismo,
nuestras operaciones hacia la promocidon de actividades culturales, ecoldgicas y de proteccién ambiental. Con
el fin de cumplir a cabalidad con nuestro objeto social y brindar el mejor servicio de recreacidn a nuestros clientes,
contamos en Lake House con 14 lagos y 10 canchas de tenis en polvo de ladrillo; un campo de Golf de 18 hoyos; 36
llaves hoteleras; piscinas de olas, de adultos, toboganes con balsa y sencillos, interactivas y para bebés; un muro de

escalar, un Centro de Convenciones y Salones Sociales con capacidad para 4000 personas.

Formamos parte del Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva, organizacidon orientada al desarrollointegral del

asociado y su familia, al fortalecimiento delSector Cooperativo y la construccién de capital social en Colombia.

GRUPO EMPRESARIAL COOPERATIVO COOMEVA

Corporativa
Tecnologia Informatica
Educacién
Coomeva Servicios Compartidos
Nos facilita la vida Desarrollo Empresarial
Solidaridad
Recreacién
Turismo
Hoteles y Resort
(%) (D) (&)
SECTOR ———o SECTOR o—— SECTOR OTRAS
SALUD | FINANCIERO | PROTECCION |
A 2
/629""9\4'8 /I}.ancoomeva Coomeva
=
/.\\ V_
Coomera. / Fiducoomeva LAKE HOUSE
A .
/Eoomeva .."»
Sahsd Oral CONECTAMOS
A
7¢

oomeva
Emergencis Médie

COr:l-ECTA -



*CONFIRMAR S| LA MATRIZ ANTERIOR ESTA BIEN

Nuestro Modelode Negocio

PATROCINIOS CONDOMINIO GASTRONOMIA DEPORTES

Empresariales Asociados GECC Venta de lotes Asociados Asociados Asociados
(Elementos
[ [ ylo efectivo) [ [ [

Sociales GECC [ GECC GECC GECC
‘ ‘ Empresas externas ‘ ‘ ‘
(Elementos
Propios Particulares ylo efectivo) Particulares Particulares Particulares
(Organizacion
y promocién) X X ‘ ‘
Empresas Empresas Empresas Empresas

Cobertura de mercado

Ubicados en el corazén de la Regidn entre el Cauca y el Valle del
Cauca, Lake House tiene como principal zona de influencia
ciudades como Cali, Jamundi, Popayany Santander de Quilichao.

. Zona Yumbo

. Zona Acopi

. Zona Parque de la Cafia

. Zona Candelaria

. Zona Puerto Tejada

. Zona Santander de Quilichao
. Zona Popayan

. Zona Cali

Vijes

LaCumbre

1
2
3
4
5
6
7
8

Yumbo Palmir

Cali Candelaria

Yumbo




Composicion accionaria

La Composicién Accionaria de nuestra entidad esta compuesta en un 99,76% por Coomevay el 0,24%

restante por terceros.

“Razéndeser”

Contribuir al desarrollo integral de los afiliados y
usuarios mediante actividades ludicas, culturales,
deportivas y empresariales.

“El sueio es posible”

Ser el destino preferido para el disfrute de sus
mejores momentos.



Cambios significativos en la organizacion durante el 2021

Los ajustes al modelo de servicio enfocado a facilitar al usuario la adquisicién de productos con
oportunidad, buena calidad y protocolos de bioseguridad, fueron determinantes para ganar mayor
confianza con los actuales afiliados y atraer otros nuevos interesados en membresias y especialmente en

el proyecto inmobiliario, logrando culminar con el inventario de los lotes disponibles.

Otro factor determinante estuvo relacionado con la profundizacién y desarrollo de medios virtuales como

herramienta de comunicacidn y comercializacion con los afiliados y usuarios.

Logros 2021

» Sostenibilidad del club en un escenario de restriccion econdmica y desconfianza politica y

aun con limitaciones para esta industria.

» Se obtuvo el mayor volumen de ventas histérico de lotes, con lo que se cierra esta primera

etapa del proyecto inmobiliario.

» Optimizacion de costos y gastos sin detrimento de los productos y mantenimiento general

del Club.
» Desarrollo de nuevos productos ajustados a la realidad econémica del momento.
» Atraccion de mayores deportistas especialmente en tenis.
» Estimulacion de ocupacion hotelera y eventos familiares y corporativos.

» Se establecieron optimizaciones y control de gastos para mantener la viabilidad del flujo

de caja.

» El equipo humano se recompuso y aportd con sentido de pertenecia a las necesidades del

momento, acudiéndose también a la multifuncionalidad cuando fue necesario.

» El afiliado recibié retroalimentacion y sensibilizacion permanente sobre servicios,
productos protocolos y ofertas, dada la profundizacién en las comunicaciones y mayor

presencia en medios virtuales.



Prioridades 2022
» Recuperacion y estabilizacién econdmica del club.
» Profundizar en la dindmica comercial de membresias y eventos.
» Elevar el nUmero de membresias a lo presupuestado.

» Posicionar el producto hotelero, para incrementar la ocupacién en planes vacacionales y

turisticos entre semana.
» Mayor posicionamiento de la marca Club, a nivel nacional.

» Incrementar el numero de visita de afiliados, para mayor consumo de productos,

especialmente de hoteleria y alimentos y bebidas.



2. Nuestro enfoque de sostenibilidad*

En el Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva hemos asumido el compromiso de perdurar y ser sostenibles.
Entendemos que la sostenibilidad es el resultado de una actuacién socialmente responsable en lo social, lo
ambiental y lo econédmico. Esto implica crear valor para los asociados, usuarios, clientes y demds grupos de

interés de nuestras empresas, asi como para el conjunto de la sociedad.

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) y Sostenibilidad es una manera cooperativa de ver el mundo y de
actuar a lo largo de toda la cadena de valor, creando valor sostenible y aportando a la construccion de nuevos
modelos de gobierno y sociedad. Ubicamos la Responsabilidad Social como eje de nuestro modelo de gestion
y como epicentro del éxito y del futuro crecimiento, incorporando el enfoque de sostenibilidad en la gestién

de la estrategia, de los procesos y de la cultura.

Nuestra Politica de RSE
Es la forma ética, transparente, solidaria e incluyente como interactuamos y nos desarrollamos,
comprometidos con la preservacién del medio ambiente y buscando siempre la creacién de valor sostenible,

con progreso social para todos nuestros grupos de interés.



Marco de Referencia *

El siguiente esquema contiene los elementos que orientan nuestro enfoque y gestion de

sostenibilidad.

REFERENTES CORPORATIVOS REFERENTES GLOBALES

Estrategia — Multiactividad e integracion de
servicios.

Gestion de las necesidades de los grupos de interés;
esto se traduce en la creacidn de soluciones y en la
generacion de valor econémico

Red Pacto Global
Colombia

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

Promesa de valor — Coomeva nos facilita la vida
Servicios directos e indirectos con los que cuenta el
Grupo Empresarial Cooperativo Coomeva para la
satisfaccion de las necesidades de los diferentes
grupos de interés.

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

Gestion integral para la sostenibilidad
Movilizacidn de procesos, cultura y gestion
estratégica para lograr la creacion de valor
sostenible, impulsado por acciones de liderazgo, de
gerencia y de gobierno corporativo

eF
OBJETIVCRS

DE DESARROLLO
UG TENIBLE

El enfoque del Grupo
Empresarial Cooperativo
Coomeva va dirigido al
cumplimiento de esta agenda
planteada por Naciones
Unidas para el afio 2030.

Compromisos corporativos con la sostenibilidad.
Son el resultado del didlogo constante y directo con
todos los grupos de interés y la alineacién con los
principios corporativos que tiene el Grupo
Empresarial Cooperativo Coomeva

—/

Estamos adheridos al Pacto
Verde Cooperativo desde el
afo 2010.

Valores Cooperativos

Son seis elementos constitutivos en el Grupo
Empresarial Cooperativo Coomeva, que son los
referentes del modelo de negocio: democracia,
responsabilidad, igualdad, equidad, solidaridad y
ayuda mutua.

TR\

ISO

NS

26000

La alineacion de esta norma
con los principios
cooperativos del Grupo
Empresarial Cooperativo
Coomeva, permiten una
potenciacion de la gestidn en
los diferentes ambitos de
incidencia.




Impulsamos cambios*

En Coomeva nuestras acciones son nuestro mensaje cooperativo. Por eso impulsamos la

sostenibilidad y aportamos al logro de los Objetivos de Desarrollo Sostenible, ODS, a través de:

Desarrollar iniciativas educativas con impacto social, \

gue promuevan oportunidades de aprendizaje durante EDUCACION

toda la vida y aporten al desarrollo de sus grupos DE CALIDAD

poblacionales facilitando el acceso, la informacién, y
la calidad educativa que posicionen al Grupo

m Coomeva como una organizacion socialmente

responsable.
EDUCACION

Educacion cooperativa, Educacién financiera, profesional y personal; Educacion en salud,
Formacién deportiva y cultural; Educacién prevencion y Desarme y Capacitacion empresarial.

Fomento al desarrollo empresarial y la innovacion
n en el Grupo Coomeva y en nuestros publicos de TRABAJO DECENTE
sj interés, como pilares del bienestar, autonomia y Y CRECIMIENTO
empoderamiento econémico, que fortalezcan ECONOMICO
l empresas éticamente responsables y sostenibles. A/
EMPRENDIMIENTOS

ETICOS

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

Promocidn, preservacion y cuidado del medio
ambiente con acciones conjuntas entre empresas,
grupos de interés y sus familias para la reduccion del
sobre consumo de los recursos naturales y la
w adopcién de estilos de vida més sostenibles.
CONSUMD
RESPONSABLE

Movilidad sostenible, reduccién de huella de carbono, reforestacién, manejo de residuos,
eficiencia energética, educacion ambiental.




3. Compromisos corporativos con la sostenibilidad*

Los compromisos corporativos con la sostenibilidad se establecen de acuerdo con las necesidades de los grupos
de interés, riesgos de los negocios y lineamientos contenidos en principios del Pacto Mundial y Objetivos de

Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas, entre otros referentes internacionales. Estos compromisos son:

Afianzamos nuestro gobierno corporativo y la ética empresarial.
Crecemos con nuestra gente.

Preservamos la vida del planeta.

Aportamos al desarrollo sostenible del pais.

Democratizamos la riqueza.

Avanzamos con nuestros aliados.

Facilitamos la vida.

Cada compromiso corporativo con la sostenibilidad responde a necesidades y expectativas de nuestros grupos
de interés, a las cuales se les da respuesta mediante los asuntos materiales relacionados, que dan lugar a la

estructura del presente informe.

Lake House Resort, Country Club & Spa adopta los compromisos corporativos con la sostenibilidad a partir de
los cuales definen sus asuntos materiales, siendo estos los temas especificos y medibles que responden al

cumplimiento de dichos compromisos.



*Nuestros compromisos con la sostenibilidad se ven reflejados con los siguientes asuntos materiales:

Generacion de valor
y confianza para
asociados y clientes

Buenas practicas de
gobierno corporativo
y gestion ética

“E;ii Gestion del

~

Talento RI SS:‘:;’::;.‘:S
- Afianzamos nuestro Decisions
Facilitamos i 2
Gestién lavida gobiernoy la ética Gestion de S ge, ]
B el empresarial la Cultura 2
Gestion del
L. Avanzamos Crecemos Compromiso
S con COMPROMISOS  con nuestra
sostenible de nuestros CORPORATIVOS  gente Gestion
proveedores aliados CON LA Administrativa del (]
SOSTENIBILIDAD Capital Humano N
. Preservamos
Democratizamos i
. la vidadel
lariqueza planeta [ )
Aportamos al
desarrollo
> sostenible del pais
Creacion y

- oy Gestion ambiental
distribucién de valor
O EMNICO sostenible
sostenible 2

Compromiso
con la comunidad

OBJETIVE3S
DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

GOBIERNO
_~€ORPORATIVO ~- _

N Los compromisos corporativos con la sostenibilidad
/

K Eeirategiea "\, descritos, se encuentran debidamente alineados a la
,’ \ estrategia, operan a través de nuestros procesos y
/ ; ' \ generan cultura, todo lo anterior direccionado por un
: : / \ ‘L sistema de gobierno corporativo, que dinamiza la
gestion integral, mediante acciones de gerencia y
\ Geainge E Gestion de ’,' liderazgo en todos los niveles de laorganizacién.
\ '

ACCIONES DE "

!
ACCIONES DE
GERENCIA

\

Se destaca la articulacion de nuestro sistema de
LIDERAZGO

gestién integral con elementos clave como son

X - gobierno corporativo, modelo de negocio y enfoque
- R de sostenibilidad.
SOSTENIBILIDAD



Compromiso N°1
Afianzamos nuestro gobierno corporativo y la
ética empresarial



—
==
LAKE HOUSL

Mantenemos nuestra articulacion de los principales elementos de gobierno, riesgos y cumplimiento, conforme

se describe a continuacion.

@ Marcos normativos internos y
externos.

Cultura de cumplimiento.

Revelacion de informacion
(rendicion de cuentas).

CUMPLIMIENTO GOBIERNO

Politicas, estructuras y practicas
de Buen Gobiermo.

Gestion ética.

Gestion Responsabilidad
corporativa v sostenibilidad.

|dentificacion, evaluacion,
administracion ¥y monitoreo de
los riesgos.

Gestion de continuidad de
Negocio.

Gestion de control.

Continuamos bajo el modelo de gerencia integral que nos ha permitido concentrarnos en desarrollo de
productos y servicios, manejo administrativo, definicidon y aplicacidon de estandares, control de costos y
gastos, fortalecimiento de las comunicaciones, avances tecnoldgicos, vinculacién con plataformas digitales
y evaluaciones permanentes de servicio.

La estrategia de focalizar la actividad comercial en Hoteleria, golf, tenis y A&B fue acertada, aportando
recursos que permitieron mejorar las cifras estimadas de perdida, cuando inicié la pandemia. El programa
"Vive tu Club“negociado con Asociatividad, para el disfrute de los asociados mediante los programas de
recreacion, también se sumd al gran esfuerzo realizado para cerrar el aio con un resultado positivo.
Hay ensefanzas que nos estd dejando esta coyuntura, que sea vienen capitalizando para el mejor
funcionamiento del negocio y que se deben conservar a futuro; destacando especialmente la gran
exigencia por la limpieza, inocuidad, desinfeccidn, agilidad, simplicidad, optimizacidn, tecnificacién, orden,
aprovechamiento de recursos, sentido de pertenencia, amor por empoderamiento, responsabilidad,
confianza en los colaboradores, evaluacidon por resultados, valoracién de los clientes, SERVICIO DE

EXCELENCIA y otros mas.



Teniendo como base las exigencias en la prestacion del servicio que desde 2019 se presentaron, la Junta
Directiva aprobd una actualizacion a la Estructura del Resort en la que se realizaron ajustes a los cargos y
dependencias de los mismos, buscando tener una estructura con mayor cobertura especialmente en

Jefaturas claves y de impacto para la operacién del Resort; de esta manera se define como Estructura para

el afio 2020 la siguiente:



Estructura general

==
LAKE HOUSE

Para el afio 2021 se mantuvo la planta aprobada de 110 posiciones manteniendo las proyectadas; por las caracteristicas

del servicio prestado, se presentd al Comité Corporativo de Disefio y Arquitectura Organizacional un ajuste de

posiciones para tener en el afio 2022 algunas modificaciones en movimientos de posiciones, manteniendo claro esta la

cantidad total de posiciones aprobadas.

A nivel general se tiene el siguiente consolidado:

Total FTE's: 110

| Jefe Comercial
(Vacante)

Aucxiliar Operativo
Comercial y de
Eventos

|| Ejecutivo

Eventos (5)
Cuenta (5)
Canales (1)

Redefinicion

—] Valoracion
Cargo T

Cargo

2021

PRIMER NIVEL 8
JEFATURA ADMINISTRATIVAY 19
FINANCIERA
DIRECCION COMERCIAL 13
JEFATURA ALIMENTOS Y BEBIDAS 12
COORDINACION DE HOTELERIA 12
JEFATURA DE MANTENIMIENTO 40
JEFATURA OPERATIVA DE CALIDAD Y 6
SERVICIO
TOTAL 110
Gerente
General
Gestor de “ ‘
Colaborad | Coordinador d
el — a2 oo, AP @
TR —— [ “Analistas MAuxiliares *
et
Entretenimiento
é Jefe de Alimentos Jefe de Jefe de
y Bebidas Mantenimiento * Hoteleria
‘ ‘ j 3 Q?:zfente
| A s Coordinacié o
@oret @i @l servos Gonrs arirlig
e subchef L oo gl aSer Servicios @l Awiares ()
s
- - . Auxili
‘aAuiniares Q:)F\Il:g:s 4 ngplcl)lﬁirvlcz)zpacm @ géﬁ;%?msiento

(*) 7 Seguridad, 1 almacenista, 1 condominio, 1 CxC,

1 Porcionador 1 Botones, 7 Auxiliares

(**) 2 Recepcionistas Generales, 1 Recepcionista Spa,




La Junta Directiva continla midiendo mensualmente los resultados, la gestion y los procesos
administrativos de nuestra compafiia. Nuestra Junta Directiva estd compuesta por 5 miembros principales y
5 miembros sustitutos. Como parte del control se define que minimo se debe contar con tres miembros
externos para la Junta Directiva, asegurando la transparencia en la toma de decisiones. Lake House es
auditado como minimo dos veces al afio por una auditoria interna corporativa y anualmente la Junta directiva

es evaluada por una compaiiia externa contratada.

De acuerdo a lo establecido en el Cédigo de Gobierno Corporativo, los miembros de la Junta Directiva, son
los principales gestores del gobierno corporativo y realizan su gestién con profesionalismo, integridad,
competencia e independencia. Al igual que deben ser transparentes en su gestién, procurando tener un
buen conocimiento de los riesgos que involucran las actividades constitutivas del objeto social; evaluar con
profundidad los riesgos asociados a los instrumentos de inversién y apoyar la labor de los érganos de

fiscalizaciénycontrol.

Las responsabilidades generales de los érganos de gobierno estan ligadas a la familia de cargos del Grupo

Coomeva y sus lineamientos corporativos.

Las principales practicas de gobierno corporativo se encuentran consignadas en el Cédigo de Gobierno
Corporativo adoptado por la empresa, el cual contempla los lineamientos de mejores practicas de la
industria, asi como las contenidas en Cddigo Pais, promulgado bajo los estandares de la OCDE

(Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico).

Este Cddigo contiene los elementos relevantes para dirigiry controlar la gestion de laempresa, permitiendo
un adecuado sistema de pesos y contrapesos que permitan que las decisiones adoptadas en cualquier
instancia se tomen con un adecuado nivel de analisis, entendimiento y comprension; buscando el equilibrio

de los intereses de los distintos grupos de interés.

Entre las buenas practicas incluye una clara de delegacion de funciones aprobada por la Junta Directiva,

asi como lineamientos para a orientar y asegurar la equidad entre accionistas y demas grupos de interés,
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mediante mecanismos de control sobre las instancias decisorias frente al eventual incumplimiento a las

politicas de Gobierno Corporativo.

Disponemos de un Sistema de Gestidn Integral de Riesgos debidamente implementado y alineado a la
estrategia y al enfoque de sostenibilidad, mediante el cual se gestionaron principales riesgos clave de
negocio durante 2021, que se describen a continuacién:

Forma parte de nuestro sistema de gestion integral, por cuanto que opera en la estrategia, los procesosy

la cultura organizacional.

Se dio continuidad en 2021 a las estrategias planteadas desde el 2018 asi:

e Trabajo continuo del posicionamiento de marca para la reduccion del riesgo Reputacional, se
consolida la oferta de valor planteada (enfoque en turismo vacacional, arrendamiento,

afiliaciones deportivas y eventos de pequefia magnitud)
e Gestion de proveedores y acompafiamiento en la extension de la politica RSE.

e Mantenimiento de la plataforma tecnoldgica del software Zeus para minimizar el riesgo

tecnoldgico.

e Implementacion de controles en las tomas fisicas de inventarios, reduciendo el riesgo de

perdidas.

e Desarrollo de plan para la reduccién de impactos medio ambientales, construccién de petar y

continuidad de la zona de compostaje y huerta.

e Fortalecimiento del modelo de gestion.



Se soporta en el principio de que la sostenibilidad estd determinada por el balance entre temas
estratégicos que se traducen en oportunidades y la apropiada gestion de riesgos, lo cual permite prevenir
o mitigar oportunamente los eventos que atenten contra el logro de los objetivos y consecuentemente

facilitar medidas o controles orientados a desarrollar capacidades para cumplir la promesa de perdurar.



Lake House, adopta el Cédigo de Etica y el de Buen Gobierno de las empresas del Grupo Coomeva -GECC,
reiterando su compromiso de gestion eficiente, integra y transparente. Estos cédigos pueden ser

consultados porlos grupos deinterés através de la pagina web de Coomeva: www.coomeva.com.co

Dentro de las normas y/o politicas rectoras que permiten orientar la gestion de riesgos relacionados con

la corrupcion, cuenta con:

» Cbdigo de Buen Gobierno,

- Cddigo de Etica

» Manual de Contratacién

« Manual Antifraude y Anticorrupcion
« Manual SARLAFT

» Reglamento Interno de Trabajo

- Reglamento de Etica

Canales de transparencia

El manual Antifraude y Anticorrupcidn, dicta normas orientadas afortalecerlos mecanismosde prevencion,
investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestidn publica. A partir de
la anterior la Organizacion define la politica “cero tolerancias” ante cualquier forma de corrupciéon y de

conductaquevayaencontraviade nuestros principios, valores y cédigos de conducta o contra las leyes.

Elmanualreferido,seencuentraintegradoenel Cdigo de Etica e incluye mecanismos de deteccién y reporte
de presuntas operaciones inusuales y sospechosas, y de manera taxativa aquellos relacionados con el
conocimiento del cliente en el proceso de afiliacién, uso y frecuencia de los servicios de salud, agiotaje,

sobrecostos en medicamentos, insumosy dispositivos médicos.

Asi mismo, acorde a mejores practicas de gobierno corporativo, se implementa el Sistema de

Administracién de Riesgo de Lavado de Activos y Financiacidn del Terrorismo (SARLAFT) con el fin de


http://www.coomeva.com.co/

prevenir las actividades relacionadas al fraude, la corrupcion, el lavado de activos y la financiacién del

terrorismo.

Se dispone de programa de capacitacion orientado a las areas competentes, con el fin que se realicen las
consultas antes de la negociacidon y contratacién final de contrapartes tales como, accionistas,
inversionistas, empleados, proveedores, prestadores en la lista con informacién de lavado de activos y

financiacion del terrorismo para identificar antecedentes y definir conducta.

Durante el 2020 no presentamos incidentes, quejas, sancionesnidemandasporinfraccionesalosDerechos
Humanos, faltas a la ética o incidentes de corrupcion. Igualmente, no se generaron requerimientos, multas

o fallos legales adversos para el Club Los Andes por incumplimiento legal o regulatorio.



Compromiso N°2
Crecemos con nuestra gente




DESARROLLO INTEGRAL DEL TALENTO HUMANO

Durante el afio 2021 la gestion del eje Talento y Cultura estuvo enfocada en la preparaciéon para la
encuesta de Ambiente Laboral realizada por el Great Place To Work Institute en la cual se obtuvieron
avances importantes; asimismo continuamos participando en las estrategias corporativas de Gestion
Humana impulsando y promoviendo nuestros valores y cultura

@ Talento

Durante el afio 2021 se realizé un esfuerzo importante en la gestiéon de formaciones presenciales y
virtuales realizadas a los colaboradores; consolidando la relacién directa con Cotelco, aliado importante
en los procesos formativos del sector. Se realizaron algunas formaciones con costo, el cual fue minimo
lo que impact6 positivamente nuestro Plan de Ahorro anual.

59 1083 %77 $1.357.726

Se mantuvo la participacion de nuestros colaboradores en los diferentes programas corporativos de
Talento y Cultura

*E-Lider Individual *Se mantuvo la *Ejecucion proceso de  <Participacion del
«E-Lider Gerencia participacion de 2 Desempefio programa "Mi Album
Media colaboradores (Momento | y II) Coomeva"
+Direccionamiento *Escuela de Servicio:
Estratégico Proyecto SENA (2
-Gente con Pasion Colaboradores)
+Covid 10

*Orgullosamente
Cooperativo
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@ Bienestar y Ambiente Laboral

La medicién de ambiente realizada en el afio 2021, nos brinda un panorama de la percepcidon que tienen
nuestros colaboradores frente a la organizacion y los espacios que brindamos a su bienestar y el clima
laboral; si bien aunque presentamos un incremento considerable en los indices de Transaccidn,
Compromiso y Vinculo, a nivel general el indice de Ambiente Laboral (IAL) se encuentra en un 62%,
valoracién satisfactoria para la medicidon, que nos compromete a desarrollar planes de accién en

busqueda de la excelencia.

Encuesta Ambiente Laboral

Indice de la Transaccion Indice del Compromiso Indice del Vinculo

M Previo M Actual

En la siguiente grafica se presenta el estado de nuestra organizacion comparado con otras empresas del sector y las

mejores (a nivel general) del afio 2020.

Durante el afno 2021 realizamos diferentes actividades de Bienestar tanto presenciales como virtuales en las
cuales se tuvo gran acogida por parte de los colaboradores; asimismo se retomaron algunos beneficios que se

encontraban detenidos desde el inicio de la pandemia.



Bienestar

Laboral

Gestion de compromiso y capital Humano

Para el afio 2021 la actividad operativa del Resort presentd un incremento considerable, lo que significd la necesidad
de ir consolidando nuevamente el equipo y, por tanto, un incremento en la planta de personal activo. Si bien, cerramos
un afio 2020 con una reduccion de la planta aproximadamente del 40%, para el aiio 2021 realizamos contrataciones a
través de la Temporal con el fin de dar mayor estabilidad a la operacidn del Resort, lo que significd un leve incremento

en la planta temporal

HeadCount
61 59
28
. =
Club Temporal Club Temporal
2020 2021
= Fijo

Si bien se realizdé un incremento en la planta temporal, es importante mencionar que dicho incremento no generé
sobrecostos y por el contrario se lograron generar ahorros en el Gasto de Personal Temporal del 66% frente a lo
presupuestado para el afio 2021; dichos ahorros estuvieron basados en un control considerable del gasto en horas

extras y programacion del personal; control que debe mantenerse para el afio 2022 frente a lo presupuestado.

Asimismo, en el eje de Compromiso se realizd la entrega de los beneficios extralegales a los colaboradores directos por
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alrededor de S 82,5 millones de pesos.

Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

Dando continuidad al trabajo realizado desde el afio 2019 y teniendo clara la meta de ubicar a la Organizacién en
una valoracién satisfactoria de los Estdndares Minimos del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo, para la
evaluacidn correspondiente al aifio 2021, se logrd alcanzar un cumplimiento del 92% generando una valoracién

en nivel aceptable.

Evaluacion Estandares Minimos
SG-SST

2020 2021

Lo anterior denota el resultado del gran trabajo realizado desde la organizaciéon y con el apoyo de actores
importantes para la ejecucion de las actividades como el Servicio de Salud y Seguridad en el Trabajo Corporativo,

la ARL Positiva (ARL de los colaboradores directos) y la ARL Bolivar (ARL de colaboradores temporales. Durante el



afio 2021 se realizé un especial trabajo en la implementacion del Sistema, destacando la ejecucion de las

siguientes actividades:




=
LAKE HOUSE

Compromiso N°3

Preservamos la vida del planeta




3.3.1 FOMENTO DE LA CULTURA DE CONSUMO RESPONSABLE

Nos encontramos ubicados en el Norte del Cauca Colombiano, con una extensién de 1.000.000 m2, una
temperatura promedio de 26°C y a 1.000 Mt sobre el nivel del mar. Nuestro ecosistema estd compuesto por
un total de 67 especies de arboles, frutales y ornamentales, 40 especies de aves nativas y 6 especies de aves
migratorias provenientes del hemisferio norte. Un area construida de 250.000 m2 aproximadamente con un
25% del total.

Cada 6 meses la Corporacién Regional del Cauca CRC, hace las respectivas visitas de seguimiento a nuestra Sede
Campestre del Club con el fin de comprobar que la intervencidn hecha a las vertientes de agua sea la adecuada.

El Club cumple con las normas.

CONSUMO DIRECTO
152 galones de gasolina mensual.
e 210 galones de ACPM mensual.
e 211 galones de gas propano mensual
e Consumo de energia activa 69.989 KW-mes.

e Impacto ambiental, regulacién, normatividad elnversiones.

En el periodo no se presentaron informes de inadecuada operacién medio ambiental.

FUENTES DE AGUA

e 14 lagos artificiales interconectados de agua corriente.

e 1 vertiente naturales que divide su caudal en 2, uno de ellos de servicio al club.

e Complejo de piscinas con un total de 2.780 M3 deaguas recicladas.

Con COLECTA GESTION AMBIENTAL, se participa activamente en la gestion de desechos relacionados con

sustancias contaminantes como plaguicidas como se muestra en el certificado
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COLECTA

GESTION AMBIENTAL

@ CERTIFICA QUE:

CLUB CAMPESTRE LOS ANDES - NIT.805.000.301-2

Ha participado activamenfe en el Programa de Gestion de Residuos Posconsumo de Plaguicidas, que se desarrolla en: Km 35

Ne.

Wia Cali - Popayan. Los 30 kg de residuos recogidos el 09/10/2020 fueron devueltos a fravés del mecanisme de recoleccion

nacicnal de COLECTA®

Con este cerfificado se hace pldblico el reconoccimiento a las personas nafurales o juridicas gue actldan responsablemente con
el medio ambiente y cumplen coen las obligaciones establecidas en la normatividad ambiental y fitesanitaria relacionada: Decrefo

- 4741 de 2005, Resolucién 1675 de 2013 del Ministerio de Ambiente y Desarrolle Sostenible.

Se expide a los 1& dias del mes de mayo del afic 2021

irma ﬁ tante COLECTA®.. “ a
Nombre: Marcela M. Sanchez C U I_ E E T A;.

GESTION AMEIEWTAL

RECICLAD

i
3

Con la fundacion FUNDARMA, aprovechamiento para la vida, se contindia con la gestion de recoleccion y

separacion de residuos sélidos aprovechables como figuran en el presente certificado
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=TAY] FuNDaciN FUNDARMA L - TR
w APERCANTC HABIENTD PEF LA W04 E}!ﬂ

Fecha de Emision: junioc de 2021,

CERTIFICADD DE RECOLECCION ¥ SEPARACISN DE RESIDUDS SOLIDODS
APRONVECHABLES
Funidacian FUNDARRA
MIT: 900630327 -4

Fundacion FUNDARME certifica gue recolectd v separd de manera comecta todos kos
residucs solidos aprovechables relacionados a continuacidn, en calidad de gestor

niermediano.

GENERADOR: Corporacion Club Campestre Los Andes
HIT: EOS0O0301 -2
DIRECCION: Km 35 Via Cali - Popayan
Santander de Quilichao.

PERIIDO CERTIFICACION: junio 2024

Tipo de Residuo Cantidad M
Carton 7 Eg
Flastico 249 Kg
Widirio 85 Kg
Archieo 4 Kig
Chatarma fermosa 19 Fig
Chatarma no femosa = Fig

En constancia se fimna a kos 30 dias del mes de Junio del 2021.

A A= epp

-E!_b,. AMNA TERESA MENDETL LOPET
Eepresentonte legal
FUNDARRMA FURDOoion FLIMNMDURM.A_

MLESTR O [IESTIMNG ESTA EM MILESTRAS MAKOS

Durante el afio 2021 se realiza recolecciéon y clasificacion de chatarra, entregando al recolector para su
transformacidn y uso las siguientes cantidades. Estos materiales se destinan a la reutilizacidn de los elementos

o del material extraido de los diferentes elementos reciclados, generando alternativas de re-uso, amigables



con el medio ambiente

CONCEPTO UNIDAD PESO
MEDIDA

HIERRO KL 901

ALUMINIO KL 18

PLASTICO KL 182

SOPLADO

CARTON KL 281

HIERRO KL 80

ESPECIAL

PAPEL KL 26

ARCHIVO

Esta jornada dio como resultado el aprovechamiento de 1.488 Kilos de material reciclable.



Compromiso N°4
Aportamos al desarrollo sostenible del pais



3.4.1. COMPROMISO CON LA COMUNIDAD

Nuestra labor durante los Ultimos afios ha sido apoyar a los caddies y boleros mediante nuestro programa
de prevencion, aprovechamiento del tiempo libre y practica del deporte. Por medio de este programa
brindamos acompafiamiento a los adolescentes y jovenes que asisten al club después de su jornada
estudiantil y que encuentran en nuestras instalaciones alternativas para la adecuada utilizacidn del tiempo

libre.

Objetivo general

Promover el aprendizaje, por medio de actividades deportivas que puedan crear una ruta o plan carrera
para estos jovenes y de esta manera puedan lograr su independencia personal orientada hacia un futuro

proyecto de vida positivo.

En los primeros 3 meses del afio se pudieron cumplir los siguientes logros:

e Entrenamiento de jévenes entre los 18 afios y 25 afios, fortaleciendo las habilidades

deportivas.
e Ensefiando todas las normas de recoger de una manera integral,
1. Estrategias de recogida en la cancha y normas basicas del golf.
2. Puntos donde se deben situar para lanzar la bola.

3. Atencidon a los jugadores (respeto, lenguaje, comportamiento, entre otros)
formando los futuros profesionales en recogebolas, monitores, profesores y

jugadores.
4. En su entrenamiento participa el formador deportivo.

e Contamos con 30 adolescentes y jovenes en el momento.

Por otro lado, llevamos a cabo tres jornadas de donacién para apoyar a estos jovenes, sus familias y

personas vulnerables de las zonas aledafias al club, con la entrega de mercados.



Compromiso N°5

Democratizamos la riqueza




3.5.1 CREACION Y DISTRIBUCION DE VALOR ECONOMICO
SOSTENIBLE

(Cifras expresadas en millones de pesos)

Los activos en 2021 frente a 2020,
ACTIVOS
presentan una variacion total de $22
millones, se mantienen estables, los

componentes mas importantes son la

caja con $659 millones producto de los

CIFRAS EN MILLONES

saldos recibidos para inversiones y saldo

vive tu club del contrato realizado en el

2017 2018 2019 2020 2021

o = - = afio 2020. Las cuentas por cobrar
presentan una disminucion de $57 millones dada la gestion realizada sobre las partidas pendientes, este
saldo de cartera se mantiene normalizado con carteras inferiores a 30 dias. Los activos por impuestos
corrientes ascienden a $429 millones que frente a 2020 se incrementan en $52 millones, valores que

posibilitan a futuro ser aplicados a los saldos por pagar en renta.

EL pasivo 2021 cierra en $2.034 millones, con una disminucion neta de 82 millones representada
PASIVOS ‘ principalmente en el cumplimiento de la
obligacion financiera adquirida en el afio
2020 con Bancoomeva. Se mantienen

niveles de cuentas por pagar razonables,

en relacion a la operacion desarrollada, los

dias de cuentas por pagar en el 2021 en

promedio fueron e 60 dias, dando
2017 2018 2019 2020 2021

cumplimiento a los compromisos de pago




establecidos con los proveedores

M Series1

ESTADO DE SITUACION
FINANCIERA

IS
ACTIVO PASIVOS PATRIMONIO
1885 2034 -150

El afio 2021 represento el reto de
sostener la operacion en la justa medida,
teniendo presente las posibilidades que la
evolucion de la pandemia, abria para
negocios dedicados a la recreacion,
deporte y restaurantes; la presencia de
las medidas contra el COVID referentes al

distanciamiento y  aglomeraciones,

estuvieron presentes la mayoria del afio 2021, adicional a la afectacién generada por el paro nacional que

trajo consigo restricciones de movilidad tanto para empleados como para los clientes, temas que exigieron la

realizaciébn de una operacion muy medida en temas de costos y gastos, extremando controles sobre

prestacion del servicio de manera permanente, en los cuales se incluyd, la restriccion de las contrataciones,

compras, ajustes de procesos, control de inventarios, restricciones de caja etc. Las ejecuciones de las

estrategias de manejo de la operacion permitieron mantener estables los activos especialmente en el rubro

de efectivo, lo cual permitié el cubrimiento oportuno de obligaciones sin mayores percances, asi mismo

sostener los niveles de endeudamiento en cumplimiento de las negociaciones con los diferentes proveedores.

El patrimonio se impacta positivamente con los resultados positivos del ejercicio 2021 en $103 millones de

pesos, permitiendo a la empresa mantener la direccién hacia la normalizacion de este rubro



Los resultados del afio 2021 se derivan

EXCEDENTES O PERDIDAS

de la aplicacion de las estrategias de

control de costos y gastos, las cuales

muestran una efectividad de las acciones

2017 2018 2019 2020 2021 _
adoptadas al superar impactos tan

importantes en los ingresos al ejecutarse

un total de 65% de los ingresos

presupuestados. Esta variacion se
explica, en la no realizacion total de ingresos por eventos, que se ejecutaron a un 33% de lo presupuestado,
los ingresos de AYB se ejecutan en un 69% y la no realizacion de los ingresos presupuestados del negocio
Vive tu club por $500 millones de pesos. Al cierre de 2021 las utilidades acumuladas ascendieron a $103

millones de pesos.

INGRESOS OPERACIONALES

3.500 3.105
3.000
2.500
2.000
1.500
1.000
500
AFILIACIONES 1.713 1.708 1.958 1.785 2.021
AYB 1.516 883 920 562 771
HOTELERIA 738 650 602 625 695
EVENTOS 819 2.409 2.741 341 822
OTROS 3.105 1.167 2.398 936 1.140

M AFILIACIONES = AYB 4 HOTELERIA wEVENTOS w OTROS

Frente a la ejecucion de ingresos del afio 2021, en total frente al presupuesto se presentan una ejecucion del
65%, en donde no se realizan las cifras esperadas en ventas de eventos, AYB y negocio vive tu club. La

afectacion de la prolongacién de la situacion de pandemia iniciada en 2020 y que a finales del afio genero



una expectativa de mejora alta al publicarse la noticia de la vacunacion, no surtio el impacto positivo esperado
para 2021dada la logistica que implico la distribucion de las dosis en la poblacion, tema que llevo a la
prolongacién de las medidas contra el COVID referente al distanciamiento social, restricciones en aforos y

finalmente sumado a los aforos, exigencia del carnet de vacunacion para la realizacion de eventos.

Si bien las metas presupuestadas en ingresos presentaron una afectacion alta, se ejecutan $5.449 millones
de pesos en ingresos que frente a $4.249 ejecutados en 2020, representan un crecimiento del 28%. El foco
de la estrategia 2022 frente a los aprendizajes adquiridos en los afios 2020 y 2021 esta en el fortalecimiento
comercial relacionado con el crecimiento en la ejecucion de ingresos, en donde la férmula de mayor
crecimiento en ventas y ejecucion controlada de costos y gastos, representara una mejora en el resultado

neto.



Las afiliaciones al cierre del aflo 2021 cierran
AFILIADOS en 643 afiliaciones que frente al cierre de
2020 representan un crecimiento neto de la
base de datos de 77 personas logrando
recuperar el 69% de los afiliados que se

perdieron durante la pandemia en el afio

2020, igualmente esta tendencia genera un

expectativa positiva sobre la gestion

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
S

comercial a realizar alrededor de las afiliaciones, logrando una mayor sostenibilidad de la base de afiliados,
apoyado en las mejoras estructurales y de servicio que se realizaron durante el afio 2021 en el club, afio en
el cual logramos ser reconocidos por los usuarios al encontrar en las instalaciones y en el servicio recibido,
un muy buen producto que en el 98% de las encuestas de satisfaccion, cumplié con las expectativas de los

clientes



Compromiso N°6

Avanzamaos con nuestros aliados




Asociaciones a las que pertenecemos

En Lake House buscamos la vinculacién a asociaciones estratégicas para propender por el cumplimiento de

nuestra oferta de valor con entidades como:

Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia Seccional Cauca - ANDI
+ Camara de Comercio del Cauca

+ Federacion Colombiana de Golf

« Asociaciéon Hotelera y Turistica de Colombia - Cotelco

- Federacion Colombiana de Tenis y Liga Vallecaucana de Tenis

El afio 2021 en el cual se tenian expectativas de proyeccidn con el cierre de la pandemia, fue todo lo
contrario, una continuidad de la pandemia con la disminucidn de la rigidez de algunas de las medidas de
prevencidn y control, sin embargo sus impactos en la operacién del club fueron altos, las ventas de
nuestros productos se mantienen considerablemente por debajo de los histéricos, sin embargo frente a
la gestion de proveedores, se tomaron acciones tendiente a mantener normalizado el tema, es asi como
se realizé una campana de negociacidn con los mismo buscando dejar al dia los compromisos adquiridos
antes el aino 2020 donde inicio formalmente la declaratoria de pandemia, afo en el cual el club mantuvo
sus servicios cerrados por alrededor de 5 meses sin posibilidad de generar flujos, lo que hizo necesario la
adquisicion de un crédito con el cual se realizaron las mencionadas negociaciones, pagando deudas en su
totalidad, con posibilidad de aplicacién de algunos descuentos por parte de los proveedores, lo cual nos
permitid mantener de alguna manera una buena relacién con estos durante los periodos de afectacién

fuerte de los afios 2020 y 2021.

Frente a la continuidad de las funciones de revision y control de aifos anteriores en los cuales se realizaban

visitas y coordinaban temas de cumplimiento, en el Ultimo afo estas se restringieron al cumplimiento del



cubrimiento de la seguridad social de los trabajadores, revision de la calidad de los productos, adecuado
transporte y sostenimiento de la cadena de frio de aquellos productos que exigen refrigeracion. La retoma
de procesos de control mas profundo se retoma en 2022 ya que las restricciones en contacto tanto de

personas

Lake House se adhiere a las politicas corporativas para compras institucionales, debidamente supervisadas
por el drea juridica corporativa. Se vela por el cumplimiento y ejecucién de pdlizas que cumplan con la
oferta de valor y tengan responsabilidad civil contractual con todas las clausulas pertinentes requeridas

por la naturaleza del contrato.

Los niveles de compras frente otros afios antes de la pandemia, se disminuyeron considerablemente con
relacién a la disminucion de la venta de productos del club. Las compras de los productos requeridos para
la prestacion de los servicios se realizan negociaciones con proveedores de la regién, en especial

productos como carnicos, cervezas, licores, abarrotes, aportando al crecimiento de la regién.



Compromiso N°7
Facilitamos lavida




En Lake House estamos comprometido con el cumplimiento de las necesidades y expectativas de nuestros
clientes y afiliados. Promovemos asi una politica que permite garantizar el bienestar de cada uno de ellos y

de susfamilias, a través de los multiples servicios y programas ofrecidos.

En Lake House contamos con una base de datos central para la gestién comercial, bajo una politica de
seguridad. Las clases de bases de datos utilizados son: datos de Asociados a Coomeva; Bases de datos de
Afiliados; Bases de datos de referidos; Colaboradores del Grupo Empresarial y bases de datos del sector

empresarial del area.

Entodosde los casos lainformacién recibida tiene un caracter de confidencialidad. Es responsabilidad del
Coordinador de Mercadeo y Comunicaciones, manejar las bases de datos y toda la informacion recibida
por el cliente para garantizar la adecuada prestacion del servicio, de tal manera que cumpla con las

especificaciones minimas para la prestacion del servicio.

El afio 2020, representd importantes retos en la busqueda de acciones que nos permitieran permanecer
en el mercado, en situaciones que significaron el cierre de los servicios del club por un periodo de 5 meses
y medio, sostenimiento el personal, realizando el mantenimiento de los espacios y demas procesos. Esto

se traduce en la necesidad de fidelizar a nuestros clientes como una estrategia de sostenimiento.

Durante el 2020, se implementaron diferentes soluciones direccionadas a mejorar la experiencia de
nuestros clientes; estas tuvieron diferentes puntos de impacto, pasando por la mejora en la calidad de
nuestros servicios a través de cambios en procesos operativos que permitieron una operacion limpia y
confiable, amable con el medio ambiente, seguros en materia de contencion del virus y confortables, hasta
la modernizacion del club, incursionando en nuevas tecnologias que permiten accesos rapidos a nuestros

productos, facilidades en la realizacion de transacciones, cero contacto, planeacidn de actividades, etc.

Nos acogemos a los procesos corporativos de mercadeo con el fin de asegurar la promocién de sus
servicios y productos respetando los estandares y la transparencia en la informacién a nuestros grupos de

interés. Asi mismo se rige bajo los principios del habeas data como proteccion al usuario, visitar nuestra
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Entendemos la importancia del servicio como eje fundamental para el cumplimiento de la oferta de valory

con este reconocimiento adoptamos el modelo de servicio y satisfaccion del Grupo Coomeva.

CLIENTES

POTENCIALES

Base de
datos de

empresas

Call

centre
asociados
Coomeva

Referidos
comerciales

Acuerdos
(alianzas

comerciales)

Visitas
totales
ejecutivos
480

Visitas
mes
60

Visitas
semanales
15

Visitas dia
5

El modelo de gestion comercial 2021 se enfocd en: Hoteleria, Alimentos y bebidas y la base de

afiliados. En cada linea de negocio se definié la
aplicacién del modelo anteriormente
mencionado dependiendo del tipo de cliente,
realizando llamadas de telemercadeo a las bases
de datos asignadas de asociados a Coomeva y
empresas del sector que han sido depuradas
anteriormente para mayor precisidon
efectividad de estas. A partir de estas llamadas se
realizd fidelizacion a los clientes actuales vy

busqueda de clientes corporativos

hoteleria.

Afiliados netos

e . 646
Afiliaciones

Lotes real

Afiliados ppto

651

Lotes ppto
26
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e Las afiliaciones no se comportaron como se esperaba debido a la coyuntura, al no poder estar
operando no podiamos invitar a clientes potenciales que pudieran enamorarse de las
instalaciones y su naturaleza. Tuvimos pocos desistimientos sin embargo el nimero total de
afiliados es 646.

e En cuanto a eventos no logramos lo esperado ya que la mayoria del afio los eventos no eran
permitidos ni recomendados por la secretaria de salud para evitar focos de contagio. Aun asi,
al final del afo pudimos retomar los eventos propios usuales bajo las medidas
recomendadas.

e En el afio 2021 logramos enfocarnos en el servicio hotelero de larga estadia, adecuando
nuestro producto para mantenernos en el mercado durante la pandemia. Tuvimos alta

concentraciéon de huéspedes durante los fines de semana.

La ejecucién en comunicaciones de este 2021 nos permitid6 mantenernos conectados con nuestros
afiliados y llegar a nuevos publicos de interés durante estos tiempos donde la virtualidad se convirtié en
nuestro aliado. Se enviaron piezas informativas con los principales acontecimientos a la totalidad de
la base de afiliados al Lake House con una periodicidad mensual. Por otro lado, generamos contenido
de valor en nuestras redes con consejos de golf con el objetivo de incrementar la cantidad de golfistas

en la comunidad Lake House.

Fase de negociacion Fase de introduccién | [ Fase de conocimientoy / Fase de fidelizacion \‘- r/ Fase de consolidacion
(induccidn) valoracién
Protagonista: Comercial Protagonista: Protagonista: Mercadeo
Protagonista: Comercial Protagonista: Personal Mercadeo, y Comercial
de cara al servicio Comunicaciones y

Comercial

/ !
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Crecer la base de afiliados.
Promocionar nuestros productos a través de medios digitales.

Llegar al mercado nacional e internacional y especialmente a asociados de otras regionales

mediante canales virtuales para incrementar la ocupacion hotelera.
Desarrollar una oferta comercial atractiva de patrocinios para atraer marcas interesadas en hacer

presencia en el Lake House, con su publicidad y patrocinios.

Comunicaciones permanentes por medios virtuales y correos electrénicos.
Uso efectivo de herramientas virtuales para promocion y posicionamiento de la marca.

Ventas de productos a través de plataformas virtuales para hospedaje.

Implementar App de reservas.
Consumos, cargues y saldos de bonos en linea y en tiempo real.

Garantizar mayores estandares en Hoteleria.

Actividades recreativas, deportivas y ludicas.

Encuesta de satisfaccion de servicios al (afiliado/ cliente).

Respuesta efectiva y agil a través de los medios presenciales, telefonicos y virtuales a usuarios.
Acercamiento personalizado a los afiliados y usuarios mediante actualizacion de base de datos,
mediante contacto directo de la fuerza comercial y servicio al cliente.

Reconocimiento mediante incentivos al uso de los productos de afiliados y usuarios.



Directamente
vinculados

Vinculados

Externos

Grupos
de Interés

Clientes y
usuarios

Afiliados -
asociados y
sus familias

Colaboradore
Sy sus
familias

Proveedores

Aliados
estratégicos

Comunidad

Agremiaciones

Propésito /
Interés

Relaciones a mediano y largo
plazo, fidelizacién y recompra

Relaciones a largo plazo con el
sentido de pertenencia por el Club

Desarrollo de habilidades
profesionales.
Compromiso y sentido de
pertenencia.

Lealtad y respeto por la
organizacion.

Relaciones de mutua cooperacion y
crecimiento econémico,
fortalecimiento de la buena imagen
sectorial, apertura de mercados y
nuevos clientes.

Crecimiento del valor de la
inversion, fortalecimiento del
patrimonio.

Relacién responsable y de
crecimiento econémico y social
con la comunidad, via
contratacion de colaboradores
que residen principalmente en
Santader de Quiliachao, Puerto
Tejaday San Rafael. Asimismo el
Club mantiene una relacién
estrecha con la entidad de
regulacion medio ambiental, CRC.

Cumplimiento de las politicas y
normas legales

Relaciones alargo plazo y de
mutua cooperacion.

Desarrollo de estrategias
regionales de alto impacto para
la comunidad y el crecimiento
institucional.

Medios para
identificar y
orientar respuesta
a
necesidades y
expectativas

Encuestas de
satisfaccién indice de
satisfaccién Proceso
de seguimiento a la
calidad del servicio

Estudios de ambiente
laboral. Encuesta de
bienestar social. Comité
de Convivencia.

Copasst

Plenaria anual de resultados

Reuniones administrativas
con proveedores.

Juntas Directivas Club
Los Andes

Comunicaciones de
regulacion del medio
ambiente con la CRC.

A través de lajunta de la
Andi se conocen las
politicas de laregion y se
sostienen relaciones
estables con los entes de
control como la Alcaldiay
la Gobernacion.

Asambleas gremiales.
Participacion en
reuniones y comités
interinstitucionales.




La comunidad de asociados a Coomeva continda siendo el mercado objetivo principal, al igual que los
usuarios de Coomeva Medicina Prepagada y Bancoomeva, por lo que el proceso de prospeccion de clientes
en estas poblaciones se continuard, generando fidelizacidon para todas las empresas. Hoy entre el 90% y

95% de los afiliados a Lake House son asociados a Coomeva.

fF 1 ==

95% $5 a $18 50/50
Empresarial

46%

R 95% $5 a $18 47/53
22% .
Deportista
4%
Copropietario
15%

90% $3a$12 43/57

Familias con inclinacidn deportiva, parejas adultas mayores de 50 afios, familias con hijos menores de 10
afios, seguiran siendo el foco de nuestras afiliaciones. Igualmente seguiremos orientados a las ciudades

cercanas al Resort como Cali, Santander de Quilichao, Jamundi, Palmira y Popayén.

Las empresas son el mercado principal objetivo para la realizacion de eventos y de afiliaciones
corporativas, al igual que las escuelas deportivas, por lo que se continuara con las zonas de cobertura

definidas.



Se han identificado 612 empresas, divididas en tres zonas:

ZONA1+32EMPRESAS ZONA2 ¢ 149EMPRESAS ZONA3 « 366 EMPRESAS

Sector Salud
135 empresas sector salud

Parque Industrial Caucadesa
y Guachené

29 empresas Guachené

3 empresas Caucadesa

Ingenios y Zona Palmira
10 ingenios 79
empresas

Sector Educativo
Zona Industrial Yumbo 102 colegios
Parque Industrial 50 empresas
Paraiso y Puerto Tejada
13 empresas PI Paraiso

50 empresas Puerto Tejada

Sector Bancario

41 empresas
Se ha identificado 612

empresasdividasentres zonas. Sector Solidario

88 empresas sector solidario

Empresas activas: 80
Meta empresas nuevas: 16 meses

Parque Sur
12 empresas Parque Sur

Teniendo en cuenta los meses que estuvimos abiertos, en el 2020 nuestras instalaciones y servicios

fueron calificados de la siguiente manera:

e Las instalaciones del club estdn valoradas por el 91% de los encuestados entre excelentes y

buenas.

e El 70% de encuestados piensan que los restaurantes estan valorados entre excelente y bueno,

teniendo en cuenta aspectos como: calidad, limpieza, precio y oportunidad.

e En cuanto a nuestras atracciones acuaticas se registra que el 65% de los encuestados las califican
como excelente y buenas. Este punto fue afectado debido a que no todas las atracciones acuaticas

estaban activas debido a la coyuntura.

e Laszonas de relajacion como sauna, turco y el gym, estan valoradas por el 55% de los encuestados
como excelentes y buenas. Muchas personas no calificaron esta respuesta debido a que las zonas

himedas no estan habilitadas por motivos de bioseguridad.



El 67% de los encuestados manifiesta que las zonas deportivas y recreativas como bolos, juegos
infantiles y juegos de mesa estdn en excelentes y buenas condiciones. Nuevamente se vio
afectada esta calificacién debido a que algunas de las actividades recreativas no estaban en

funcionamiento.

Nivel de satisfaccion 2020

Instalaciones 91%

Restaurantes 70%

Atracciones 65%

Spa 55%

Zonas recreativas 67%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

En cuanto a nuestros eventos, se calificd el servicio de los ejecutivos comerciales y el desarrollo de dichos

acontecimientos de la siguiente manera:

R/
0.0

0
0‘0

El tiempo de respuesta en la orden de servicio, la asesoria y acompanamiento del ejecutivo, la
capacidad de resolucién, la amabilidad y disposicion fueron calificados por el 100% de los

encuestados entre excelente y bueno.

La satisfaccidn en cuanto a los compromisos adquiridos, la presentacidn del personal, el servicio
al cliente, la actitud y capacitacion del personal, el mobiliario, el funcionamiento de los equipos,
la calidad de los alimentos y la atencidn de los meseros, esta calificada por un 98% entre buenoy

excelente.
El 83% de los encuestados calificd la limpieza y la organizacidn entre bueno y excelente.

El 100% de los encuestados calificé el tiempo de respuesta entre bueno y excelente.



CALIFICACION SERVICIO / EVENTOS

EXCELENTE BUENO NORMAL REGULAR MALO

Para la medicion de satisfaccion se presentaron tres aspectos fundamentales:

e Datos de clientes
e Calificacion de los servicios y espacios del Club.

e Conclusiones de los resultadosrecibidos.

Durante el 2020 no se presentaron casos de incumplimiento de la normativa o los cddigos voluntarios

relativos a las comunicaciones de mercadotecnia.






