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PRESENTACION

El afio 2024 estuvo marcado por una serie de desafios poli-
ticos y econdmicos en Colombia que influyeron en el entor-
no empresarial y la industria de seguros no fue ajena a esta
coyuntura. El gobierno actual enfrentd tensiones internas
significativas, como la inestabilidad ministerial, el incremen-
to de la violencia social, la recuperacion de los territorios
por grupos armados al margen de la ley y una percepcion
pais cada vez mds incierta frente a los indicadores. De cara
a 2025, se anticipa un panorama politico complejo, con un
pais mds polarizado y el inicio de un ambiente preelectoral
que va a marcar la ruta de la situacion politica y econdmi-
ca del pais. Este contexto presenta tanto desafios como
oportunidades para el sector asegurador colombiano, que
deberd adaptarse a las dindmicas cambiantes y mantener
su resiliencia en un entorno incierto.

El mercado asegurador colombiano ha mostrado un cre-
cimiento notable en los Ultimos anos. En 2024, Colombia
acumuld un volumen total de primas de 56 billones, expe-
rimentando un crecimiento del 11% durante el ano y un cre-
cimiento real del 5,3%. Este avance ha posicionado al pais
como uno de los mercados mads grande de la regidn en materia de primas. No obstante, mantenemos
una penetracion baja respecto al PIB en comparacion con paises similares de la region, cerrando el
2024 en un 3,29%.

La industria, en los ramos de seguros de personas acumuld un volumen de primas de 12 billones y un cre-
cimiento del 10%. En los ramos especificos donde BMI ha desarrollado su negocio en el 2024 las primas del
mercado acumulan en Vida Individual 1.622m; Salud 4.100m; y Vida Grupo 6.705m. Con un crecimiento del
1%, 24% y 4% respectivamente.

Sin embargo, el sector enfrentd desafios significativos en 2024. La inestabilidad y confianza macroeco-
némica impactaron el desempeno de las aseguradoras, ya que estd directamente relacionada con la
capacidad adquisitiva y de inversion de las personas y las empresas para mantener y adquirir polizas.

De cara a 2025, se anticipa que el sector asegurador colombiano continle su trayectoria de crecimiento,
con un enfoque en la innovacién tecnoldgica, la sostenibilidad y el desarrollo del talento. La digitalizacion
y la adopcion de nuevas tecnologias serdn clave para mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente, impulsado no solo por la demanda de un mercado cada vez mds sofisticado sino por el impulso
del regulador con proyectos que desafiardn al mercado como Open Finance, Supervision Digital, entre
otras.

El 2024 ha sido un periodo de consolidacion y crecimiento para BMI Colombia en todas sus unidades es-
tratégicas de negocio, fundamentado en una estrategia enfocada en la rentabilidad, eficiencia operativa
y excelencia en el servicio. A través de la innovacion en productos, optimizacion de procesos internos,
fortalecimiento de nuestra fuerza de ventas y fortalecimiento del servicio, hemos alcanzado resultados
sobresalientes en todas las dreas estratégicas de la compania.

1. ESTRATEGIA DE RENTABILIDAD

'SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA

La rentabilidad fue un pilar fundamental de nuestra estrategia en 2024. Gracias a una gestion financiera
prudente y la diversificacion de fuentes de ingresos, logramos un incremento significativo en nuestras
ventas del 40% en comparacion con el ano anterior. Este crecimiento refleja la solidez de nuestras ope-
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raciones y la confianza de nuestros clientes y nuestra fuerza de ventas en nuestros productos y servicios.
Por otra parte, la gestion financiera se centrd en un riguroso control del gasto, control de la siniestralidad
y optimizacion de la linea de inversiones.

Todo esto, llevo a un resultado positivo al final del periodo de 228 millones, mejorando en forma conside-
rable los resultados de afios anteriores y dando paso a un resultado positivo, ratificando el buen momen-
to de BMI Colombia.

2. EFICIENCIA OPERATIVA

Implementamos programas de mejora continua que resultaron en un incremento de la eficiencia ope-
rativa. La automatizacion de procesos clave y la adopcion de herramientas tecnolégicas avanzadas
redujeron los tiempos de respuesta y disminuyeron los costos operativos, sin comprometer la calidad del
servicio. Estas optimizaciones han permitido lograr mejorar considerablemente tiempos de operacion,
mejorar la calidad de los colaboradores y focalizar esfuerzos en la estrategia.

3. SERVICIO AL CLIENTE

Fortalecer la relacion con nuestros clientes e intermediarios ha sido prioritario. La implementacion del
drea de servicio mejord la personalizacion, la capacidad de respuesta oportuna y la tipificacion de los
momentos de verdad que impactan la percepcion del cliente y nuestros intermediarios. El tiempo prome-
dio de respuesta se redujo, incrementando la fidelidad y generando nuevas oportunidades de negocio a
través de referencias positivas.

Esto ha permitido sostener durante el afo 2024 indicadores importantes de NPS superiores al 70% tanto de
nuestros clientes como de nuestros intermediarios.

4. INNOVACION Y NUEVOS PRODUCTOS

El portafolio de BMI Colombia se destaca por ser un portafolio enfocado a seguros de personas, con
productos que ofrecen soluciones de asegurabilidad en los segmentos individuales, colectivos, digital y
affinity.

En 2024, lanzamos nuevos productos dirigidos a nichos de mercado especificos, incluyendo nuevas lineas
en Vida Individual y Salud. Estos productos, permitieron ampliar de manera importante las opciones de
asegurabilidad como Vida Deudor, el cual es una solucion a la cobertura de vida asociada a un crédito
otorgado por una entidad financiera, Horizon, producto de vida entera que permite asegurar personas
que en condiciones normales no son asegurables por condiciones médicas. De igual forma se desarrollo
el producto de Salud Individual cobertura Nacional, producto que nos permite acceder a las oportunida-
des de mercado que se presentan por el debilitamiento de los planes obligatorios en salud de la pobla-
cion colombiana. No puedo dejar de mencionar y resaltar en la linea colectiva, la cobertura de salud co-
lectivo con enfoque de beneficios a empleados que nos ha permitido entregar una opcion a los brokers,
mejorando nuestra relacion y las oportunidades de desarrollo.

Estos productos ratifican la diversificacion de nuestra oferta y satisfacen las necesidades emergentes,
contribuyendo significativamente a los ingresos anuales de BMI.

5. SATISFACCION DE LA FUERZA DE VENTAS

La fuerza de ventas es fundamental para el éxito de los objetivos de la compania, en 2024 implementa-
mos la malla de capacitacion que mejord considerablemente el relacionamiento y comprension de los
diferentes productos, segmentos, asi como la estrategia comercial y de compania. Esta malla de capa-
citacion nos permitid garantizar la idoneidad, cumpliendo con los temas normativos (circular 050). De
igual forma, se implementaron planes de incentivos alineados con los objetivos estratégicos y motivando
el logro de estos.

El afno permitié entregar mayor rigurosidad en la venta de los segmentos individuales, mejorando con-
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siderablemente el relacionamiento, la profundizacion y la calidad, que se traducen en mejoras de creci-
miento, productividad y persistencia.

En el segmento de colectivos, se hizo un trabajo importante focalizado en relacionamiento que nos per-
mitid mejorar el volumen de cotizaciones y por consecuencia mejora en el closing ratio de negocio y el
cumplimiento de los ANS con tomadores y brokers, con el objetivo de impactar los indices de confianza
que permitan la generacion de nuevos negocios y mejorar el posicionamiento de nuestra marca entre
los grandes brokers.

Todo lo anterior, permitié que el 2024, fuera un aro de crecimiento en ventas (40%) y mejora de la parti-
cipacion de mercado.

6. CRECIMIENTO EN NICHOS DE MERCADO

Expandimos nuestra presencia en nichos de mercado clave, logrando un crecimiento en sectores espe-
cificos como Affinity, Licitaciones Estatales y Entidades financieras con Vida Grupo Deudor, asi como la
consolidacion de la linea empresarial de beneficios a través de programas contributivos y no contributi-
vos. Este enfoque nos permitio diversificar nuestro portafolio, reducir la dependencia de mercados tradi-
cionales y atomizar las fuentes de ingresos.

7. MEJORA EN INDICADORES CLAVE

Los indicadores clave de desempeno (KPI) para BMI mostraron mejoras significativas:

. Incremento en ventas totales en comparacion con el ano anterior 40%

. Expansion de la fuerza de ventas — Mds de 1200 asesores de ventas a nivel nacional
. Crecimiento en clientes mas del 200% - Mas de 301.000 clientes

. Optimizacion en los tiempos de emision de podlizas — a horas

. Closing Ratio programas colectivos 7%

. Indicadores de persistencia compania estables del 82%

. Mas de 5.000 siniestros pagados procesados en el drea de indemnizaciones

. Indice de siniestralidad sobre primas devengadas 34%

. NPS Clientes — 80%; NPS Brokers 79%

. Resultado del Ejercicio Positivo - 228 millones de pesos.

Estos avances reflejan esfuerzo colectivo de todos los colaboradores durante el ano 2024, demostrando
su profesionalismo y compromiso con BMI Colombia.

RECONOCIMIENTOS

El ano 2024 fue un periodo de éxitos significativos para BMI Colombia, cimentando una base soélida para
futuros desafios que se avizoran para el 2025. La estrategia de focalizacion en rentabilidad, eficiencia
operativa y excelencia en el servicio ha demostrado ser efectiva, reflejdndose en indicadores positivos y
una creciente satisfaccion entre nuestros clientes y colaboradores. En 2025, continuaremos impulsando
la innovacion y adaptdndonos a las tendencias del mercado para mantener nuestra linea de crecimiento
rentable y seguir creando valor para nuestros accionistas. Agradezco de manera especial a cada miem-
bro del equipo por su dedicacion y esfuerzo continuo. Juntos, continuaremos construyendo un futuro
prometedor para BMI en Colombia.

CARLOS ALBERTO SANCHEZ
PRESIDENTE

VIGILADO SUPERINTEN
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El 2024 fue un afo de retos y oportunidades para
la economia global. La desaceleracion ciclica mar-
co el comportamiento econdmico, con un creci-
miento mundial que se estabilizdé en 2,6%, segun el
Fondo Monetario Internacional (FMI). A pesar de no
ser un ano de contraccion, las tasas de crecimien-
to fueron moderadas y en algunos casos decep-
cionantes, debido a factores como las tensiones
geopoliticas, los efectos del cambio climdatico en
la produccién y el comercio, y el enfriamiento de
economias clave como la Eurozona, que enfrentd
desafios estructurales y bajo dinamismo en la de-
manda interna.

En América Latina y el Caribe, la actividad eco-
némica no estuvo exenta de dificultades. El creci-
miento de la region cay6 al 1,8%, reflejando la debi-
lidad del consumo y la inversidon en varios paises.
No obstante, las proyecciones para 2025 son mas
optimistas, con un crecimiento esperado del 2,7%,
impulsado por la normalizacion de las tasas de in-
terés y la reduccion de la inflacién. Segun el Ban-
co Mundial, los precios de los productos bdsicos
continuardn favoreciendo las exportaciones de la
region, aungque la demanda de Ching, tradicional-
mente un motor clave para América Latina, mostro
senales de desaceleracion, Io que podria limitar el
dinamismo de algunos sectores.

En Colombia, el panorama econdmico reflejé un
comportamiento similar. El crecimiento del PIB se
desacelerd a un 1,7%, en linea con la tendencia
regional. Sin embargo, el pais mostrd senales de
recuperacion, con una inflacion que, después de
ser un factor de preocupacion en anos anteriores,
comenzo a disminuir, cerrando el ano en 5,20%, se-
gun el DANE. En respuesta a este contexto, el Banco
de la Republica desempend un papel clave, im-
plementando reducciones en su tasa de interés
de politica monetaria, con el objetivo de estimular
la economia y mantener la estabilidad de precios.
Para 2025, el optimismo crece con una proyeccion
de crecimiento del 2,8%, impulsada por la recupe-
racion de la inversién y un consumo interno mas
dinédmico.
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2.1. RESULTADOS FINANCIEROS

2.1.1. PRIMAS EMITIDAS

Las primas emitidas a diciembre de 2024 ascen-
dieron a COP$97.368 millones, con un cumpli-
miento del presupuesto del 111.3%; las cuales estdan
conformadas por COP$17.180 millones del ramo de
salud con una participacion del 17.6%, COP$53.505
millones del ramo de vida individual con una par-
ticipacion del 55.0% frente al 60.0% del ano anterior
y COP$26.683 millones del ramo de vida grupo con
una participacion del 27.4%.

2.1.2. SINIESTRALIDAD

La siniestralidad incurrida (incluye reservas téc-
nicas) se ubica en el 34.3% de las primas deven-
gadas, con un cumplimiento del presupuesto del
119.7%, efecto de severidad (siniestros puntuoles) en
la linea de colectivos.

2.1.3. GASTOS ADMINISTRATIVOS Y DE
PERSONAL

Al cierre de 2024, los gastos ascendieron a COP
21.032 millones, con un cumplimiento del presu-
puesto de 102.5% y un crecimiento del 29.2% frente
a 2023, efecto del crecimiento en todas las lineas
de negocio y mayores contrataciones de personal.

2.1.4. INVERSIONES

El portafolio de inversiones cerrdé en COP$41.014 mi-
[lones (US$9,5 millones), el cual representa el 22.0%
del total del activo. Al cierre de 2024 el portafolio se
encontraba invertido principalmente en titulos de
deuda pUblica con un 70.4% seguido de titulos emi-
tidos por entidades del sector financiero con un
14.8%. En cuanto a estructura por monedas, el 64.5%
estaba invertido en dolares y el 31.4% en pesos.

2.1.5. RESULTADO DEL EJERCICIO

La Compania a 31 de diciembre de 2024 arrojo una
utilidad neta de COP$228 millones, mejor en un
106,2% al resultado obtenido en 2023 que registrd
una pérdida de COP$3.661 millones. Cabe destacar
que este resultado mejor de lo estimado en presu-
puesto en un -9.8%, lo cual se traduce una mayor
eficiencia entre |lo proyectado y los resultados ob-
tenidos.
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2.1.6. CAPITAL MINIMO DE
FUNCIONAMIENTO Y PATRIMONIO
ADECUADO

Durante el ano 2024 la Compania recibid inyeccio-
nes de capital por COP$2.924 millones, lo cual le
permitid alcanzar un total de COP$58.731 millones
para esta cuenta. Este fortalecimiento evidencia la
voluntad de los accionistas para aportar recursos
nuevos cuando ha sido requerido y para desarro-
llar el plan estratégico trazado para los proximos
anos. Teniendo en cuenta que la regulacion apli-
cable establece que las companfias aseguradoras
deben acreditar un capital minimo de funciona-
miento para operar, debiendo ser éste ajustado
anualmente con el IPC, encontramos que a 31 de
diciembre de 2024 la Companiia presenta un exce-
dente de COP$5.148 millones con relacion al capital
mMinimo exigido, lo que en proporcion corresponde
a un exceso del 22,9% por encima del nivel de to-
lerancia del 10% establecido por las politicas de la
Compania.

En cuanto al Patrimonio Adecuado al cierre de 2024,
se observa que este se ubicd a COP$9.841 millones,
frente a un patrimonio técnico acreditado por la
Compania de COP$25.997 millones, presentando
un exceso de COPS$16.157 millones, por encima del
nivel de tolerancia de COP$2.000 millones estable-
cido por la Compania. Las anteriores cifras indican
que la Compania cumplié con las exigencias le-
gales sobre capital minimo de funcionamiento vy
patrimonio adecuado.




Bl

Informe de Gestion 2024 1N

2.2

2.2. BALANCE COMERCIAL, LINEAS DE NEGOCIO Y PORTAFOLIO DE SEGUROS

En 2024, la estrategia comercial de la Compania
estuvo enfocada en la diversificacion del portafolio
y la expansion de canales, con énfasis en la pro-
ductividad y el fortalecimiento de la distribucion.

En Vida Individual, esta orientacion permitio un cre-
cimiento del 28%, impulsado por el desarrollo de
nuestras agencias y la implementacion del plan
carrera para agentes. Dentro de la distribucion
por segmentos, las agencias Emerald crecieron un
23.2%, las Gold un 25.9% vy las Silver un 8.9%.

En Salud, consolidamos los pilares fundamentales
para ofrecer a nuestros clientes una experiencia
de servicio memorable con coberturas de alto im-
pacto. En este segmento, logramos un crecimiento
del 17%, apalancado principalmente en la linea de
Colectivos, que ha sido clave en la expansion del
negocio.

En Vida Grupo, la estrategia comercial se enfocd
en aumentar los volUmenes de cotizacién, incre-
mentar la prima promedio y fortalecer las relacio-
nes con brokers y agencias especializadas.

Nuevas Oportunidades

Affinity y Seguros Masivos

Durante 2024, la compania logrd incursionar en
nuevos mercados, destacdéndose el crecimiento en
los segmentos de Affinity y Seguros Masivos. Estas
iniciativas permitieron expandir la base de clientes
y ofrecer soluciones disefadas para responder a
las necesidades especificas de diferentes grupos.

En el mercado de Affinity, se evidencio un incre-
mento en el nUmero de cotizaciones, reflejando el
interés y la confianza de los clientes en los produc-
tos ofrecidos. Paralelamente, la expansion en Se-
guros Masivos permitid ofrecer coberturas acce-
sibles y competitivas, alcanzando un publico mds
amplio y consolidando la posicion de la compania
en este segmento.

Crecimiento en Coaseguros
y Alianzas Estratégicas

Como parte de la estrategia de crecimiento y di-
versificacion, la compania fortalecié su presencia
en coaseguro, consolidando operaciones y optimi-

zando su capacidad técnica mediante la imple-
mentacion de politicas y procesos especializados.

Se establecieron alianzas estratégicas con com-
panias clave del mercado, lo que permitio:

« Fortalecer la capacidad de suscripcion.

«  Mejorar la competitividad en licitaciones publi-
cas y privadas.

+  Expandir oportunidades de negocio en merca-
dos estratégicos.

Durante 2024, la compafia implementd una es-
trategia comercial enfocada en licitaciones, seg-
mento que al cierre del ano representa el 16% del
portafolio de colectivos. Gracias a estas acciones,
el ramo de Vida Grupo alcanzd un crecimiento del
104%.

Estas acciones reflejan el compromiso de la com-
pania con la diversificacion, la expansion del ne-
gocio y la maximizacion de valor para clientes y
accionistas.

Evolucion de primas emitidas:

El desempeno del equipo comercial se reflejd en el
cumplimiento del % del presupuesto y en un cre-
cimiento del 40% en primas emitidas.

Perspectivas Comerciales 2025

Para 2025, la estrategia comercial se centrard en
consolidar las iniciativas en curso y fortalecer la di-
versificacion del canal en Vida Individual. Se dard
continuidad a la expansion de productos lanzados
en 2024, junto con nuevas ofertas previstas para el
primer trimestre del ano.

En Colectivos, el enfoque estard en fortalecer el co-
nal Affinity, con el objetivo de ofrecer valor a spon-
sors e intermediarios a través de una propuesta
de servicio alineada con sus necesidades. La im-
plementacion de este modelo permitird una me-
jor integracion en la cadena de valor del sponsor.
Asimismo, daremos continuidad a las licitaciones
en Vida Grupo y Salud Colectivo, reforzando las es-
trategias comerciales que demostraron ser exito-
sas en 2024. En Salud Individual, impulsaremos la
implementacion del modelo comercial con pro-
ductos de cobertura local, asegurando una oferta
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diferenciada y alineada con las necesidades del
mercado.

2.2.1. GESTION POR LINEAS DE NEGOCIO
2.2.1.1. DATOS GENERALES

2.2.1.1.1. PAI@TICIPAC‘IéN EN
PRODUCCION POR LINEAS DE NEGOCIO

Vida Grupo:
OOO +  Primas emitidas: COP$26.589 millones

D 104% vs 2023.

« Participacion linea de negocio: 27%.

Vida Individual:
((% +  Primas emitidas: COP$53.416 millones
28% vs 2023.
< Participacion linea de negocio: 55%.

Salud:

\; «  Primas emitidas: COP$17.179 millones
7 ) © 17% vs 2023.

« Participacion linea de negocio: 18%.
2.2.1.1.2. ASEGURADOS
Al cierre del 2024 la Compafia cuenta con un total

de 304.906 asegurados, lo cual representa un in-
cremento del 276% respecto del 2023.

7.784 Clientes 289.593 Clientes

435 Clientes

69 clientes
100 Clientes

- 29,8%

-1,5%

6.668 Clientes

2] P 4 % 304.906 Clientes

‘SUPERINTENDENCIA FINAN
VIGILADO DE COLOMBIA
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2.2.1.1. DETALLES POR RAMO

2.2.1.1.1. VIDA INDIVIDUAL

La estrategia basada en productividad y potencia-
lizacion de canales permitid un crecimiento del 30%
en nUmero de clientes en Vida Individual, donde to-
dos los segmentos experimentaron un crecimiento
de doble digito. Este logro refleja el compromiso de
BMI Seguros Colombia con la innovacion y la exce-
lencia en el servicio al cliente.

. Clientes Vida Individual: 7.429 (30% vs 2023).

« Valor asegurado promedio: USD 146.000.

«  Prima promedio: USD 2.000.

« Distribucion poblacional por edad vida In-
dividual: La poblacidn se mantiene en una
adecuada composicion y distribucion de los
clientes, logrando un rango entre 31-50 en con-
centracion y una edad promedio de 41 afos.

« Nuevos productos: En bldsqueda diversificar el
portafolio, se realizd el lanzamiento de los pro-
ductos de Horizon y Term Deudor.

1. Horizon estd disenado para usuarios
no asegurables por diagnodsticos mé-
dicos, brinddndoles la posibilidad de
obtener una podliza y asegurar un be-
neficio para sus familiares.

2. Term Deudor se enfoca en cubrir la
necesidad de respaldo para créditos,
ofreciendo una solucion integral para
los deudores.
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2.2.1.1.2. SALUD (INDIVIDUAL)

En salud individual el eje central se enfocd en la
atencion de nuestros clientes bajo una experiencia
memorable en servicio y coberturas de alto impac-
to. Esto llevd a un cierre del 2024 con un crecimien-
to del 30%, demostrando asi nuestro compromiso
con la mejora continua y la satisfaccion del cliente:

«  Clientes Salud Individual: 100 (30% vs 2023).

«  Prima promedio: USD 3.500.

« Distribucion poblacional por edad Salud Indivi-
dual: Tiene una concentracion por debajo de
los 65 afios y un 5% de la poblacion mayor a
65 anos, lo cual se refleja en una baja sinies-
tralidad.

2.2.1.1.3. ESQUEMAS COLECTIVOS
(VIDA Y SALUD)

El segmento colectivo presentd una buena dindmi-
ca para los ramos de Vida Grupo y Salud, conso-
lidando el relacionamiento y especializacion me-
diante colocaciones en segmentos de beneficios
y afinidad, enfocados en la rentabilidad del porta-
folio y la excelencia técnica. Se logrd satisfacer la
alta demanda de cotizaciones y el crecimiento de
la dindmica comerciall.

En Vida Grupo la actividad comercial se centrd en
incrementar los volimenes de cotizacion y afianzar
relaciones con Brokers y agencias especializadas.
La incursion en negocios de Affinity nos permitio
encontrar un nicho de mercado competitivo, lo-
grando un crecimiento de asegurados en un 198%
para el ramo de vida grupo y 102% en primas emi-
tidas para el mismo ramo con respecto al 2023. En
persistencia se alcanza un indicador del 74 %.




'SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA

VIGILADO

14 Informe de Gestion 2024

2.3 MARKETING Y COMUNICACIONES

Para el 2024 desde marketing se trabajé en el posi-
cionamiento de marca dirigido principalmente ha-
cia redes sociales y publicaciones de prensa.

En el caso de redes sociales, este afo estuvo enfo-
cado, en mensaje cercanos para cada segmento
del publico previamente identificado y la mencion
de atributos bdsicos de los productos BMI.

B
2.3

En cuanto a las publicaciones de prensa el enfo-
que estuvo en el posicionamiento de la marca en
prensa regional, dando un impulso a mercados a
los cuales BMI quiere llegar y con contenidos de
valor que ilustran los seguros ademds de su impor-
tancia de uso en el dia a dia.

REDES SOCIALES A DICIEMBRE 31DE 2024:

INSTAGRAM:
2.939 un aumento del 19%
respecto al ano anterior.

FACEBOOK:
2487 un aumento del 1.4%
con respecto al ano anterior.

2.4 GESTION TECNICA

Con el objetivo de garantizar un crecimiento or-
gdnico y sostenible, la gestion técnica desempena
un rol estratégico en la expansion responsable de
la Compania. A través de un andlisis riguroso de
las condiciones de mercado y la rentabilidad de
los productos, esta funcion asegura la estabilidad
y competitividad del negocio. La gestion técnica
abarca aspectos clave como:

« Definicion de politicas claras, alineadas con las
mejores prdcticas del sector.

« Implementacion de controles efectivos, que
permitan monitorear y mitigar riesgos.

« Eficiente transferencia de riesgos, optimizando
el balance entre retencion y cesion.

« Garantia de suficiencia de reservas, aseguran-
do el respaldo financiero de las obligaciones.

« Cdlculos actuariales precisos, fundamentales
para la sostenibilidad del portafolio.

8.753 un aumento del 12%
respecto al afo anterior.

LINKEDIN: Se realizaron 15 publicaciones en

medios nacionales alcanzando 175
publicaciones en medios digitales e
impresos desde el 2018.

2.4

2.4.1 ACTUALIZACION DE POLITICAS
Y MEJORAS:

2024, la Compania implementd importantes ac-
tualizaciones en las politicas de Vida Individual y
Salud, tanto en planes individuales como colec-
tivos. Estas mejoras fueron disenadas para opti-
mizar las condiciones de cobertura, fortalecer la
rentabilidad y garantizar la sostenibilidad de los
productos

En Vida Individual, se actualizd las politicas con el
objetivo de ofrecer opciones de cobertura mas
alineadas con las necesidades del mercado vy los
asegurados.

En Salud, se implementaron mejoras tanto en pla-
nes individuales como colectivos, enfocadas en
ampliar la accesibilidad y los beneficios para los
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asegurados, asegurando asi una oferta mds com-
petitiva y acorde con las expectativas del sector.
Como parte de la estrategia de crecimiento y di-
versificacion del portafolio, se desarrollaron nuevas
politicas para los productos Horizon y Term Deudor,
fortaleciendo la propuesta de valor de la Compa-
Aia en estos segmentos.

En Vida Grupo, se llevaron a cabo ajustes estraté-
gicos para mejorar la competitividad de la oferta.
Se implementaron mejoras en coberturag, incluyen-
do la incorporacion de enfermedades graves y la
ampliacion de los rangos de edad para asegura-
bilidad en rentas. Estas actualizaciones han per-
mitido generar eficiencias tanto para los clientes
como para los brokers, alineando la oferta con las
necesidades del mercado y las tendencias com-
petitivas del sector.

2.4.2 CONTROL TECNICO

Como parte de la estrategia de desarrollo de ne-
gocios, la Gerencia Técnica implementd indica-
dores de gestion y seguimiento, permitiendo for-
talecer la sostenibilidad del portafolio. Gracias a
un andlisis detallado de las cuentas y su impac-
to en los resultados generales, se logrd mantener
un indice de renovacion colectiva superior al 86%,
garantizando condiciones sostenibles y alineadas
con las necesidades de los clientes en coordina-
cion con los brokers.

Adicionalmente, se llevaron a cabo mejoras signifi-
cativas en los dashboards de gestion, optimizando
su funcionalidad y usabilidad. Las nuevas actuali-
zaciones incluyen:

+ Una herramienta con mayor accesibilidad.

«  Grdficos mas precisos y detallados.

+ Un rendimiento optimizado, que permite obte-
ner informacién en tiempo real de manera mads
eficiente.

Estos avances han facilitado la toma de decisiones
estratégicas al ofrecer datos mas relevantes y agi-
les para la gestion operativa.

En beneficio de los clientes e intermediarios, se de-
sarrolld un dashboard de siniestralidad colectivo, el
cual proporciona una visién detallada del estado
actual e histérico de las cuentas. Esta herramienta
permite acceder a informacion clave sobre sinies-
tros pagados y reservados, mejorando la transpa-
rencia y el seguimiento de la cartera.
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2.4.3 GESTION DE REASEGURO Y
COASEGURO

Durante 2024, la Compania implementé estrate-
gias orientadas a maximizar beneficios y optimi-
zar resultados en reaseguro y coaseguro. A travées
de la renovacion de contratos, se lograron mejoras
significativas, alineando las condiciones con los re-
quisitos del mercado y ampliando la capacidad de
asegurabilidad.

Entre los principales logros en reaseguro,
se destacan:

+ Optimizacion de contratos, con ajustes en ca-
pacidades que permitieron mayor retencion de
riesgos e incremento en ingresos, impactando
positivamente los estados financieros de la
compania.

« Ajuste del 2% en la tabla de comisiones de rea-
seguro para Vida Grupo, mejorando la rentabi-
lidad del negocio.

« En Vida Individual, la Gerencia Técnica propu-
so y logré la implementacion de un esquema
de participacion en resultados basado en la si-
niestralidad favorable, en coordinacion con el
drea financiera, generando un ingreso adicio-
nal al cierre de 2024.

Adicionalmente, se enfocaron esfuerzos en la opti-
Mizacion de procesos operativos y técnicos, lo que
permitid mejorar la visualizaciéon de resultados y
el control de cifras. Esto garantizdé una adecuada
gestion de contratos, asegurando la dispersion del
riesgo y la competitividad en el mercado.

Estas acciones estuvieron alineadas con las poli-
ticas internas y la normatividad vigente, mediante
herramientas como:

« Dashboards de seguimiento a la siniestralidad

« Control de saldos con reaseguradores

+  Monitoreo del cumulo de sumas aseguradas
por producto

Claves de Negociacion en Coaseguro

En coaseguro, se desarrollaron y formalizaron las

politicas y procesos operativos para la gestion de

estos negocios. Entre los avances mds relevantes,

se destacan:

« Definicion de Acuerdos de Nivel de Servicio
(ANS) para cada cuenta, en coordinacion con
las aseguradoras intervinientes.
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« Establecimiento de nuevas relaciones comer-
ciales con aseguradoras aliadas, explorando
oportunidades de crecimiento en esta modali-
dad.

2.4.4 GESTION DE ACTUARIA

Durante 2024, la Compania continud fortaleciendo
la funcion actuarial en sus distintos frentes: pricing
y funcién actuarial, asegurando una gestion efi-
ciente, optimizacion de operaciones y el manteni-
miento de la independencia técnica requerida.

Ajuste de Notas Técnicas

A lo largo del ano, se realizaron ajustes significati-
vos en las notas técnicas con el propodsito de ga-
rantizar que las metodologias y cdlculos reflejen
con precision los riesgos y las condiciones actuales
del mercado. Estas revisiones permitieron mante-
ner la suficiencia de reservas y asegurar el cumpli-
miento de los estdndares normativos.

Adicionalmente, se trabajé en la actualizacion y
creacion de notas técnicas para nuevos produc-
tos, lo que incluyé:

. Evaluacion de riesgos.
. Definicion de metodologias de calculo.
. Implementacion de modelos estadisticos.

Gracias a estos esfuerzos, se lograron lanzar nue-
vos productos con una base técnica solida y sus-
tentada en andlisis actuarial.

Atencion a Requerimientos Regulatorios

La Gerencia Técnica y su equipo actuarial brinda-
ron apoyo continuo en la atencidon de requerimien-
tos de la Superintendencia Financiera de Colombia
(SFC) vy la Revisoria Fiscal, asegurando el cumpli-
miento normativo mediante:

« Elaoboracion de informes actuariales sobre
constitucion y cdlculo de reservas.

« Respuesta a consultas técnicas.

« Participacion en auditorias externas.

Estas acciones fortalecieron la transparencia y so-
lidez del marco técnico de la compania.

Optimizacion de Metodologias para el
Calculo del RSONA

En el Ultimo trimestre de 2024, se implementd una
actualizacion en la metodologia de cdlculo de la
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Reserva de Siniestros Ocurridos, pero No Avisados
(RSONA), basada en el método “chain ladder”. Este
enfoque permitio:

« Mejorar la precision en la estimacion de sinies-
tros no reportados.

« Mantener la suficiencia de las reservas.

« Garantizar eficiencias financieras sin compro-
meter la estabilidad del portafolio.

El modelo fue certificado por el equipo de reservas
y el Actuario Responsable, garantizando su ade-
cuacion y cumplimiento normativo.

2.4.5 GESTION DE RESEVAS

Actividades Destacadas:

. Evaluacion de Reservas Técnicas: Se llevd a
cabo una evaluacion mensual de la adecua-
cion de las reservas técnicas, garantizando que
reflejen con precision los riesgos asumidos por
la companfia y cumplan con la regulacion vi-
gente.

2. Certificacion de Reservas: Se emitieron las cer-
tificaciones correspondientes a 2024, asegu-
rando la suficiencia y adecuacion de las reser-
vas técnicas, proporcionando confianza a los
grupos de interés sobre la solidez financiera de
la compania.

3. Metodologia de Cdlculo de RSONA: Se reviso y
certifico la metodologia implementada para el
cdlculo de la RSONA en el ramo de salud, ase-
gurando que refleje con precision los riesgos
asumidos.

4. Evaluacion de la Razonabilidad de Contratos
de Reaseguro: En cumplimiento de la Circular
Externa 027 de 2022, se aplicd la metodologia
establecida para evaluar la razonabilidad de
los contratos de reaseguro en salud y vida gru-
po. Este proceso permitid: Optimizar la transfe-
rencia de riesgo, y garantizar la estabilidad fi-
nanciera de los productos aseguradores.

5. Independencia Técnica: La funcion actuarial
mantuvo total independencia técnica frente a
la administracion de la entidad aseguradorag,
asegurando objetividad y precision en sus eva-
luaciones y certificaciones.

Actuario Responsable

El Actuario Responsable certificO que los saldos
de las reservas técnicas al cierre de diciembre de
2024 fueron calculados conforme a la normativa
vigente, incluyendo el Decreto 2973 de 2013 y la Cir-
cular Externa 029 de 2014 de la SFC.
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Adicionalmente, se verificd que la informacion uti-
lizada fuera suficiente, fiable y precisa, permitiendo
cdlculos consistentes y adecuados de las provisio-
nes técnicas.

Se certificd que las reservas técnicas constituidas
por la aseguradora son suficientes para respaldar
los compromisos y obligaciones contraidas en los
contratos de seguro.

Las metodologias e hipotesis utilizadas cumplen con la
normatividad vigente. Las reservas técnicas incluyen:

. Reserva de Prima No Devengada (RPND).
. Reserva de Insuficiencia de Primas (RIP).

. Reserva Matematica.

. Reserva de Siniestros No Avisados (IBNR).
. Reserva de Siniestros Avisados.

2.4.6 EVALUACION MEDICA

Durante 2024, la Gerencia Técnica y su equipo de
Evaluacion Médica demostraron un desempeno
destacado en la gestion de casos, con un enfo-
que estratégico en la contencion de siniestralidad
y el cumplimiento de las politicas establecidas. La
gestion se llevd a cabo bajo un riguroso andlisis
integral de cada cliente presentado, asegurando
una adecuada toma de decisiones.

2.5 AREA DE OPERACIONES Y SERVICIO

El 2024 fue un afo lleno de desafios importan-
tes para la Direccion de Operaciones y Servicio al
Cliente. Como parte de estos fue crear el drea de
servicio al cliente, consolidar procesos clave para
la operaciéon de vida grupo y mejorar procesos en
la gestion de operaciones de vida individual, y asi
entre otros retos que nos impulsaron a seguir ade-
lante. A pesar de las dificultades, logramos avanzar
con éxito en cada uno de estos proyectos, o que
nos deja una sensaciéon de satisfaccion por el tra-
bajo bien hecho. Gracias a un enfoque claro, al es-
fuerzo en equipo y a la estrategia que nos guiabag,
no solo alcanzamos estos objetivos, sino que tam-
bién pusimos las bases para lo que esperamos sead
un 2025 lleno de transformacion, mayor eficiencia
y una mejor experiencia para nuestros clientes.

Operaciones Vida Individual

Durante el afo 2024, el drea de Operaciones de
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Este desempenio se refleja en los siguientes
resultados:

« 16% de los casos recibidos en 2024 fueron ce-
rrados o declinados, ya sea por incumplimiento
de requisitos o por riesgos no asegurables.

«  Cumplimiento del tiempo de evaluacion de 12
horas maximo por caso, garantizando eficien-
cia y agilidad en el proceso.

En 2024, los conceptos de asegurabilidad emitidos
en Colombia se clasificaron en las siguientes ca-
tegorias: Aprobados, Declinados, Pospuestos (por
motivos médicos o situaciones no resueltos), Re-
habilitacion /| Aumentos de valor asegurado, Casos
cerrados (por carencia de documentacion o a so-
licitud del cliente), entre otros.

Se resalta que Unicamente el 3.05% de la pobla-
cion evaluada fue declinada, debido a la pre-
sencia de riesgos no asegurables o condiciones
meédicas severas con alta probabilidad de sinies-
tralidad futura.

Este resultado refleja la eficiencia del equipo de
evaluacion médica en la gestion de riesgos, ase-
gurando la sostenibilidad del portafolio y mante-
niendo un equilibrio entre accesibilidad y control
técnico.

Vida Individual logré avances clave en la optimi-
zacion de procesos, destacdndose por una gestion
altamente eficiente que permitid reducir los tiem-
pos de emisidon de polizas en un 50%, alcanzando un
promedio general de 3.46 dias. Las pdlizas estandar
se emitieron en tan solo 1dig, lo que fortaleciod signi-
ficativamente nuestra competitividad en el merca-
do y mejoro la eficiencia operativa del area.

En linea con los objetivos estratégicos, se apoyod la
parametrizacion y lanzamiento del producto tem-
poral deudor, con el reto de emitir pdlizas estandar
en menos de 4 horas. Este desafio implicd no solo la
mejora de los procesos internos, sino también gao-
rantizar el cumplimiento de los acuerdos en los de-
mds productos al mismo tiempo que se optimizaba
la capacidad del equipo para gestionar nuevos ne-
gocios en menos de las cuatro horas estipuladas.

En términos de tecnologia, conseguimos estabili-
zar la implementacion de Salesforce, integrando-
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la de manera eficiente con nuestras herramientas
de gestion existentes. Esta integracion ha genera-
do mejoras sustanciales en procesos clave tanto
dentro del drea como a nivel transversal en la or-
ganizacion, optimizando la comunicacion vy la visi-
bilidad de la informacion.

En el dmbito de la gestidn de negocios, alcanza-
mos un cumplimiento del 100% en la atencidn de
todos los negocios radicados cada mes, respetan-
do los tiempos definidos y garantizando que nin-
gun negocio quedara sin procesar, incluso durante
los periodos criticos de cierre. Esto demuestra el
compromiso de nuestro equipo con la eficiencia y
la calidad en la atencion a nuestros clientes.

Finalmente, con el fin de optimizar el conocimien-
to y la flexibilidad del equipo, implementamos un
programa de Cross Training, capacitando a todo el
personal en una variedad de funciones clave. Este
programa permitio fortalecer un equipo integral y
polivalente, capaz de asumir y ejecutar tareas con
alta eficiencia y adaptabilidad ante cualquier de-
safio operativo.

Operaciones Vida Grupo

Uno de los hitos mads significativos alcanzados por
Vida Grupo fue la implementacion de la Mesa de
Control de solicitudes, un sistema que ha optimi-
zado la visibilidad y seguimiento de las solicitudes
entrantes al drea. Esta iniciativa ha asegurado el
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio
establecidos para cada proceso y para cada bro-
ker, elevando nuestros estdndares de eficiencia y
precision en la atencion.

2.6 EQUIPO HUMANO

2.6.1 IDENTIDAD CORPORATIVA

2.6.2
INMOVATING

@(mm“ TRADITION

Un mundo de confianza en tus manos
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La puesta en marcha de un dashboard de indi-
cadores ha sido clave para monitorear en tiempo
real las tendencias y desviaciones en la gestion del
equipo, permitiéndonos adoptar medidas correc-
tivas de manera preventiva. Este enfoque proac-
tivo ha fortalecido la capacidad para ofrecer un
servicio superior tanto a clientes como a brokers,
alinedndose con los objetivos estratégicos de la
organizacion.

En 2024, y gracias al respaldo y confianza de la
casa matriz, logramos la exitosa migracion de
los procesos de emisiones y renovaciones desde
Ecuador a Colombia. Este movimiento ha tenido
un impacto positivo en los tiempos de respuesta,
mejorando la eficiencia operativa y optimizando la
experiencia de nuestros stakeholders.

A lo largo del afo, se impulsaron mejoras sustan-
ciales en los reportes de asistencia de las pdlizas,
lo que ha permitido una optimizacion en tiempos
de gestion y un incremento en la satisfaccion de
nuestros proveedores y clientes. A su vez, estas
mejoras han generado una significativa eficiencia
operativa al reducir las consultas manuales, lo que
se traduce en una mayor agilidad y precision en el
proceso.

Ademds, implementamos procesos de eficiencia y
transformacion en subprocesos clave, tales como
la gestion de cobros, cargue de extra-primas y
reactivacion de usuarios. Estas acciones han per-
mitido una gestion mds agil de las solicitudes de
nuestros tomadores y asegurados, reafirmando
nuestro compromiso con la mejora continua y la
optimizacion de nuestras operaciones.

Bajo el eslogan de BMI “Innovating Tradition” segui-
mos trabajando en nuestra identidad corporativa,
siendo nuestros valores los principales protago-
nistas: Integridad, Empatia, Responsabilidad, Com-

promiso
Integridad

Compromiso .>' Empatia

Responsabilidad
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Nuestros atributos y comportamientos corporativos, a su vez, Nos permiten centrarnos en las prioridades

de nuestro negocio.

©O®O

El cliente es nuestro
centro

Trabajamos
colaborativamente

A estos atributos redefinimos las competencias
que nos acompanaron durante todo este proceso
y son base hoy en el éxito de nuestra organizacion:

« Orientacion al Cliente + Comunicacion Efectiva

< Trabajo en Equipo y Colaboracion + Flexibilidad
y Adaptacion

+ Aprendizaje Continuo + Iniciativa

«  Empuje por Obtener Resultados + Planificacion
y Organizacion

- Liderazgo

« Comunicacion Efectiva + Impacto e Influencia

+  Planificacion y Organizacion

« Toma de decisiones + Vision Estratégica

+ Flexibilidad y Adaptacion + Innovacion

2.6.3 NUESTROS COLABORADORES

La Compania contribuydé con la generacion de
empleo ofreciendo oportunidades vinculacion. Du-
rante el ano 2024 la planta de colaboradores au-
mentod en un 14% versus el cierre de afo del 2023,
incluyendo posiciones corporativas.

Estamos comprometidos con la igualdad de opor-
tunidades para las mujeres, por ello el 68% de la
planta global de colaboradores estd compuesta
por mujeres. Donde la diversidad y la inclusiéon son
evaluadas permanentemente.

2.6.4 PROGRAMA DE BIENESTAR

Durante el 2024 tuvimos la oportunidad de efectuar
el lanzamiento de nuestro programa de “Bien-Estar
en BMI". Mediante la implementacion de iniciati-
vas que fomenten la salud fisica, financiera, social,
profesional y mental-emocional, buscamos gene-
rar un entorno laboral sano y equilibrado que pro-

La excelencia nos
diferencia

Vibramos con el
cambio

El resultado nos
moviliza

mueva el bienestar integral de los colaboradores
generando un ambiente propicio para el desarrollo
personal y profesional.

A través de, BMI Ensefna, BMI Entrega y BMI para Ti,
buscamos definir actividades que impacten los
ejes definidos por la organizacion segmentados en
los siguientes campos de accion:

+ Ejefisico

+ Eje Mental y Emocional
+ Eje Financiero

« Eje Social

+ Eje profesional.

Por lo anterior, durante el 2024 disenamos dife-
rentes actividades que promuevan cada uno de
nuestros ejes y generen un impacto favorable al
interior de la organizacion. Algunas actividades
desplegadas bajo este programa fueron:

+ Semana de la salud

- Celebracién fechas especiales (San Valentin,
dia de la mujer, dia del hombre, dia de la ma-
dre, dia del padre, dia del nifio etc.).

+ Promocion de torneos deportivos en alianza
con Fasecolda

« Actividades de bienestar

« Dia de la familia

« Fallecimiento y calamidad domestica

« Dia libre de cumpleanos

+  Mantenimiento esquema hibrido de trabajo

« Auxilio de medicina prepagada

« Pdliza de vida

«  Happy Friday

iSeguiremos construyendo nuevos beneficios y
trabajando en el bienestar, de nuestros colabora-
dores!
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2.6.5 FORMACION, DESARROLLO Y
DESEMPENO

Como parte del compromiso institucional con el
desarrollo integral de los colaboradores internos,
se disend y desarrollaron 15 programas de for-
macion logrando impactar a todos los niveles de
cargos de la Compania. BMI Colombia trabaja en
brindar oportunidades de desarrollo dentro de la
compania, para lo cual en el ano, 10 colaboradores
tuvieron promocion de cargos. También se desa-
rrolld el programa de desempeno, con una meto-
dologia de Evaluacion 90° + autoevaluacion, con
un enfoque 70/30, en donde nuestros colaborado-
res fueron evaluados desde una mirada Objetivos
y Competencias alineadas a atributos organiza-
cionales. En este programa participaron todos los
colaboradores con antigiedad igual o superior a
seis meses.

2.6.6 SISTEMA DE GESTION DE
SEGURIDAD Y SALUD LABORAL - SGSSL

Durante el 2024, fortalecimos nuestro Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-
SST), enfocdndonos principalmente en la preven-
cion de riesgos e integrando procesos de forma-
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cion y capacitacion para nuestros colaboradores.

Con el crecimiento de nuestro equipo, ajustamos y
robustecimos el sistema cumpliendo con los requi-
sitos minimos.

Como parte de este fortalecimiento, llevamos a
cabo las siguientes acciones:

« Sistema de gestion en seguridad y salud en el
trabajo (induccion, roles y responsabilidades,
politicas del sistema de gestion en SST)

« Prevencion de riesgo ergondmico y biomecd-
nico.

«  Formacion al COPASST: roles y responsabilida-
des

« Formacion de brigadas de primeros auxilios

« Riesgo psicosocial

«  Salud visual y auditiva

« Entre otras capacitaciones

+ Semana de la salud.

Cumplimiento basado en estdndares minimos: De
acuerdo con lo contemplado en la normatividad
colombiana se presentd ante la ARL COLMENA Ia
autoevaluacion de estadndares minimos cumplien-
do con los tiempos estipulados (31 de diciembre
de 2024)

INFORME ESTANDARES MINIMOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJIO
SG-SST
(RESOLUCION 312 DE 13 FEBRERO DE 2019)

Total items Cumple

Total items No cumple

Total items No aplica

Valoracién

60

0

0

100

e Mantener la calificacion y evidencias a disposicion de

ACEPTABLE e

Ministerio de Trabajo.

85% Incluir en el Plan Anual de Trabajo las mejoras que se
establezcan de acuerdo con |a evaluacién.
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Actividades de higiene ocupacional: Se desarrollan
las siguientes actividades de higiene ocupacional:

« Documento base para la asesoria en evalua-
cion de iluminacion.

« Asesoria en la realizacion de inspecciones a los
puestos de trabajo para DME.

« Encuesta de inspecciones de puesto de trabajo
en casa.

+ Bateria de riesgo psicosocial.

« Actividad de pausas activas.

Funcionamiento del COPASST: El COPASST cumplid
con las actividades propuestas en cada una de las
reuniones, siendo parte activa del funcionamiento
del sistema de gestion. Actualmente el COPASST se
encuentra capacitado en sus funciones, curso de
50 horas y participan activamente en la rendicion
de cuentas del sistema de gestion.
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Funcionamiento del comité de convivencia laboral:
Actualmente se encuentra conformado y en fun-
cionamiento. Se realizaron reuniones presenciales
del comité y no se presentaron casos para estudio.

Brigadas de emergencia: Las brigadas de emer-
gencia contindan en funcionamiento, se logro rea-
lizar el simulacro de evacuacion distrital y capaci-
tacion de manera presencial.

Semana de la salud: Se desarrolld la primera se-
mana de la salud con actividades de promocion y
prevencion:

«  Capacitacion salud visual y auditiva

« Hdbitos de vida saludable

«  Tamizaje odontoldgico

« Bienestar mental

« Prevencion de alcohol, drogas y vapeadores.

« Entre otras.

2.7. EVOLUCION PREVISIBLE DE LA SOCIEDAD

El Plan Estratégico estd acorde con las perspecti-
vas del entorno econdmico, manteniendo los es-
téndares de su politica de suscripcion, control ade-
cuado de costos y gastos y el alto compromiso de
sus funcionarios en la ejecucion de las labores que
permitan alcanzar los presupuestos elaborados. La
politica de austeridad y el estricto control del gasto,
sumado a la busqueda permanente de novedosas

alternativas para operar la Compania, permitird in-
crementar los niveles de productividad y eficiencia,
sin sacrificar los elementos de control, ni los altos
estdndares de calidad. Bajo las premisas anterio-
res, la Administracion ha elaborado un completo
documento de planeacion estratégica de la Com-
pania y del presupuesto para el ano 2025, el cual
se present6 a consideracion de la Junta Directiva.
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2.8. SISTEMAS OPERATIVOS Y DE TECNOLOGIA

BMI Seguros Colombia se mantiene a la vanguardia
de los avances tecnolbgicos, impulsando mejoras
en procesos internos de gestion y optimizacion de
la experiencia del cliente. Durante 2024, la Com-
pafia enfocd sus esfuerzos en la actualizacion y
modernizacion de sus sistemas de hardware y sof-
tware, garantizando una operacion mads eficiente y
un servicio de alta calidad.

Infraestructura Tecnolégica
Los sistemas operativos y tecnoldgicos que respal-

dan la operacion de BMI Seguros Colombia inclu-
yen las siguientes plataformas:

Sistemas Operativos para Usuarios

«  Windows 10 Professional
«  Windows 11 Professional

Sistemas para Servidores

«  Windows Server 2019
«  Windows Server 2022

Aplicativos Principales

«  Virtual Time (VT): Plataforma versdtil disefa-
da para la gestion de seguros, con un enfoque
centrado en la experiencia del cliente.

+ ICS: Sistema integral para la administracion de
seguros de salud y vida. Basado en Windows,
soporta multiples monedas e idiomas, facili-
tando el procesamiento y pago eficiente de
reclamos.

- J.D. Edwards Enterprise One (JDE): Suite de apli-
caciones especializadas en la gestion financie-
ra, distribucion, logistica y recursos humanos,
ideal para empresas con presencia multina-
cional.

- Hyland OnBase (OnBase): Solucién de gestion
de contenido empresarial (ECM) que centraliza
la administracion de documentos y la automa-
tizacion de procesos comerciales.

« Salesforce: Plataforma CRM en la nube que op-
timiza la gestion de relaciones con los clientes,
integrando areas como marketing, ventas, ser-
vicio al cliente y comercio electrénico.

Esta infraestructura tecnologica permite a BMI Se-
guros Colombia mantener altos estandares de efi-
ciencia operativa, adaptarse a un entorno digital
en constante evolucidon y responder de manera
agil a las necesidades del mercado y sus clientes.




Bl

3. SISTEMA INTEGRAL
DE ADMINISTRACION
DE RIESGOS Y
COMPLIANCE -
SIARC
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En cumplimiento de la normatividad vigente en
materia de Sistemas de Administracion de Ries-
gos, BMI Seguros Colombia cuenta con el Manual
del Sistema Integral de Administracion de Riesgos
y Compliance (SIARC). Este sistema integra todos
los riesgos a los que se expone la Compania en el
desarrollo de su objeto social y define su apetito
<(J|e rie)sgo mediante el Marco de Apetito de Riesgos
MAR).

La estrategia de administracion de riesgos abar-
ca todos los riesgos inherentes a la operacion,
incorporando modelos de cuantificacion alinea-
dos con el MAR. Esto permite determinar el capital
adecuado en funcion del nivel de riesgo asumido.
Adicionalmente, el SIARC proporciona una vision
integral de la gestion de riesgos, considerando el
entorno interno de la organizacion y los mercados
donde opera, garantizando un sistema acorde
con:

« El perfil y apetito de riesgo de la Compania.

+ El plan de Negocios.

« Lo naturaleza, tamano y complejidad de las
actividades desarrolladas.

Desde la Junta Directiva y el Comité de Inversiones
y Riesgos, se impulsa la cultura organizacional en
gestion de riesgos, supervisando la estructura del
SIARC mediante:

«  Cumplimiento de politicas.

« Monitoreo del MAR y los limites generales de ex-
posicion y concentracion.

« Gobierno de riesgos y toma de decisiones ante
desviaciones.

«  Supervision de auditoria interna para evaluar la
eficacia y oportunidad de la gestion de riesgos,
cuyos hallazgos son reportados al Comité de
Auditoria.

3.1. RIESGOS FINANCIEROS

En el marco del Sistema Integral de Administracion
de Riesgos y Compliance (SIARC), BMI Seguros Co-
lombia gestiona de manera estructurada los prin-
cipales riesgos financieros derivados del uso de
instrumentos financieros, los cuales incluyen:

+ Riesgo de Mercado
+ Riesgo de Liquidez
.+ Riesgo de Crédito y/o Contraparte
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Principales Actividades
Realizadas en 2024

Durante 2024, se llevaron a cabo diversas acciones
estratégicas para fortalecer la administracion de
riesgos, entre ellas:

« Plan de capacitacion dirigido a colaboradores
y terceros, abordando temas clave como:

« Seguridad de la Informacion.

+ Ciberseguridad.

- Plan de Continuidad del Negocio (PCN).

+ Sistema Integral de Administracion de
Riesgos (SIAR).

« Sistema de Prevencion de Lavado de Acti-
vos y Financiacion del Terrorismo (SARLAFT).

« Envio de capsulas informativas y contenido de
interés a todos los colaboradores, reforzando la
cultura de riesgos.

« Capacitacion anual durante la Semana de
Cumplimiento y Riesgos (mayo 2024), en la que
se evalud y capacitd a todos los colaboradores
en SIAR, PCN y SARLAFT.

Adicionalmente, se realizd un seguimiento conti-
nuo al apetito de riesgos, niveles de tolerancia y
capacidad de riesgo, conforme a las directrices de
la Junta Directiva.

Resultados Financieros Relacionados
con la Gestion de Riesgos

« Proyeccion de fondos propios: COP 20.636 mi-
llones.

« Cierre de fondos propios al 2024: COP 25.997
millones.

A continuacion, se detalla la gestion especifica de
los principales riesgos de la Compania.

3.1.1. RIESGO DE MERCADO

El riesgo de mercado se refiere a la posibilidad de
incurrir en pérdidas derivadas de la disminucion en
el valor del portafolio de inversiones de la Com-
pafia, debido a variaciones en los precios de |0s
activos financieros.

Los objetivos de la administracion del riesgo de
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mercado incluyen:

« Identificar y administrar los factores que afec-
tan los activos de la Compania, evaluando su
impacto en los resultados financieros.

« Establecer politicas de mitigacion y control, re-
duciendo la exposicion a riesgos de mercado.

« Definir los principales factores de riesgo que
pueden afectar los activos de la entidad.

« Implementar mecanismos y planes de accion
para mitigar impactos adversos.

« Evaluar las posibles consecuencias en caso de
materializacion del riesgo.

Para la cuantificacion del riesgo de mercado, la
Compania adoptd la metodologia establecida por
la Superintendencia Financiera de Colombia, se-
gun el Anexo 7 del Capitulo XXXI de la CBCF.

Resultados 2024

- El célculo del Valor en Riesgo (VaR) del porta-
folio al cierre del afno fue de COP 546 millones,

« Esta cifra se mantiene dentro del limite del 5%
del valor total del portafolio, asegurando un
adecuado control del riesgo de mercado.

3.1.2. RIESGO DE LIQUIDEZ

El riesgo de liquidez hace referencia a la posibilidad
de que la Compania no pueda cumplir oportuna y
plenamente con sus obligaciones de pago, ya sed
por insuficiencia de recursos liquidos o por la ne-
cesidad de incurrir en costos inusuales de fondeo.
También puede derivar en la liquidacion de acti-
VOs a precios inferiores a los contables, generando
pérdidas adicionales. La administracion del riesgo
de liquidez se estructura en dos ejes principales:

« Disponibilidad de fondos: Garantizar la capaci-
dad de atender pagos de corto plazo, incluyen-
do siniestros y ajuste de reservas.

. Relacién Activo-Pasivo (ALM): Controlar el des-
calce entre activos y pasivos, asegurando que
los recursos disponibles cubran las reservas
técnicas en términos de plazo y tasa de interés.

Para mitigar este riesgo, la Compania cuenta con
procedimientos claros para la gestion de activos
y pasivos, asegurando que las inversiones sean
acordes con las necesidades de liquidez y perfil de
riesgo.

Adicionalmente, se monitorean factores clave
como:

+  Estructura del reaseguro.
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« Condiciones de inversion.

+ Impacto en la solvencia de la entidad.

« Resistencia del portafolio ante distintos esce-
narios de mercado.

Resultados 2024

« Al cierre del ano, BMI Seguros Colombia reportd
un exceso de capital minimo de COP 5.633 mi-
llones, lo que evidencia una solida posicion de
liquidez.

3.1.3. RIESGO DE CREDITO Y/O
CONTRAPARTE

El riesgo de crédito y/o contraparte se define como
la posibilidad de incurrir en pérdidas por el incum-
plimiento de obligaciones por parte de reasegu-
radores, asegurados, intermediarios de seguros y
otras companias con las cuales se realizan opera-
ciones de coaseguro. Este riesgo también abarca
el riesgo de crédito indirecto, por ejemplo, en la ex-
pedicion de podlizas de cumplimiento.

Estrategia de Administracion del Riesgo de Crédito:

« Identificacion, cuantificacion y monitoreo de Ia
exposicion a pérdidas derivadas de eventos de
crédito, tanto en emisores de titulos en poder
de la Compania como en reaseguradores vy
coaseguradores.

«  Definicion de limites de exposicion, consideran-
do emisores de bonos, deudores y contraparte
en contratos de reaseguro.

«  Supervision del cumplimiento de limites, me-
diante el modelo de evaluacion CAMEL de emi-
sores en el portafolio de inversiones.

Resultados 2024:

« Durante el afo, no se presentaron sobrepasos
en los limites de riesgo de crédito y/o contra-
parte establecidos para BMI Seguros Colombia.
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Resumen de la Gestion de Riesgos Financieros en 2024

TIPO DE RIESGO

ESTRATEGIA DE CONTROL

RESULTADO 2024

Riesgo de Mercado

Riesgo de Liquidez

Riesgo de Crédito y Contraparte

Monitoreo de exposicion y VaR.

Gestion de ALM y monitoreo de liquidez.

Evaluacion CAMEL, supervision de limites.

VaR de COP 546M, dentro del limite del 5%.
Exceso de capital minimo: COP 5.633M.

No se registraron sobrepasos de limites.

3.2. RIESGOS NO FINANCIEROS Y DE NEGOCIO

La gestion de estos riesgos en BMI Seguros Co-
lombia se basa en el modelo COSO, permitiendo
un andlisis integral de riesgos tanto a nivel global
como en divisiones, unidades operativas y funcio-
nes especificas. Este enfoque asegura que la ges-
tion de riesgos se adapte al nivel de exposicion y la
estructura organizacional de la Compania.

El modelo COSO comprende ocho componentes
clave, fundamentales para la administracion efec-
tiva de los riesgos:

. Ambiente interno

. Establecimiento de objetivos
. Identificacion de eventos

. Evaluacion de riesgos

. Respuesta al riesgo

. Actividades de control

. Informacién y comunicacion
. Monitoreo

La aplicacion de estos principios permite fortale-
cer la estrategia de gestion de riesgos operativos y
estratégicos, asegurar la alineacion de objetivos y
mejorar la cultura de compliance en la Compania.
Los riesgos gestionados en este apartado incluyen:
+ Riesgos operacionales, seguridad de la infor-
macion, ciberseguridad y gestion de tecnolo-
gia.
« Riesgos estratégicos, prioritarios y técnicos de
seguros.

3.2.1. RIESGO OPERACIONAL

En cumplimiento del Capitulo XXXI de la Circular
Bdsica Contable y Financiera de la Superinten-
dencia Financiera de Colombiag, la Companhia ha
implementado un Sistema de Administracion de
Riesgo Operacional basado en la Norma Técnica

Internacional ISO 31000, aprobado por la Junta Di-
rectiva.

Fases del Sistema de
Administracion
de Riesgo Operacional

Identificacion de Riesgos

< Se fortalecio la identificacion de riesgos me-
diante un andlisis de la cadena de valor, ma-
croprocesos y matriz de objetivos priorizados.

Medicion y Evaluacion

« Desarrollo de tablas de valoracion de impacto
y frecuencia.

« Definicion de dimensiones del mapa de riesgos
con enfoque cudlitativo y cuantitativo.

« Todos los procesos de la Companfia se man-
tuvieron dentro del nivel de riesgo aceptable,
con planes de accion definidos para riesgos en
niveles tolerables.

Control y Mitigacion
+ Se implementaron evaluaciones de eficiencia
de controles para reducir el riesgo residual.

Monitoreo
« Seguimiento semestral del perfil de riesgos, cu-
briendo el 100% de los procesos de la Compania.

Perfil Consolidado del Riesgo
Operacional:

En total, se han identificado 42 riesgos, de los cua-
les el 40,5% corresponde a procesos misionales, el
40,5% a procesos de apoyo y el 19% a procesos es-
tratégicos.
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MACROPROCESO  NUMERO DE RIESGOS
Apoyo 17
Estratégico 8
Misional 17
Total general 42

Clasificacion del Riesgo Inherente:

De los 42 riesgos de la Compania, el total del riesgo
inherente se encuentra distribuidos de la siguiente
manera.

NIVEL DE RIESGO  CANTIDAD DE RIESGOS

Nivel Extremo 30
Nivel Alto 10
Nivel Moderado 2

Clasificacion del Riesgo Neto:

De acuerdo con la calificacion de las caracteris-
ticas y eficiencia de los controles, asi como el im-
pacto que estos tienen en la probabilidad y el im-
pacto inherente, el perfil de riesgos de la Compania
se encuentra establecido de la siguiente manera:

NIVEL DE RIESGO  CANTIDAD DE RIESGOS

Nivel Extremo 0

Nivel Alto 0

Nivel Moderado 1

Riesgo Bajo 41

La Direccion de Riesgos confirma que el riesgo neto
se mantiene en un nivel bajo, en cumplimiento con
el apetito de riesgo establecido.
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Administracion de Continuidad
del Negocio

La continuidad del negocio es un componente
fundamental de la gestion de riesgos corporativos,
garantizando la operatividad de la Compania ante
eventos adversos.

Estrategia de Continuidad del Negocio:

- Andlisis de Impacto Empresarial (BIA).

« Desarrollo de Planes de Continuidad del Negocio.
« Pruebas y Ejercicios de Simulacion.

«  Gestidn de Proveedores y Socios.

« Recuperaciéon ante Desastres.

Actividades Ejecutadas en 2024

Prueba “Sin Personas”

« Evaluacion de la capacidad de operacion en
ausencia de personal clave.

« Validacion de backups y andlisis de su capaci-
dad de respuesta.

Activacion del Plan de Comunicacion

- Planificacién de comunicaciones en caso de
emergencia.

- Evaluacion de la eficiencia de los canales de
comunicacion.

Prueba “Sin Instalaciones”

«  Simulacion de capacidad operativa en contin-
gencias (desastres naturales, disturbios, etc.).

« Evaluacion del desempefio en modo remoto
desde ubicaciones alternas.

3.2.2. RIESGOS ESTRATEGICOS,
PRIORITARIOS Y TECNICOS DE
SEGUROS

Los riesgos propios del negocio siguen la misma
metodologia de gestion de riesgo operacional, in-
tegrandose en la matriz de gestion integral de ries-
gos estratégicos.

Gestion del Capital y Apetito de Riesgo

Un componente clave en la definicion del Marco de
Apetito de Riesgos (MAR) es la gestion del capital,
asegurando que las decisiones se alineen con:

« Elmargen de solvencia bajo requerimientos re-
gulatorios.

+ EI Modelo Interno de Capital, basado en el
Quantitative Impact Study (QIS) versién 5, bajo
el estdndar europeo Solvencia Il.
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Este modelo evalla los impactos de los siguientes
riesgos:

+ Riesgo de Mercado

+ Riesgo de Crédito en Reaseguro

+ Riesgo Operativo

- Riesgo de No Vida (Salud Colectivo e Individual)
- Riesgo de Vida (Vida Individual y Vida Grupo)

+ Riesgos por Intangibles

El andlisis cuantitativo del capital expuesto permite

integrar todos los riesgos a los que estd expuesta
la Compania.

Resultado 2024:

El modelo interno de capital arrojé un margen de
solvencia adecuado, dentro del rango aprobado
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por la Junta Directiva y en cumplimiento con la
normativa colombiana. Este resultado confirma el
objetivo del SIARC y del MAR, asegurando la estabi-
lidad financiera de la Compania.

3.2.3. EVENTOS DE RIESGO EN 2024

Durante el ano, la Direccidon de Riesgos monitored
y analizd eventos de riesgo reportados a través de
Novasec, el correo gestionderiegos@bmicos.com,
y reportes directos.

Eventos Reportados

« Total de eventos registrados: 12
« Impacto financiero: Ninguno de los eventos ge-
nerd pérdidas reflejadas en el balance.

DISTRIBUCION DE EVENTOS POR PROCESO

PROCESO GENERADOR

% DE EVENTOS

Comercializacion

Emision y Operacion

Atencion al Cliente

Atencion y Reclamaciones

Gestion Integral del Riesgo y Compliance

Suscripcion y Desarrollo de Producto

Suscripcion y Desarrollo de Producto -
Emision y Operacion

33%

25%

8%

8%

8%

8%

8%

FACTORES DE RIESGO ASOCIADOS A LOS EVENTOS REPORTADOS

CAUSA DEL EVENTO

% DE CASOS

Mala ejecucion y administracion de procesos

Fraude interno

Fallas tecnologicas

Danos a activos fisicos

59%

30%

8%

8%
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La gestidn de riesgos operacionales y estratégicos
en 2024 permitid a la Compania:

+  Mantener el riesgo neto en niveles bajos, ali-
neado con el apetito de riesgo.

«  Optimizar la identificacion y monitoreo de ries-
gos mediante el modelo COSO.
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« Garantizar la continuidad del negocio a través
de pruebas y simulaciones efectivas.

Estos resultados reflejan el compromiso de BMI Se-
guros Colombia con la solidez operativa y la admi-
nistracion efectiva de riesgos.

3.3. SISTEMA DE ADMINISTRACI@N DEL RIESGO DE LAVADO
DE ACTIVOS Y FINANCIACION DEL TERRORISMO SARLAFT

El Sistema de Administracion de Lavado de Activos
y Financiacién del Terrorismo (SARLAFT) permite
a la Compania identificar y gestionar los riesgos
asociados al lavado de activos (LA) y la financia-
cion del terrorismo (FT), asegurando procedimien-
tos efectivos para el conocimiento oportuno de
clientes actuales y potenciales.

Durante el periodo comprendido entre el 1° de ene-
ro y el 31 de diciembre de 2024, BMI Seguros Co-
lombia mantuvo una gestion continua del SARLAFT,
con el objetivo de prevenir que la Companhia sea
utilizada para canalizar recursos ilicitos.

Para ello, la Compania cuenta con un Manual

aprobado por la Junta Directiva, el cual ha sido di-
vulgado en toda la organizacion y cumple con to-
das las etapas y elementos descritos en la Circular
Basica Juridica.

3.3.1. POLITICAS DEL SARLAFT

El SARLAFT se basa en politicas de cumplimiento
obligatorio para todos los colaboradores, entre las
cuales se destacan:

« Politica de Conocimiento del Cliente

« Politica de Reporte de Operaciones Inusuales y
Sospechosas

« Politica de Control y Monitoreo de Transacciones
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« Politica de Definicion y Seguimiento de Perfiles
de Riesgo

« Politica de Administracion del Riesgo Reputa-
cional y de Contagio

« Politica de Cumplimiento de Listas Internacio-
nales Vinculantes

« Politica de Atencidn de Indemnizaciones

« Politica de Respuesta a Autoridades Compe-
tentes

« Politica de Sanciones Financieras Dirigidas

« Politica para Procedimientos Especiales en Pai-
ses de Mayor Riesgo

« Politica sobre Consecuencias del Incumpli-
miento del SARLAFT

3.3.2. PROCEDIMIENTOS DEL SARLAFT

Para garantizar el funcionamiento eficiente del
SARLAFT, la Compania ha implementado procedi-
mientos clave, entre ellos:

« Consulta en Listas Vinculantes

« Identificacion de Senales de Alerta y Deteccion
de Operaciones Inusuales

« Uso de Firma Electréonica en Procesos Criticos

+ Reportes a la Unidad de Informacion y Andlisis
Financiero (UIAF)

« Atencion de Requerimientos de Entidades Ju-
diciales

« Debida Diligencia en la Vinculacion de Clientes
y Terceros

+ Monitoreo de Personas Expuestas Publicamen-
te (PEP)

Ademds, el SARLAFT incorpora un procedimiento
especial de segmentacion con tableros de control,
seguimiento a indicadores y andlisis prospectivos
para una evaluacion continua del riesgo.
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3.3.3. METODOLOGIA Y ETAPAS DEL
SARLAFT

El marco metodolégico de implementacion y ad-
ministracion del riesgo LAFT sigue los lineamien-
tos de COSO ERM y la Norma Técnica ISO 31000,
centrdndose en la segmentacion de factores de
riesgo.

Segmentacion del Riesgo

La segmentacion permite optimizar recursos y de-
finir controles diferenciados para clientes y opera-
ciones. Para ello, se utiliza un andlisis cluster que
agrupa elementos similares segdn técnicas esta-
disticas multivariantes.

Para garantizar la precision del modelo, se aplica-

ron medidas de validacion como:

+ Indice Dunn, que evalta la calidad de la seg-
mentacion.

« Silueta Promedio, que mide la coherencia de
los grupos formados.

Con base en estos resultados, se definieron las
metodologias idéneas para la clasificacion de
clientes, productos, canales y jurisdicciones segun
su nivel de riesgo.

3.3.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
DEL SARLAFT

En cumplimiento de la Circular Bdsica Juridica
(Parte |, Titulo IV, Capitulo IV), la Compariia cuenta
con una estructura organizacional disenada para
soportar la gestion del SARLAFT, garantizando inde-
pendencia en los procesos de monitoreo, supervi-
sién y control.

_ Auditoria Actuario Oficial
Interna responsable cumplimiento
1
1
1
1
L T Presidente |
- 1
1

Oficial cumplmiento
principal
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3.3.5. ORGANOS DE CONTROL DEL
SARLAFT

Dando cumplimiento a la normativa vigente, la Di-
reccion de Auditoria y la Revisoria Fiscal realizan
una evaluacion anual de la efectividad del SARLAFT.

Este proceso tiene como objetivo identificar posi-
bles deficiencias y proponer mejoras en la gestion
del riesgo, asegurando la actualizacion continua
del sistema.

A la fecha de ejecucion de este informe, se en-
cuentra en curso la revision del SARLAFT correspon-
diente a 2024.

3.3.6. INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA

BMI Seguros Colombia dispone de una infraestruc-
tura tecnologica robusta para soportar el SARLAFT,
asegurando la integridad y trazabilidad de la infor-
macion en cada etapa del proceso.

3.3.7. DIVULGACION Y REPORTES DEL
SARLAFT

Durante 2024, la Compania:

«  Cumplié con el envio oportuno de reportes a
la UIAF.

« Presento reportes trimestrales a la Junta Direc-
tiva, con informaciéon detallada sobre la gestion
del SARLAFT y sus avances.

Estas acciones garantizaron la transparencia y su-
pervision efectiva del sistema.

3.3.8. CAPACITACION EN SARLAFT

Como parte del fortalecimiento del sistema, se di-
send y ejecutd un plan de capacitacion dirigido a
funcionarios e intermediarios, con el objetivo de re-
forzar el conocimiento sobre la prevencion del la-
vado de activos y financiacion del terrorismo.

3.3.9. SUPERVISION Y VISITAS DE LA
SUPERINTENDENCIA FINANCIERA

En 2024, la Direccidon de Riesgos atendid el tercer
requerimiento de la visita extra situ realizada por la
Superintendencia Financiera de Colombia.

Este proceso, iniciado en 2023 por la Delegatura
para Riesgo de LAFT, tuvo como objetivo evaluar el
diseno y efectividad del SARLAFT de la Companiia.
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A la fecha, la Compania ha cumplido con todos los
requerimientos exigidos, asegurando el adecuado
funcionamiento del sistema.

Conclusion

La gestion del Sistema de Administracion de Riesgo
de Lavado de Activos y Financiacion del Terrorismo
(SARLAFT) en 2024 permiti6 a la Comparia:

« Fortalecer el monitoreo y prevencion del riesgo
LAFT.

« Asegurar la adecuada identificacion y seg-
mentacion de clientes y operaciones.

«  Mantener el cumplimiento normativo y regula-
torio exigido por la Superintendencia Financiera
de Colombia.

«  Optimizar la infraestructura tecnoldgica y pro-
cesos de monitoreo.

«  Garantizar una supervision efectiva a través de
organos de control internos y externos.

Estos resultados reafirman el compromiso de BMI
Seguros Colombia con la transparencia, cumpli-
miento normativo y prevencion de riesgos finan-
cieros y reputacionales.
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4. ORIENTACION
AL CLIENTE
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En 2024, se establecid oficialmente el drea de Ser-
vicio al Cliente, consolidando la centralizacion de
la atencion de solicitudes tanto de clientes inter-
nos como externos en un Unico espacio. Este pro-
ceso permitid la creacidn de una gestion estan-
dar basada en procedimientos y politicas claras y
definidas. A lo largo del ano, el drea se estabilizd y
gestiond mds de 3,300 solicitudes, asegurando un
servicio coherente y eficiente.

Uno de los principales hitos fue el lanzamiento de
un nuevo canal de recepcidn de solicitudes, acom-
pafado de la creacion de un buzdn de correo con
una denominacion mds comercial, lo que facilitd la
identificacion y gestion de las solicitudes. Ademds,
se asumid el control progresivo de nuevos procesos
previomente ejecutados por distintas dreas de la
compania, tanto a nivel local como en casa matriz.

La construccidon y monitoreo del dashboard de in-
dicadores fue fundamental para identificar dreas
de mejora y evaluar la posibilidad de integrar so-
luciones tecnoldgicas para la optimizacion de pro-
cesos. Este monitoreo constante permitid la im-
plementacion de acuerdos de niveles de servicio
(ANS) con las distintas dreas de la compania, 1o
que a su vez propicid la optimizacion de tiempos
en la atencidon de solicitudes. Esta mejora de los
tiempos de respuesta no solo incremento la efi-
ciencia operativa, sino que también contribuyd a
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generar una mejor experiencia para los clientes e
intermediarios.

Uno de los resultados mds destacados fue la dis-
minucion de tiempos de respuesta en el primer se-
mestre de 2024, donde el tiempo promedio para la
modificacion de podlizas individuales fue de 5 dias
hdbiles, reduciéndose a 3 dias hdbiles en el segun-
do semestre. Este avance fue posible gracias a la
implementacion de mejoras procesales y una ges-
tion mas agil.

Ademds, el drea de servicio participd activamente
en la capacitacion de la fuerza comercial, contri-
buyendo al mayor conocimiento de los procesos
de la compania entre los intermediarios. Como
resultado, se logré una disminucion significativa
en las solicitudes devueltas, pasando del 21.6% en
el primer semestre al 9% en el segundo semestre,
especialmente en las dreas de modificaciones y
cancelaciones.

Con el objetivo de ofrecer una comunicacion mas
profesional y coherente con la imagen de la mar-
cq, se gjustaron las cartas de respuesta a las soli-
citudes de los clientes, alineédndolas con el tono de
comunicacion de la compania. Esta mejora per-
mitid ser mds claros y asertivos en nuestras res-
puestas, fortaleciendo la relacion con los clientes y
brindando un servicio de mayor calidad.

4.1. SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR

Durante este periodo, nos dedicamos a mejorar
la infraestructura de nuestro sistema de atencion
al consumidor para garantizar una comunicacion
efectiva y oportuna con nuestros usuarios. Imple-
mentamos un esquema de omnicanalidad que
ofrece mdltiples vias de contacto, incluyendo:

e Telefénico: Nuestro centro de atencién al clien-
te en Bogotd (601) 5187700 y la linea nacional
018000-978625 permanecieron activos para
atender cualquier consulta o solicitud.

* Presencial: Mantuvimos nuestra oficina ubica-
da en Carrera 11 No. 84 A- 09, Torre sur, Oficina
903 en Bogotd, abierta para recibir a nuestros
clientes en persona y brindarles la atencidn
personalizada que merecen.

» Correo Electrénico: A través de la direccion de

correo electronico servicioalclientecol@bmi-
cos.com , nuestros clientes pudieron comuni-
carse con nosotros de manera agil y efectiva.

e Plataforma Web: La pdagina web www.bmicol.
com.co continud siendo una fuente de infor-
Macion y recursos para nuestros clientes, ofre-
ciendo la posibilidad de realizar trdmites en [i-
nea y acceder a contenido relevante.

Ademads, facilitamos el acceso a instancias regula-
torias para presentar solicitudes y quejas, demos-
trando nuestro compromiso con la transparencia y
el cumplimiento normativo:

« Defensoria del Consumidor Financiero: Nues-
tro canal de comunicacion defensoriabmi@
legalcrc.com estuvo disponible para cualquier
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consulta o reclamo relacionado con nuestros
servicios.

e Superintendencia Financiera de Colombia:
Nuestros clientes tuvieron la posibilidad de
contactar a la Superintendencia Financiera de
Colombia a través de su pagina web www.su-
perfinanciera.gov.co 0 mediante el correo elec-
tronico  super@superfinanciera.gov.co para
asuntos regulatorios.

Mejoras Continuas:

BMI Seguros Colombia se compromete con la me-
jora continua de la experiencia del cliente y la pro-
mocién de una cultura organizacional centrada en
el consumidor. Durante el ano 2024, destacamos
las siguientes actividades realizadas:

e Educacion Financiera:

Organizamos diversas actividades de educacion
financiera en colaboracion con instituciones edu-
cativas y el gremio asegurador para promover |a
educacion financiera entre nuestros clientes y la
comunidad en general.

Actividades Gremiales: Como parte de su com-
promiso con la educacion financiera, la Compania

Pagina Web

——  WWW.vivasegurofasecolda.com

Durante lo corrido del afio tuvimos 96 mil usuarios de la pagina

web.

Las secciones mas visitadas fueron el Directorio de aseguradoras,

poliza de seguros, y como interponer una queja.

Durante el afio se actualizaron los banners con contenido de cada

mes.
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continda desarrollando el plan gremial de educa-
cion financiera impulsado por FASECOLDA (Fede-
racién de Aseguradores Colombianos). Este pro-
grama busca ofrecer una formacion adecuada en
finanzas y seguros a los consumidores financieros,
colaboradores, intermediarios y a la comunidad en
general.

Para ello, se utiliza el portal web VIVA SEGURO ht-
tps:/ [vivasegurofasecolda.com/ , el cual estd dis-
ponible a través de la pdagina oficial de la Compa-
Aia http:/ /www.bmicol.com.co/ .

Ahora bien, durante el afo 2024 el programa VIVA
SEGURO llevo a cabo las siguientes actividades:

1. Estrategia en Redes Sociales:

Con el objetivo de ampliar el alcance de los pro-
gramas de educacion financiera dirigidos a los
consumidores financieros y la comunidad en ge-
neral, la Companfia apoyod la difusion de diversos
talleres y actividades educativas implementadas
a través de la pdgina web de VIVA SEGURO - FASE-
COLDA vy sus redes sociales.

Como resultados logrados para el segundo se-
mestre del afno 2024 se destacan los siguientes in-
dicadores del programa:

ENTERESE A UN CLIC

(Fuente - Programa Viva Seguro Fasecolda)

En la plataforma de YouTube cerrd el ano con 1240 seguidores.

AN
vivasegurofasecoida com

o SO

VivaSeguro

YouTube
@VivaSeguro

» Cerramos el afio con 1.240 seguidores.

+ Se destaca el contenido de Historias de Amparo,
actualmente contamos con 177 videos.

» Esperamos el préximo afio aumentar el dinamismo
de la plataforma, se esta analizando la creacién de
un podcast.
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En la aplicacion de FACEBOOK:

Facebook
www.vivasegurofasecolda.com

* En este momento contamos con 12 mil seguidores.

+ Se publicaron a lo largo del afio, piezas enfocadas en gestion de
riesgos y el uso de seguros enfocado en la tematica de cada mes.
+  Se utilizo contenido educativo como imagenes informativas,

memes, y reels.

’\ P
Vva Seguro

Cuando te quedas - «plo0

*SeqursDsDesempies S Ynauidssbnmnciens
Poarbegn

pero recuerdas que fienes un
seguro de desempleo que te cubre

(Fuente — Programa Viva Seguro Fasecolda)

Herramientas, aplicaciones y pagina web que la Compania seguird compartiendo para el afo 2025, en
aras de brindar una adecuada educacion financiera a todos sus consumidores financieros.

2. Pasaje Seguro:

Se continla desarrollando la actividad “Pasaje Se-
guro”, una estrategia educativa y ltdica disefada
para invitar a los consumidores financieros a re-
flexionar sobre sus hdbitos de compra y adoptar
comportamientos adecuados al momento de ele-
gir productos del sector asegurador. La dindmica
incluye un recorrido académico enfocado en eva-
luar aspectos clave como:

« Lalectura de las polizas.
« Lo comparacion entre productos.
« La busqueda de asesoria profesional.

Para el afo 2024, esta actividad se ejecutd en di-
ferentes municipios de Colombia como Terralta
— Cordoba y se adicionaron mads Kits moviles de
aprendizaje con el propodsito de incentivar la parti-
cipacion de la comunidad en general.

Este programa busca crear conciencia y fomentar
la comparacion de coberturas de seguros segun

Instituciones
educativas

Companias
aseguradoras

adoptadas

1 cupo disponible
de adopcion.

*Incluye Fasecolda

Instituciones
educativas
graduadas e
implementando

16

Corte a 2024

las opciones del mercado y promover la lectura de
las condiciones generales de las pdlizas.

Actualmente, el programa cuenta con el sello de
acreditacion de educacion financiera de alta ca-
lidad otorgado por la Superintendencia Financiera
de Colombia.

3. Nueva Pangea:

En el segundo semestre de 2024, se amplié signi-
ficativamente el alcance del proyecto ludico-pe-
dagogico “Nueva Pangead”, un programa acadéemi-
co disenado para fomentar principios bdsicos de
educacion financiera en niRos, nifas, adolescentes
y jovenes de diversas instituciones educativas del
pais. Su objetivo principal es promover el desarrollo
de competencias que les permitan tomar decisio-
nes econdmicas, financieras y de gestion de ries-
gos de manera informada y responsable.

A noviembre del ano 2024, el programa cuenta con
los siguientes indicadores:

Instituciones
educativas en
transferencia
metodologica

6

Instituciones
educativas por

graduar

10

Proyeccion a 2025

Proyeccion a 2025

(Fuente - Programa Viva Seguro Fasecolda)
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Con el siguiente alcance poblacional:

Estado de implementacion de Nueva Pangea
en las Instituciones

Docentes y directivos
formados en la
transferencia
metodoldgica de
Nueva Pangea

Estudiantes Docentes Docentes activos

graduados Clan pendientes por
Mentor graduar

expedicionarios
que implementan
Nueva Pangea

Institucion Educativa

(Fuente - Programa Viva Seguro Fasecolda)

Este programa ha sido implementado gracias al respaldo del Ministerio de Educacion Nacional y Aso-
bancaria, quienes contribuyeron econdmicamente para hacer posible esta iniciativa.

4. Ferias Educativas y Financiera para la El programa tuvo como objetivos principales:
Economia Popular: « Promover una estrategia efectiva de inclusion

Durante el segundo semestre de 2024, el programa financiera.

de educacion financiera Viva Seguro, liderado por  «  Generar incentivos a través del Grupo Bicente-

Fasecolda en alianza con Banca de las Oportuni- nario.

dades, desarrolld una serie de actividades ludicas  «  Ampliar la oferta de productos financieros y

y pedagodgicas en ferias educativas y financieras. servicios del sector asegurador.

Estas iniciativas buscaron superar las barreras de
autoexclusion, desinformacion y desconfianza que
enfrentan los consumidores financieros en zonas
marginales del pafs.

Esta estrategia logrd un impacto significativo en
diversas regiones del pais, promoviendo mayor
conocimiento y confianza en la gestion financiera
entre las comunidades participantes.

Ferias Educativas y Financieras para la fa
Economia Popular

Enero - Bogota Febrero - Yumbo Mayo - San Jose del Guaviare

Junio Tierralta
200 personas impactadas 200 personas impactadas 130 personas impactadas

138 personas impactadas

bt

s X

Julio - Bogota Septiembre - Pasto Noviembre - El Tarra

214 personas impactadas 60 personas impactadas 125 personas impactadas

'SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA

(Fuente — Programa Viva Seguro Fasecolda)
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En este contexto, la Compania reafirma su com-
promiso de brindar el apoyo necesario para conti-
nuar implementando este tipo de iniciativas en las
zonas Mas vulnerables, contribuyendo asi a gene-
rar un impacto positivo en las comunidades y pro-
moviendo la inclusion financiera en el pais.

5. Suefioscopio:

En 2024 se dio continuidad a la implementacion del
“Suenoscopio Virtual”’, una herramienta tecnologi-
ca interactiva que guia a jovenes de 22 a 28 anos
a través de un recorrido compuesto por cuatro es-
taciones. Este recurso busca fortalecer sus capa-
cidades de planeacion, ahorro y establecimiento
de metas, promoviendo una conciencia financiera
orientada a la mitigacion de riesgos.

Este innovador recurso estd disponible en el sitio
web de Viva Seguro — Fasecolda, mediante el en-
lace: https://vivasegurofasecolda.com/suenosco-

pio/

Segunda capacitacion SAC

Estimado colaborador,

6. Actividades de Educacion financiera
propios:

En noviembre de 2024, la Compania llevd a cabo
una capacitacion general dirigida a todos sus co-
laboradores y la comunidad en general, la cual fue
impartida por la Dra. Maria Camila Ustariz, miem-
bro del equipo del Defensor del Consumidor Finan-
ciero de BMI Colombia.

Durante esta sesion, se profundizé en temas clave

relacionados como:

« ElISistema de Atencion al Consumidor Financie-
ro (SAC) y su normatividad aplicable.

« Las obligaciones de las entidades vigiladas.

« Los derechos y responsabilidades de los con-
sumidores financieros.

« Los procesos y términos de atencion de PQRS.

« Lo atencidon a consumidores financieros en si-
tuacion de discapacidad.

« Elroly las funciones del Defensor del Consumi-
dor Financiero (DCF).
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Te invitamos a formar parte de la segunda capacitacion de SAC donde
conocer@s sobre el correcto manejo del sistema de atencion al

consumidor financiero.

rl )
' '

Viernes 22 9h00

Y

Microsoft Teams

Te recordamos que tu presencia en este espacio es de caracter

mandatorio.

iTe esperamos!

Atentamente,
Secretaria General

Al finalizar la capacitacion, se llevo a cabo una evaluacion dirigida a todos los asistentes.
De los participantes evaluados, el 80% obtuvo calificaciones en los niveles de “Excelente” y “Bueno”, 1o
que refleja el alto nivel de comprension alcanzado durante la sesion.
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e Atencion de PQR:

La Compania consolidd los resultados de las que-
jas y peticiones instauradas por consumidores fi-
nancieros durante el ano 2024, especificando los
canales de atencidn por los cuales fueron recibi-
das (Directo, DCF y entes de control), asi como, el
seguimiento de los principales motivos de peticion
y/o inconformidad.

1. Quejas recibidas a través de la Defensoria
del Consumidor Financiero.

Para el segundo semestre del ano 2024 se recibid

por parte del equipo de la Defensoria del Consumi-

dor Financiero los informes correspondientes a los

meses de julio a diciembre de 2024.

Bl

Por otro lado, se informa que para el mes de no-
viembre de 2024 la Defensoria del Consumidor Fi-
nanciero efectud una citacion a Audiencia de Con-
ciliacion en los términos establecidos en el articulo
13 de la Ley 1328 de 2009, requerida por la entidad
vigilada, con el fin de dirimir una controversia sus-
citada por la nulidad de un contrato de seguro de
vida individual Temporal por declaracion inexacta
y/o reticente.

2, PQR Directos

Durante el segundo semestre del ano 2024, la
Comparia recibié cincuenta y dos (52) quejas di-
rectas por parte de consumidores financieros cla-
sificadas en los siguientes ramos:

seguro cle Vida individel _ 53,8%
seguro de Salud _ 36’5%

Seguro de Vida Grupo - 5,8%

Otros productos de seguros I 1,9%

Seguro Colectivo de Vida I 1,9%

Dentro de las cuales destacan los siguientes motivos de inconformidad.

Quejas por motivo (% TOP 20 motivos)

Informacién incompleta y/o errada
No prestacion del servicio
Informacion o asesoria incompleta
Otros motivos

Demora o no cancelacion de la poliza

Asesoria incorrecta o imprecisa _ 3,8%
Demora en atencién del siniestro _ 3,8%
Inconformidad con el servicio prestado _ 3,8%
Mal trato por parte del asesor _ 3,8%

Demora en el pago de la indemnizacion _ 1,9%

Demora o error en devolucion _ 19%

Demora o no devolucion de saldo _ 1,9%

Demora o no emision de la poliza _ 1,9%

Dificultad en la comunicacion _ 1,9%

Error en la facturacion _ 19%

Inconformidad con el valor de indemnizacion _ 1,9%

15,4%
15,4%
135%

9,6%
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Sobre el particular, es del caso sefalar que el indi-
cador de quejas se tiene definido y alineado con
la tipificacion prevista en la herramienta tecnol6-
gica SmartSupervision. Es importante precisar que
en este listado no se contemplan aquellos casos
mediante los cuales los consumidores presentan
solicitudes de indemnizacion y/o peticiones que no
representan una inconformidad.
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3. Reclamaciones recibidas a través de
entes de control

Durante el 2024, recibimos por parte de la Super-
intendencia Financiera de Colombia catorce (14)
quejas presentadas por consumidores financieros,
discriminadas ast:

Total quejas SFC segundo trimestre 2024 Ramo - Producto

4.5

35

25

N

15

-

0.5

N/A Vida Grupo
SFC

Producto:

. @ Best Indexed
® N/A
Nova
: Temporal Deudor
I @ Vida Grupo
2
1

Vidalndividual

En linea a lo expuesto, se destacan los principales motivos de inconformidad segln la
clasificacion de Smart supervision.

Motivos quejas SFC segundo semestre 2024

Motivo:
. Asesoria incorrecta o imprecisa en la atencion del siniestro 1(7%)
. Demora en la respuesta a quejas, reclamos o peticiones 1(7%)
No resolucién a quejas, peticiones y reclamos 1(7%)
. Demora o no cancelacion de la poliza 3(22%)
Demora o no devolucién de saldos, aportes o primas 1(7%)
Informacion incompleta y/o errada en la ejecucion 1(7%)

@ otros motivos 6(43%)
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Totalizando los motivos de inconformidad asi:

2%

2% 2% 2%

Como se observa, la principal tipologia correspon-
de a otros motivos, es decir una multiplicidad de
interacciones que no han sido posible catalogarse
dentro de los descriptores designados en el forma-
to de quejas del cual se alimenta la herramienta
SmartSupervision. Frente a esta situacion se refor-
zardn los criterios de asignacion para identificar las
Causas raiz que permitan la implementacion de
planes de accidon ante circunstancias que afecten

349 422

248 276

Motivo:
. Error en la facturacion o cobro no pactado 1(2%)
. Informacién incompleta y/o errada en la ejecucion 6(12%)
. Asesoria incorrecta o imprecisa en la atencion del siniestro 2(4%)
@ Demora en atencion del siniestro 1(2%)
@ Demora enla prestacion del servicio 2(4%)
. Demora en la respuesta a quejas, reclamos o peticiones 2(4%)
. Demora o error en devolucion de prima o aporte 1(2%)
Demora o no cancelacion de la poliza 7(13%)
Demora o no devolucién de saldos, aportes o primas 2(4%)
@ oificultad en la comunicacion con la entidad 1(2%)

. Inconformidad con el servicio prestado por el proveedor 1(2%)

. Inconformidad con el valor de indemnizacion o suma asegurada 1(2%)

‘ Informacioén o asesoria incompleta y/o errada 3(6%)

Mal trato por parte del asesor comercial o proveedor 1(2%)
' No prestacion del servicio 8(15%)

No resolucién a quejas, peticiones y reclamos 1(2%)
@ otros motivos 11(21%)

() Presunta suplantacion de persona 1(2%)

el trato justo o la debida atencidén al consumidor
financiero.

4. Peticiones recibidas por la Direccion

de Operaciones y Servicio al Cliente
La direccion de Operaciones y Servicio al Cliente
tramité un total de 1.815 solicitudes de consumido-
res financieros, para un promedio de 302 al mes
como se muestra a continuacion:

286 95y

Julio Agosto Septiembre  Octubre

149
127

mmas secas B2 BT AR

@ Cancelaciones
Mantenimiento
@ Soporte

Noviembre Diciembre
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Ahora bien, en aras de evaluar la efectividad y evo-  raciones y Servicio al Cliente presentan la siguiente
lucion del promedio de respuesta en dias hdbiles  grdfica:
de por cada tipo de solicitud, la direccidon de Ope-

Promedio de dias habiles de respuesta

® Cancelaciones
Mantenimiento
Solicitudes

Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Finalmente, la direccion de Operaciones y Servicio al Cliente ilustra el detalle de los tiempos de
respuesta de los mantenimientos por cada tipo de modificacion.

Promedio de dias habiles de respuesta

JUL AGOS SEPT OCT NOV DIC
Casa matriz 7.3 8.2 9.0 mn 6.5 7.9
Cambios de valor asegurado 9.0 9.9 7.6 57/ 54 7.0
rehabilitacion de pdlizas 54 5.4 10.4 137 8.0 8.8
Colombia 1.9 3.2 2.2 2.8 3.9 17
Actualizacion de datos 21 31 1.0 1.6 2.6 1.0
cambio de clave intermediario 5.0 6.0 27 51 8.9 13
Cambio de tomador 1.5 308 14.0 87 57 5.0
Cambio de frecuencia de pago 13 1.3 12 1.0 1.6 17
Cambios de modalidad de pago 0.9 41 1.3 1.4 23 21
Correccion aplicacion de pagos 6.3 3.0 5.3 9l 7.3
Modificacion prima 1.0 1.0 17 2.0 23 1.0
Modificaciones de beneficiarios 27 37 2.7 18 41 34
Prestamos y liquidaciones parciales 73 6.0 9.0 7.6 48 2.0
Proyecciones 08 05 13 13 1.8 05
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4.2. GESTION DE RECLAMOS Y SINIESTROS

La gestion de reclamos y siniestros es un pilar fun-
damental en la Compania, ya que representa la
tangibilizacion de nuestra promesa de valor. En
el momento del siniestro, nuestro compromiso es
brindar a los clientes respaldo, confianza y un ser-
vicio gque no solo cumpla, sino que supere sus ex-
pectativas.

En este sentido, a lo largo de 2024, la gestion de
siniestros se enfoco en los siguientes ejes estraté-
gicos:

« Estandarizacion de modelos de comunicacion:
Se optimizaron y unificaron los formatos utilizo-
dos en el dreq, incluyendo cartas de objecion,
solicitudes de documentos y notificaciones de
glosas, garantizando mayor claridad y unifor-
midad en las interacciones con los asegurados

4

Back Office

4

Front Office

« Automatizacion del proceso de radicacion de
siniestros: Se implementd un cargue semi-au-
tomatico de siniestros, lo que permitid agilizar la
radicacion y asignacion de avisos, optimizando
el uso del recurso humano y reduciendo sig-
nificativamente los tiempos de procesamiento.

Bl

4.2

y prestadores.

+  Optimizacion de la gestion de cartera con
prestadores de salud: Se implementd un pro-
ceso estructurado de conciliacion de cartera
con los prestadores de servicios médicos (IPS),
logrando una reduccion del 20% en la cartera
pendiente mediante reuniones mensuales de
conciliacion.

« Reestructuracion del drea: Se redefinieron los
perfiles y roles dentro del equipo, permitiendo
un mejor seguimiento de actividades y la iden-
tificacion de oportunidades de mejora en cada
linea de negocio. Esta reestructuracion contri-
buyd a la reduccion de tareas operativas y a
un enfoque mas estratégico en la gestion de
siniestros.

4

Direccion de
Indemnizaciones
Coordinacion de
Indemnizaciones

Gestion de Reclamaciones y atencion
Siniestros en 2024

Durante 2024, la companfia gestiond un total de
5.837 solicitudes de indemnizacion, distribuidas de
la siguiente manera:

Vida Individual: 14 solicitudes
Vida Grupo: 2.984 solicitudes

N
TOTAL PAGADOS OBJETADOS S.DOC TOTAL
Reclamos 4959 228 650
Porcentaje 85% 4% n%

5837 Salud Colectivo: 2.257 solicitudes

100% Salud Individual: 582 solicitudes
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En total, la compania efectud pagos por COP 18.960 millones en siniestros.

IO WAVICII &) L Corrados ez, objetados s5y on wamite 4dc

5 ° 8 3 7 Atenciones en centro médicos
PAGADOS 984 Reclamos de Vida Grupo
$18.960MM 4 $ 5855 MM, SISEM . $770

En términos de resultado de gestion:
85% de las reclamaciones recibidas fueron atendidas favorablemente.

1% de los reclamos no se formalizaron.
4% de las reclamaciones fueron objetadas.

Tiempo promedio de atencion

Vida Vida Salud Reembolsos Salud
Individual Colectivo Individual Colectivo

Planificacion y objetivos para este afio 2025

« Disminuir el porcentaje de solicitudes de cartera los prestadores de servicios médicos, en un 50%.

« Desarrollar el cargue masivo de constitucion de reservas y pagos.

« Desarrollar el envio automatico de soportes de pago de vida grupo y salud colectivo.

« Disenar e implementacion de dashboard para llevar informacion correcta de cifras e indicadores del
area.
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Canales de Atencion
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En caso de requerir informacion de alguno de los productos contratados, el Asegurodo/Beneﬁciqrio/lnter—
mediario, pueden contactarnos por los siguientes canales.

N\

e

Teléfono Web Correo electronico
Formulario de contacto Vida
(601) 518 7700 bmicos.com siniestrosvida@bmicol.com.co

(601) 5‘4 3099 - Bogotd

Salud
reembolsossalud@bmicol.com.co

LINEA MEDICA: PROCESO E INDICADORES 2024.

4.3. AMPLIACION DE LA RED MEDICA

Durante 2024, se fortaleci6 la gestion de la red mé-

dica, alcanzando los siguientes resultados:

« Gestion del 74% de los documentos de la red
médica, asegurando la actualizacion y cumpli-
miento de requisitos.

« 145 capacitaciones realizadas, fortaleciendo el
conocimiento y alineacion de los actores del
sistema de salud.

« Renovacion del 97% de las IPS, garantizando la
continuidad y calidad del servicio para los ase-
gurados.

« Actualizacion del directorio médico, que ahora

4.3

cuenta con:

«  398IPS,

+ 402 especialistas,

« 10 laboratorios, y

« 898 IPS Médico Institucional.
Adicionalmente, se incorporaron 33 nuevos presta-
dores de servicios, ampliando la oferta de atencion
y mejorando la cobertura para los asegurados. Es-
tos avances pueden observarse en la grafica que
detalla los ingresos asociados a la expansion de
la red.
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0. CUMPLIMIENTO
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La cultura de cumplimiento hace parte del ADN
de BMI Colombia. Es por ello que la disciplina en
el seguimiento, atencién e incorporacion de la
regulacion que le aplica (leyes, decretos y/o re-
glc:mentos), asi como de los esténdares de au-
torregulacién  (manuales y politicas  internas),
constituye un pilar de importancia estratégica en
la organizacion; no solo en un sentido de acata-
miento pasivo de la norma, sino desde una pers-
pectiva de asimilacion activa que trae beneficios
en materia de seguridad, eficiencia y buena repu-
tacion, que redundan en el crecimiento y la renta-
bilidad organizacional.

Para el adecuado monitoreo y control de esta im-
portante labor, la Compania cuenta con un Comité
de Cumplimiento, el cual se encuentra conformado
con los lideres de las dreas de control de la Com-
pafia (Riesgos, Auditoria y Secretaria General). Lo
anterior, sin perjuicio de la obligacion que radica

5.1. NORMATIVA Y ENTES DE CONTROL
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en cabeza de todas las dreas y empleados de BMI
COLOMBIA de contribuir con dar cumplimiento a
las normas, instrucciones, politicas y procedimien-
tos que regulan la actividad de BMI COLOMBIA.

En esa misma linea, BMI Colombia cuenta con el
Codigo de Buen Gobierno y de Etica y Conducta;
documento en el cual, ademads de definirse la es-
tructura corporativa, se establecen los lineamien-
tos de ética y conducta de la entidad y el érga-
no independiente para revisar las situaciones que
ameriten la evaluacion de conductas que atenten
contra los mismos, ya sea de funcionarios, inter-
mediarios o proveedores.

La adecuada ejecucion de esta funcion ha permi-
tido tener un mapa de seguimiento y divulgacion
de la regulacion que impacta a la Companiia la
cual es divulgada a los funcionarios y grupos de
interés, segun corresponda.

Durante el ano 2024 entraron en vigor las siguientes normas, que resultan relevantes para la operacion

de las companias de seguros:

Entidad Tipo Namero Descripcion
Congreso de Ia Repiblica Ley 2381 de 2024 .Por medio de la cugl s.e est.qblece el sistema qle proteccflon social
integral para la vejez, invalidez y muerte de origen comun.
Congreso de la Republica Ley 2430 de 2024 Por la cual se modifica la Ley 270 de 1996 estatutaria de la adminis-
tracion de justicia.
Por medio del cual se establece la legislacion permanente de los
Congreso de la Republica Ley 2437 de 2024  decretos legislativos 560 y 772 de 2020, decretos reglamentarios 842
y 1332 de 2020 en materia de insolvencia empresarial.
Por medio de la cual se modifica la ley 1480 de 2011 y se crean
Congreso de la Republica Ley 2439 de 2024 medidas de proteccion en favor del consumidor de comercio electro-
nico.
Por el cual se incorpora la norma de informacién financiera niif 17,
Ministerio de Hacienda Decreto 1271 de 2024 contratos de seguro.
o ) D t Por el cual se modifica el decreto 2555 de 2010 en lo relacionado con
Ministerio de Hacienda ecreto  1272de 2024 | \sgimen de reservas técnicas de las comparias de seguros.
Por el cual se modifica el decreto 2555 de 2010 en lo relacionado con
las norma aplicables a las administradoras del componente comple-
Ministerio de Hacienda Decreto 1558 de 2024 P . -

menario de ahorro individual del pilar contributivo relativas a la
autorizacion, administracion y reglas de gobierno corporativo.
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) Imparte instrucciones para la gestion de los limites a las grandes
Circular

Superintendencia 003 de 2024  €xposiciones y concentracion de riesgos de los establecimientos de

Financiera externa crédito, y de los cupos individuales de crédito de las demds entidades
vigiladas.

Superintendencia Circular 015 de 2024 Modifica el numeral 6 del capitu-10 i, titulo iii, parte i de la circular
Financiera externa bésica juridica - clausulas y practicas abusivas.

Superintendencia Circular 016 de 2024 Imparte instrucciones relativas a los programas de educacion
Financiera externa financiera a través de entidades sin dnimo de lucro.

Superintendencia Circular 017 de 2024 Imparte instrucciones relativas al rol de los actuarios responsables de
Financiera externa € las entidades aseguradoras.

Superintendencia Circular Modifica la proforma f.1000-166 (formato 411) «smartsupervision -
Financiera externa 019 de 2024 gestion de la queja o reclamon»

Finalmente, destacamos la adecuada disposicion y compromiso de todas dreas en materia de cum-
plimiento, la cual permitid la atencidon adecuada y oportuna de los requerimientos regulatorios prove-
nientes de parte de las autoridades administrativas y de entes de inspeccion y vigilancia.

5.2 CULTURA DE CUMPLIMIENTO

A lo largo del 2024, BMI Colombia reforzé6 su com-
promiso con la consolidacion de una soélida cultu-
ra de cumplimiento, reconociéndola como un pilar
estratégico para la sostenibilidad y la excelencia
operativa de la Compania. Este proceso se ha de-
sarrollado con un enfoque integral, asegurando
que todos los niveles de la organizacion adopten
practicas alineadas con las exigencias normativas
y los estdndares éticos que rigen nuestra actividad.

Uno de los hitos mds destacados en este dmbito
ha sido la labor realizada por el Comité de Cum-
plimiento, érgano delegado por la Junta Directiva
para liderar y supervisar la gestion de esta funcion
corporativa clave. El Comité demostrd un alto nivel
de disciplina y compromiso, reuniéndose en once
(1) sesiones durante el ano. En estas sesiones, se
analizaron y discutieron los temas mas relevantes
en materia de cumplimiento, tales como la imple-
mentacion de nuevas normativas, la actualizacion
de politicas internas y la evaluacion de los riesgos
regulatorios. Este espacio de deliberacion y toma
de decisiones ha sido esencial para garantizar una
gestion proactiva y alineada con las mejores prac-
ticas del sector.

Adicionalmente, como parte de las iniciativas orien-
tadas a promover la cultura de cumplimiento, se
continud fortaleciendo la divulgacion de informa-
cion relevante a través del Boletin Juridico. Este ins—
trumento de comunicacion, disefiado con un en-

foque simple y diddctico, se ha consolidado como
una herramienta eficaz para informar a todos los
colaboradores de la Compania sobre las principales
novedades normativas y regulatorias que impactan
nuestra operacion. Su periodicidad y claridad han
permitido fomentar una mayor comprension de las
obligaciones legales y reforzar el compromiso co-
lectivo con el cumplimiento normativo.

Estas acciones no solo reflejan la importancia que
BMI Colombia otorga al cumplimiento como un
factor diferenciador, sino que también demuestran
su apuesta por integrar esta cultura en el ADN cor-
porativo. La gestion desarrollada durante el 2024
ha sentado bases firmes para seguir fortaleciendo
un entorno organizacional basado en la ética, la
transparencia y la responsabilidad.

Boletin Juridico

Secretaria General

Diciembre 2024
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Compliance Week Las actividades de esta actividad se llevaron a
cabo durante el mes de mayo, dentro de las cua-
Muy relevante para la funcion de cumplimien-  les, entre otras, destacamos las siguientes:

to fue la cuarta versidn de nuestra “Compliance
Week”, liderada por el Comité de Cumplimiento de
la Compania. En ella se generaron campanas de IB m
expectativas, actividades conversatorios y con-

cursos para todos los empleados de la Compania,
la fuerza intermediaria y la Alta Gerencia de la En-
tidad.

uw"
| 4
-

Poxmamente) Bl

Semana de Cumplimiento y Riesgos

05 al 09 de Junio 2023

Fecha Tema Modalidad  Horario

1. Apertura y bienvenida

Martes 14

2. Capacitacion revisoria fiscal y | Virtual | 8h00 a 10h00
de mayo

ciberseguridad

Miércoles 15 [Tema de interés general
A Presencial | 8h00 a 10h00
O“G |Preparate para vivicla de mayo |enfocado en seguros

Compliance Week!

Tekl Miércoles 15 |SAC: defensor del consumidor y )
Presencial [14h00 a 16h00

Una samona o g0 conocimianto donde refornords  informocn de mayo proteccién de datos

10I0CI0NOG0 O M08, CUMPRMIENIO y OI0s 1eMas Que 10 SeNWan pora

GONErOE LG OGHCUNNI OUEOQEITION ¥ PROVENciin GHntro I compania

1. Capacitacion de sistema
Pronto te 0gendaremaos voros espocios 0o oondcter mandotona. donde

Jueves 16 de |integral de administracion de
PO GONOH NIl romice 9 virtual 8h00 a 9h30
AGRUNLO O €510 COMEO, eNCONRIONGS of CIONOrOMAO 0o OCtAVSONes mayo nesgos
110 B Clomiin 0s1amans COmpramoticons Con 2. Evaluacion de Riesgos
of cumplmiento do ko noemos!

Viernes 17 de |1. Capacitacion Compliance Risk

Alontomente,

. o Presencial [10n00 a 12h30
Comitd go Cumplmiento mayo 2. Cierre y premiacion

La Compliance week abordo actividades Itdicas relativas a distintos asuntos relacionados con las
tematicas de cumplimiento, tales como: charlas, trivias, juegos, entre otros. El cierre de la semana fue
exitoso con premios a los colaboradores que participaron activamente en las actividades.

Coir Rttt BN [l continuidod ce Negocio Bl
e Cormphorce wees|

(Participa en la Gitimatrivia de la
Compliance Week!

Nos comploce comunicorto que hemos cuiminado con

PBSHIO CompRonce WOeK por e mXehv, th Friomos & iParticipaen la segundatriviadela
compiotor K08 GUMOS UGS Qud PONCKEN O AU U Compliance Week!
conoomento sotre ias copockociones Sevodos O cabo

proviomento.

Te imitomos G revisar of siguiente video ocerca del plon de
continuidod de negocke Para responder la pregunta de o

g

§ SAC SOGUNGC rvia QU NOMOS PIEPAICUO POra ti
H "UD W0 08 G GoFOChr mONTAD PO GUTGRTIRNED teg0R

2<

i Cllc MG paro complotar ka trvia do SAC Clho AQUI paro vor of video
g9

g2

£ JRcTSExE Senerh Lo CORaborosores Quo cbtengan Mayor contidad de puntos a
S o o oo
2 108 trvios. estordn hobodos hotto of mododd do hoy Complatala trivio AUt

< Viormes 17 e mayo.

g 108 COKIDOMOTONDS QUi CLEENGON MOYOr CONEKIOd 00 PUrkos O Atentomente,

s

10 10O G0 10 SHMANG, POCHEN $¢ QONCUNNS. Comd do Cumolimeonto
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5.3. ETICA Y RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

Etica Corporativa

Conscientes del impacto que tiene la actividad
empresarial, BMI COLOMBIA cuenta con Codigo de
Buen Gobierno Corporativo y de Etica y Conducta,
mediante el cual se precisa la personalidad y el
cardcter de BMI Colombia Compania de Seguros
de Vida S.A, sirviendo también como marco orien-
tador de las actuaciones de sus administradores,
accionistas y empleados entre si, asi como frente
a los distintos grupos de interés, los cuales deben
seguirse rigurosamente en las relaciones de con-

flanza que se construyen en el desarrollo de sus
actividades.

También cuanta con el Manual de Politicas y Pro-
cedimientos del Sistema Antifraude, cuyo principal
objetivo es el de establecer las directrices de BMI
Colombia con relaciéon a la prevencion y oportuna
gestion de Fraudes, de tal manera que ello permita
afianzar la cultura corporativa basada en el princi-
pio de integridad establecido en el Cédigo de Etica,
asi como dar coherencia entre lo que decimos y
hacemos.

|
|
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6. ESTRUCTURA
DE GOBIERNO
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6.1 ASAMBLEA DE ACCIONISTAS

Al 31 de diciembre del 2024, la participacion accio-
naria en BMI Colombia es la siguiente:

Accionista Participacion

BMI Financial Group Inc.

90.00%

Otros

10.00%

Con relacion a las actividades y decisiones adopta-
das por los accionistas durante el 2024, indicamos
que durante esa anualidad la Asamblea se reunio en

una oportunidad de manera, cumpliendo los requisi-

tos legales que en materia de convocatoria, quorum
y decisiones le exige la normativa acatar y adoptar.

Sesién/Acta Tipo de sesién Fecha Decisiones relevantes

015 Ordinaria

6.2. JUNTA DIRECTIVA

Durante el 2024, la Junta Directiva de BMI Colombia
sesiond en 12 oportunidades, contando en todas
ellas con el quorum legalmente requerido.

Las convocatorias a las reuniones, junto con la in-
formacion necesaria para la toma de decisiones,
incluida la presentacion para la Junta Directiva, se
llevaron a cabo de conformidad con el reglamento
de la Junta Directiva.

2024/03/22

Presentacion de los estados financieros 2023 y sus notas.
Informes de la Junta Directiva y del Representante Legal.
Dictamen del Revisor Fiscal.

Informe del Comité de Auditoria 2023.

Informe del Sistema de Control Interno 2023.

Informe anual del Defensor del Consumidor Financiero 2023.

Eleccion del Defensor del Consumidor Financiero para el
periodo 2024-2026 y fijacion de honorarios.

Eleccion de la Junta Directiva y fijacion de los honorarios.

Eleccion de la firma de Revisoria Fiscal y fijacion de
honorarios.

Presentacion del Plan Anual de Capitalizaciones.

Durante el 2024 |la Junta Directiva aprobo las prin-
cipales politicas y manuales de la organizacion,
entre ellos, solo para destacar algunos:

« Aprobacion del Presupuesto y plan estratégico
para el ano 2024.

«  Plan anual de capacitaciones 2024.

« Ajustes al Manual de Intermediarios.

« Actualizacion al Marco de Apetito de Riesgo.
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« Actualizacion al Manual del Plan de Continui-
dad del Negocio.

« Ajuste al Manual de Comunicaciones.

+ Actualizacion al Manual del Sistema de Control
Interno.

+ Actualizacion al Cédigo de Buen Gobierno.

« Actualizacion del Reglamento del Comité de In-
versiones y de Riesgos.

« Actualizacion de la Politica de Reaseguro y
Coaseguro.

« Aprobacion de la Politica de Firmas.

« Actualizacion del Manual SIARC.

« Actualizacion del Manual SARLAFT.

« Actualizacion de la Politica de Cumplimiento.

« Actualizacion al Manual Técnico de Asignacion
de Gastos Directos e Indirectos.

+ Actualizacion Politica de la Funcion Actuarial.

Bl

En todas las sesiones ordinarias de Junta Direc-
tiva se presentaron para aprobacion de esta los
estados financieros mensuales de la Compania. Al
mismo tiempo, en las sesiones ordinarias se pre-
sentaron informes periddicos de la gestion de ries-
gos y de aspectos normativos, regulatorios y cum-
plimiento, asi como de las gestiones comerciales,
administrativas, técnicas y el avance de los pro-
yectos estratégicos.

En cuanto a la composicidon y permanencia de |0s
directores, informamos que en sesidn ordinaria de
Asamblea de Accionistas llevada a cabo el 22 de
marzo, se ratificaron los miemlbros del directorio en
sus respectivos roles y renglones y se ocup? la vo-
cante gque se presentaba en la suplencia del ren-
glon cuarto, siendo designado el doctor Luis Felipe
Jiménez. La siguiente es la composicion actual de
la Junta Directiva de BMI Colombia:

Principales Suplentes personales

Andrew Sierra

VACANTE

Manuel Pelati Morales

Anthony Félix Sierra

Carlos Alberto SGnchez Rodriguez

Emerson Enciso

Rubén Dario Lizarralde

Luis Felipe Jiménez

Rebeca Herrera Diaz

Guillermo Duarte Quevedo

Durante el afo 2024, por conducto de la Secretaria
General, se mantuvo a disposicion de la Junta Di-
rectiva toda la informacidén relativa a las reuniones
mensuales; asimismo, fueron puestos a su alcance

los diferentes informes de mayor relevancia, lo que
permitid que los Directores contaran con la infor-
mMacion necesaria de manera oportuna y previa a
cada una de las sesiones de realizadas en el ano.

6.3

6.3. COMITES DE APOYO DE LA JUNTA DIRECTIVA

Comité de Auditoria

Durante el 2024, el

Comité de Inversiones Comité de Suscripcion " . o
y de Riesgos: y Siniestros: ComitédeTI Comité de Cumplimiento:

Durante el 2024, el
Comité de Auditoria se
reunié en cuatro
oportunidades,
conociendo y
decidiendo sobre los
temas de su
competencia.

Comité de Inversiones
y de Riesgos se reunié
en doce oportunidades
de manera ordinaria.
En todos los casos
conocié y tomé
decisiones sobre los
temas de su
competencia.

Durante el 2024, el
Comité de Suscripcion
y Siniestros se reunié
en cinco
oportunidades,
conociendoy
decidiendo sobre los
temas de su
competencia.

Durante el 2024, el
Comité de Tl se reuni6
en tres oportunidades,

conociendo y
decidiendo sobre los
temas de su
competencia.

Durante el 2024, el
Comité de
cumplimiento se reunié
en once oportunidades,
conociendo y
decidiendo sobre los
temas de su
competencia.
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Durante el afio 2024, por conducto de la Secreta-  mayor relevancia, lo que permitié que los miem-
ria General, se mantuvo a disposicion de la de los  bros de los respectivos Comités contaran con la
diferentes comités toda la informacion relativa a  informacion necesaria de manera oportuna y pre-
las reuniones de estos 6rganos; asimismo, fueron  via a cada una de las sesiones de realizadas en el
puestos a su alcance los diferentes informes de  ano.

6.4. REPRESENTANTES LEGALES

Al cierre de 2024 la Companfia cuenta con los siguientes representantes legales:
« Carlos Alberto SGnchez Rodriguez — Presidente.

« Emerson Enciso Benites — Suplente del Presidente.
« Camilo Andrés NUnez Rodriguez - Secretario General.

6.5. OFICIAL DE CUMPLIMIENTO

La oficialia de Cumplimiento de BMI Seguros Colombia no presentd cambios en su estructura durante el
2024:

«  Oficial de Cumplimiento Principal: XIOMARA CARRERA.
«  Oficial de Cumplimiento Suplente: NATALIA MATALLANA.
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7. INFORMACION
ADICIONAL Y
DECLARACIONES
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7.1. OPERACIONES CELEBRADAS CON VINCULADOS

Las transacciones realizadas por la Compa-
Aia con sus socios y administradores se ajus-
tan a las politicas generales de la entidad
y se realizan en términos de mercado. Estas
estdn detalladas en las Notas a los Estados
Financieros.

Durante el ano 2024, con nuestra Casa Matriz se
realizaron reembolsos de gastos por concepto de

servicios, honorarios y soporte técnico por valor de
COP$281 millones.

También es importante destacar que la Sociedad
FINMERIDIAN S.A.S, constituida a finales de 2020,
cuyo objeto social es el otorgamiento de crédito
con recursos propios, la cual estd bajo control de
BMI Colombia en un 100% y cuya operacion inicio en

el tercer trimestre de 2023.
7 @ 2

7.2. ACONTECIMIENTOS IMPORTANTES ACAECIDOS DESPUES DEL EJERCICIO

Con posterioridad al fin del ejercicio del 2024 y hasta la fecha de presentacion del presente informe, no se
han presentado acontecimientos relevantes que merezcan una mencion adicional.

1.3

7.3. CUMPLIMIENTO DE NORMAS SOBRE PROPIEDAD INTELECTUAL,
DERECHOS DE AUTOR Y DE SEGURIDAD SOCIAL.

En cumplimiento del articulo 47 de la Ley 222 de
1995 y la Ley 603 de 2000 informo que todo el sof-
tware utilizado por la Compania cuenta con licen-
cia legal debidamente soportada con los docu-
mentos pertinentes.

7.4. LIBRE CIRCULACION DE FACTURAS

De igual manera se ha dado cumplimiento a las
normas laborales, de seguridad social y parafisca-
les.

En cumplimiento de las previsiones del paragrafo 2 del articulo 87 de la ley 1676 de 2013, se deja constan-
cia de que BMI COLOMBIA no ha entorpecido la libre circulacion de las facturas emitidas por sus provee-
dores de bienes y servicios.
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7.5. PROCESOS JUDICIALES

VIGILADO SUPERINTEN

Informamos que al cierre del ejercicio 2024, BMI
COLOMBIA afronta procesos judiciales en contra
por cuantia de COP$3.320 millones, todos los cua-

les corresponden al giro ordinario de la operacion
de seguros, debidamente respaldados por las re-
servas de ley.

®
7.6. VERIFICACION DE LAS AFIRMACIONES

De acuerdo con lo establecido en el numeral 2.3.7 del Capitulo IX de la Circular Externa No. 100 de 1995,
dejan constancia expresa de que la administracion estd cumpliendo con todo lo sefalado en el articulo

57 del Decreto 2649 de 1993, sobre verificacion de las afirmaciones.

7.7. CERTIFICACION DE ESTADOS FINANCIEROS

Las cifras contenidas en los Estados Financieros
que se presentan a los Miembros de Junta Direc-
tiva y a los Accionistas, y las afirmaciones que en
ellos se incluyen, han sido verificadas previamente
y se han tomado fielmente de los libros.

La informacion correspondiente a los articulos 291
y 496 del Codigo de Comercio relativas a los do-
cumentos que deben acompanar al Balance y a
la cuenta de resultados de fin de ejercicio, se en-
cuentra a disposicion de los Accionistas, de la Jun-
ta Directiva y de cualquier entidad competente; su

detalle se expone y presenta en las sesiones co-
rrespondientes de cada uno de los érganos cor-
porativos.

Los Estados Financieros de BMI Colombia Seguros
de Vida S.A, han sido preparados de acuerdo con
las Normas Internacionales de Informacion Finan-
ciera “NIIF” vigentes, establecidas por el Gobierno
Nacional mediante la Ley 1314 de 2009 y los Decre-
tos 2784 de 2012 y 3023 de 2013, con las excepcio-
nes previstas en los decretos 1851 de 2016 y 2267
de 2014.

Bogota, Marzo de 2025
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