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1. Introduccion

El afio 2024 ha representado para Bienestar IPS el cumplimiento de objetivos tanto en lo
financiero como en salud, gracias al fortalecimiento de los procesos dentro de las gerencias
técnica y de experiencia, al igual que la innovacion en modelos de salud que han generado
eficiencias en la entrega de servicios a la poblacion atendida. De igual manera las politicas de
seguimiento y medicion de los indicadores ha generado una cultura de estricto seguimiento a
los contratos que hoy tiene la entidad.

Lo anterior ha permitido superar los retos que se han venido presentando durante esta vigencia,
empezando por la intervencién, por parte del gobierno nacional, a Nueva EPS que es el principal
cliente de la IPS. Dicha situacién ha generado la necesidad de reinventarnos y fortalecer los
modelos relacionales con la entidad, por sus constantes cambios de administracién y por ende,
afrontar la alta rotacion del personal directivo y todo lo que esto conlleva.

Por otro lado, nuestros otros clientes como Compensar y Sura entregaron cartas al gobierno
nacional, solicitando aval para dar por finalizada su participacién en el sistema de aseguramiento
publico, por la dificil situacién financiera por la cual atraviesan, lo que también nos obligé a
replantear nuestra estrategia comercial. Nuestro objetivo entonces da un virage para evitar la
posicion de riesgo en las EPS y dirigir nuestra mirada a otros segmentos del mercado.

Lo anterior, sumado a la incertidumbre que durante todo el aflo acompafidé a los diferentes
actores del sistema, por el tramite de la reforma a la salud radicada por el gobierno, que generé
un ambiente de recelo en ciertos grupos de interés y que en el caso de los pacientes, motivo el
incremento en la demanda de servicios. Dado este escenario nuestras acciones se encaminaron
en busca de una mayor eficiencia en nuestros servicios de salud. Lo anterior, en la busqueda de
sobre aguar la situacién de bajo recaudo de nuestros clientos frente al proceso de facturacién.
Nuestro direccionamiento ante esta nueva realidad estd enfocado en el desarrollo y la
implementacién de modelos basados en tecnologia y la optimizacion de procesos, evitando asi
desperdicios y trabajando espacios de cocreacién de maneras disruptivas, para incluir en
nuestra dindmica, un programa de reconocimiento para nuevas propuestas e ideas en aras de
encontrar en medio del reto de la situacién, nuevas formas de hacer las cosas.

Este panorama nacional de incertidumbre desencadena que, para Bienestar IPS que es una
institucion de atencion primaria y ambulatoria y con un nivel de contratacion de pagos fijos en
su mayoria, tuviese que realizar un esfuerzo importante para garantizar la calidad en la prestacién
de los servicios a nuestros usuarios en medio de esta coyuntura del sistema de salud en
Colombia.

Otro importante desafio en el control del costo asistencial fue el de la inflacion del cierre del
2023, que con un 9.28% que supera con creces la inflacién objetivo y es superior a la inflacion
de Estados Unidos del 3.4%, que motivé un aumento importante en las tarifas de los proveedores
de servicios, quienes se vieron también afectados por un délar con tendencia ascendente
durante buena parte del afio, componente importante dentro de la estructura de costos de los
servicios de salud.

El resultado anual de inflacion del 2024 cerro en 5.2%, disminuyendo frente a la inflacién del 2023,
lo cual nos permite tener un parte de tranquilidad en el mercado y aumentar la expectativa de
una extension en la tendencia a la baja del IPC para 2025.
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La inflacién del sector salud cerré en 5.54% y la Unidad de Pago por Capitacion (UPC) promedio
del 2025 se incrementa en un 5.36%, quedando en $ 1.521.489 para el régimen contributivo y en
$1.323.403 para el subsidiado.

A pesar de lo anterior y en medio de este escenario, la entidad logré mejorar sus niveles de
servicio y de atencion sobre todo durante la segunda vigencia del afio, logrando activar nuevos
convenios con aseguradoras tales como Sura, el fondo de pensionados de la Electrificadora del
Caribe entre otros. En lo que refiere a la parte de infraestructura fue necesario desacelerar el
fortalecimiento de la misma e inclinarnos a mantener lo que ya tenemos en aras de cuidar los
recursos y optando por una posicion conservadora frente a la situacién que estén viviendo las
EPS.

En el 2024 se logré avanzar de manera importante en la apertura y estabilizacion de los canales
de acceso de cara a los usuarios, incrementando en casi un millén las transacciones a través de
los canales virtuales gracias a las estrategias de educacion a los pacientes. También se logré la
adecuacion de nuevas sedes y la continua gestion del conocimiento y el seguimiento a los
protocolos de servicio al cliente, todos aspectos fundamentales para garantizar una presencia
competitiva frente al mercado. Enfocados y centrados en las necesidades de los usuarios, se ha
desarrollado un modelo de humanizacion del servicio basado en la construccion de contenidos
de valor y motivacion de cambios de comportamientos, que gestionan el autoconocimiento y la
valoracién desde la diferencia.

Los modelos de gestion del riesgo basados en el andlisis de las poblaciones y de sus patologias,
han permitido el abordaje focalizado para la optimizacion de recursos y la mejora en el resultado
en salud. La prestacion de servicios basada en el nuevo modelo de atencién ha representado un
resultado valioso desde la perspectiva de la pluralidad de factores para abordar y que a través
de la formacion de los profesionales en salud y de todo el equipo administrativo, nos ha permitido
intervenir de manera integral las diferentes poblaciones con un seguimiento, que, en el mediano
plazo, arrojara resultados costo efectivos para todos los actores de esta cadena de valor.

Continuaremos con la meta de abrir nuevos mercados para la vigencia 2025, ampliando nuestro
portafolio de clientes y servicios, sobre todo en nuestra unidad de apoyo diagndstico y
terapéutico. Seguiremos avanzando en el fortalecimiento de nuestro modelo de salud y atencion,
apalancados en herramientas tecnoldgicas innovadoras y el permanente modelo de formacién
de nuestro capital humano, que son piezas fundamentales de nuestra organizacion. Sea cual
fuere el ajuste dentro del sistema de salud colombiano, nuestra IPS es pieza fundamental dentro
del sector salukd. e anejo de atencién primaria y de gestién del riesgo.

IE REA QUICENO
Business Unit Head Atencion Primaria
Bienestar IPS S.A.S.

/
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Representante Legal
Bienestar IPS S.A.S.
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2. Nuestra historia

BIENESTAR IPS, fue creada como respuesta a los cambios del sector salud en el pais en el
afo 1994, bajo el nombre de Centro Médico Quirurgico del Caribe Limitada (CMQ) y prestaba
servicios de consulta externa de Medicina General, Especializada y Cirugia Ambulatoria para
pacientes particulares.

Con la promulgacién y entrada en vigor del Sistema General de Seguridad Social en Salud,
Ley 100 de 1993; se inician los procesos de contratacion con las EPS del Régimen
Contributivo y Subsidiado. En 1997, CMQ inicia la prestacién de servicios capitados con
Colmena y realiza convenios con Cajanal, Caprecom y Barranquilla Sana.

Durante el mismo afio, la Junta de Socios de CMQ decidié crear la entidad: Centro de Cirugia
Ambulatoria IPS — CECAM, como respuesta estratégica a las nuevas necesidades del
mercado; la primera EPS con la cual se realizé convenio de capitacién y evento fue Cafesalud,
a través de una IPS con imagen institucional del asegurador llamado CAFI.

En el afio 2001, se tomé la decisién de ampliar el horizonte organizacional de CMQ para
ofrecer a las EPS aseguradoras un portafolio de servicios ampliado; concepcién bajo la cual
se crea BIENESTAR IPS.

Durante este periodo de prestacion de servicios BIENESTAR IPS y CECAM IPS han tenido
contrataciones con EPS del Régimen Contributivo como: Colmena (hoy Aliansalud), Cajanal,
Caprecom (POS y Planes de Atencién Complementaria — PAC), Cafesalud, Famisanar (POS y
PAC), Solsalud, Humanavivir, Instituto del Seguro Social y Nueva EPS.

Ya en el Régimen Subsidiado, con: Barranquilla Sana, Humanavivir, Emdisalud, Mutual Ser
Comparta, Coosalud y Barrios Unidos de Quibdo; adicionalmente se atendié el Régimen
Especial de Foncolpuertos y el PAC de Electricaribe.

En marzo 29 de 2021, Venum Investments 2020 S.L., una vertical del fondo de inversion de
Patria Investments, compra el 65% de las acciones de Bienestar IPS SAS, incorporando a la
compafiia en un grupo de empresas del sector salud en Colombia, las cuales, administradas
por el fondo, forman un ecosistema de salud llamado Zentria. Zentria propone la unificacion
y centralizacion de los servicios de salud en un solo lugar y estd conformada por tres
unidades de negocio: Atencidon Primaria, Hospitales y Gestion Farmacéutica. Bienestar IPS
SAS hace parte de la unidad de negocio Atencién Primaria.

3. GESTION ESTRATEGICA
Misién

Somos una Institucién Prestadora de Servicios de Salud (IPS) que atiende desde la visién de
los usuarios, partiendo de sus necesidades y expectativas; desarrollando nuestros servicios
con enfoque de riesgos y calidad. Propende por la salud y satisfaccién de su poblacién, con
una prestacion calida y segura. Siendo aliados estratégicos del aseguramiento, con
colaboradores comprometidos, que crecen en lo profesional y personal, dentro de una
institucion sdlida y estable, que genera rentabilidad social y econémica para garantizar su
permanencia y proyeccion.
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Politica de calidad

Somos gestores del riesgo en salud, garantizando en todo lo que hacemos: calidad,
accesibilidad, oportunidad e integralidad, con una vision enfocada en los riesgos de los
usuarios, sus necesidades y expectativas. Brindando calidez, apoyados en el profesionalismo
del talento humano y el mejoramiento continuo.

Objetivo

Gestionar el riesgo de los usuarios buscando intervenir para mejorar su salud y calidad de
vida.

Objetivos especificos

Brindar a los usuarios y grupos de interés experiencias que los hagan sentir cuidados
Aportar a los aseguradores para su estabilidad y crecimiento.

Contribuir con el bienestar de nuestro talento humano, su estabilidad, crecimiento y
compromiso con los objetivos organizacionales.

Mejorar continuamente, lograr solidez y crecimiento organizacional.

Aportar al desarrollo del pais con modelos

4. Gestion tacticay de apoyo

4.1. Gestion del talento humano

En el afio 2024, el area de Talento Humano enfocé la gestion en fortalecer el desarrollo del
talento y la calidad de vida de los colaboradores y sus familias a fin de impactar en el
compromiso y fidelizacidn de los colaboradores hacia nuestra compafiia y posicionar nuestra
Marca Empleadora.

Entre los avances mas destacados, se inicié la implementacion de herramientas de
inteligencia artificial en los procesos de atraccién de talento, ademas de impulsar la
formacion de los colaboradores en dichos temas. Asi mismo, se desarroll, implementé y
lanzé el Campus Virtual, una plataforma de formacion disefiada para apalancar el modelo de
liderazgo y el desarrollo de competencias técnicas y blandas, alineadas con los planes de
crecimiento profesional. Como parte del programa de diversidad, equidad e inclusién (DEI),
se llevaron a cabo formaciones de sensibilizacién orientadas a crear y mantener un entorno
laboral que valore y respete la diversidad desde una mirada no sélo de género sino de cultura,
segmentacién ocupacional, generacional entre otras. Finalmente, se fortalecié el programa
de bienestar y calidad de vida, incluyendo el lanzamiento de un componente especializado
en salud mental, disefiado para fomentar un clima laboral positivo y una cultura
organizacional arménica.
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1. Caracterizacion de la planta

Total planta

2317 ‘100%

Planta por tipo de actividad ‘

Tipo de actividadDirecto Temporal (%

Administrativo 597 175 33%
Asistencial 650 350 43%
Medico 337 208 24%

Total 1584 ‘733 ‘100%

2. Cumplimiento normativo y gestién laboral

Se implementaron acciones clave en Seguridad y Salud en el Trabajo y Relaciones Laborales,
orientadas a promover ambientes laborales seguros, saludables y arménicos, fortaleciendo tanto
el cumplimiento normativo como el desarrollo de una cultura organizacional basada en la
confianza, el respeto y la prevencion.

Con relaciéon a los avances en Seguridad y Salud en el Trabajo, se creé el Protocolo de Salud
Mental para establecer lineamientos claros en promocion, prevencién y acompafiamiento,
fortaleciendo el apoyo integral a los colaboradores. Se disefié e implements un tablero de mando
para analizar el ausentismo laboral, y se alcanzé un 96% de cumplimiento en la autoevaluacién
anual del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST). Finalmente, se
reportaron resultados clave en accidentalidad, evidenciando el compromiso con el bienestar y
la seguridad:

Promedio

Cant. AT frecuencia AT Observaciones

Para el ario 2024 evidenciamos disminucién en frecuencia de

/0 025 accidentalidad frente al 2023 (8 AT menos)

Respecto al ausentismo por causa médica del personal directo, se evidencié que los principales
diagndsticos de incapacidad estan relacionados con: infecciones gastrointestinales, urinarias y
rinofaringitis aguda. A continuacion, se presenta el porcentaje de dias laborales perdidos en
promedio cada mes.
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Origen % dias perdidos (Promedio) ‘
Enfermedad Laboral (EL) 0.01% de los dias de trabajo programados (directo y temporal)
Accidente de Trabajo (AT): 0.01% de los dias de trabajo programados (directo y temporal)
Enfermedad Comun (EC): 1,70% de los dias de trabajo programados (directo y temporal)

Adicionalmente, se cumplié con los objetivos del Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud en el
Trabajo (SG-SST), logrando la ejecucién del 90% del plan anual, con énfasis en la gestién de
riesgos y la promocion de ambientes laborales seguros, en el que se alcanzé un 54% de
cubrimiento en los exdmenes médicos periddicos, que se continuaran ejecutando en 2025.
Ademas, se realizé el 100% del seguimiento a los 25 casos médicos activos y se identificaron 5
nuevos casos. Se realizé el monitoreo dosimétrico del personal ocupacionalmente expuesto a
radiaciones ionizantes, confirmando que los niveles permanecen dentro de los limites
permitidos, y se actualizaron los planes de emergencia, acompaniados de 4 jornadas de
formacion para la brigada y 5 simulacros. Asi mismo, se cumplié con el 95% del plan anual de
formacion en SST y se desarrollaron actividades de promocion y prevencion durante el mes de
la salud, con una participacién del 45% del personal.

Desde la gestién de Relaciones Laborales (RRLL), se destaca la estandarizacion de minutas de
contrato, los modelos de reporte para la solicitud de apertura de procesos disciplinarios y se
definieron las etapas procesales en materia disciplinaria, siempre garantizando los derechos
fundamentales de los colaboradores segin lo estipulado en la Sentencia C - 593 de 2014.
Ademéas, se actualizaron los reglamentos internos de trabajo, cumpliendo con las normas
laborales aplicables en Colombia, asi como las politicas para la implementacién de la reduccién
progresiva de la jornada laboral, conforme a la Ley 2101 de 2021.

En cuanto a formacién en materia normativa se abordd: contratacion legal laboral para el equipo
de RRHH, el desarrollo, tramite y cierre del procedimiento disciplinario, y la capacitacién de los
Comités de Convivencia Laboral segin la Ley 1010 de 2006. También se ofrecié formacion en
seguridad y salud en el trabajo, enfocéndose en la proteccién especial por debilidad manifiesta
de los colaboradores y los fueros legales aplicables. Adicionalmente, se capacité al personal
sobre la implementacién de la Politica de Desconexién Laboral, cumpliendo con la Ley 2191 de
2022, y sobre los aspectos claves de la reforma laboral, conforme a la Ley 2381 de 2024.

Finalmente, se atendieron 343 requerimientos, enmarcados en procesos disciplinarios,
respuestas a derechos de peticidon, tutelas, demandas, asesorias laborales, respuestas a
renuncias motivadas, requerimientos del Ministerio de Trabajo, asesorias a los comités de
convivencia laboral.

3. Gestion del talento, bienestar, comunicaciones y cultura

Se desarrollaron iniciativas con el objetivo de impulsar la gestion y el desarrollo del talento, las
cuales reflejan el compromiso nuestro con la construccion de un entorno laboral inclusivo y
orientado al desarrollo integral, fortaleciendo al mismo tiempo la cultura organizacional y el
posicionamiento de la marca.

El proceso de atraccion es el primer paso clave en la gestion del talento. En este sentido, se
alcanzo una efectividad del 80% en el cierre de vacantes, y se promovid la movilidad interna con
9 promociones. La estrategia de marca empleadora utilizé redes sociales para aumentar la
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visibilidad y atraer candidatos, creando contenido que reflejé los valores y cultura de la empresa.
Se incorpor6 inteligencia artificial (IA) en la busqueda de candidatos, optimizando el proceso de
seleccion al analizar vy filtrar perfiles de manera mas eficiente, lo que mejord la calidad y rapidez
del reclutamiento. Mientras que las alianzas con agencias, entidades gubernamentales y
educativas, junto con la participacién en ferias de empleo, permitieron ampliar la diversidad de
candidatos en cuanto a perfiles y regiones.

Las acciones de gestion del talento se enfocaron en el modelo de liderazgo, estructurado en tres
niveles: personal, equipos y organizacion, denominados “liderandote a ti mismo”, “liderando
personas” y “liderando la organizacion”. Este modelo se gestiona a través de herramientas claves
como el Campus Virtual, la escuela de lideres, el programa de diversidad, equidad e inclusién, el
plan anual de formacidn y la reinduccidn.

Uno de los hitos mas importantes fue la implementacién de la plataforma del Campus Virtual,
con alcance a la totalidad del personal. La plataforma cuenta con mas de 14000 contenidos
disefiados para desarrollar competencias técnicas, blandas y de cumplimiento normativo. Los
recursos incluyen cursos propios elaborados por expertos internos, certificaciones en alianza
con instituciones y universidades internacionales, y una amplia oferta de contenido libre
disponible en la plataforma. Durante el afio, el 79% del personal utilizé la plataforma para su
formacion continua, completando 6.306 Horas de formacion.

La escuela de lideres abordé temas clave como inteligencia emocional, liderazgo inclusivo,
conversaciones de desarrollo y administracion de personal. Ademas, desde el programa de
diversidad, equidad e inclusién se realizaron actividades de sensibilizacién en temas como
comunicacion inclusiva, diversidad sexual y prevencion de la violencia contra la mujer. El
programa “Escala” se enfocd en el desarrollo del plan de carrera de los médicos, que avanzé con
el disefio de contenidos que integraron el conocimiento técnicocientifico y comportamental. Y
el programa “ReconoSER”, que promovid el trato digno y humanizado durante el proceso de
atencion. El plan anual de formacién cubrié el 89% de los temas definidos, ejecutando 518
actividades equivalentes a 77156 horas de formacidn. Y la reinduccién corporativa logré un
cubrimiento del 81%.

El programa "Mas bienestar para ti", que obtuvo una satisfaccién del 92%, reforzando la cohesion
y el sentido de pertenencia. El endomarketing es un pilar esencial para conectar y alinear a los
colaboradores con los objetivos de las compaiiias. Este afio, se abrid el canal de WhatsApp con
el objetivo de llegar principalmente al personal asistencial que no cuenta con acceso a correo
electrénico ni computador, esto representa un paso importante en la blisqueda constante de
estrategias y canales que permitan una comunicacion mas efectiva con todos los colaboradores.
También, se desarrollaron aproximadamente 17 campafias estratégicas que promovieron el
bienestar, el desarrollo profesional, la seguridad digital, la humanizacién y la cultura
organizacional. Ademas, se conmemoraron 106 fechas especiales, fortaleciendo el sentido de
pertenencia y la integracion de los colaboradores.

Finalmente, se llevé a cabo la encuesta de cultura “Horizontes” con un cubrimiento del 93%. Y un
indice de compromiso obtenido de 3,9 sobre 5 que seré reforzado por medio del plan de
intervencion.
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Retos 2025

o Reforzar estrategias de retencién y atraccion de talento.

o Promover y fortalecer el salario emocional de los colaboradores.

. Dar continuidad y refuerzo al programa de diversidad, equidad e inclusiéon, asegurando
su alcance en toda la organizacion.

o Fortalecer la formacion en habilidades digitales para facilitar el acceso a informacién
oportuna, precisa y de alta calidad.

o Desarrollar estrategias efectivas para aumentar la participacion del personal asistencial
en las actividades definidas en el plan de trabajo de talento humano.

o Implementar herramientas tecnoldgicas para disminuir tiempos en la entrega de
reportes.

4.2. Gestion Juridica

BIENESTAR IPS S.A.S es una sociedad por acciones simplificadas de caracter privado con animo
de lucro, perteneciente al grupo empresarial cuyo holding es Venum Investments 2020. SL quien
ejerce control directo y que dentro de su estructura presenta siete (07) empresas subordinadas
bajo control directo. Su objeto social es prestar servicios médicos y quirlrgicos ambulatorios a
los usuarios.

Estructura de gobierno

A través de la estructura de gobernanza de la Compaiiia, se permite que se cumpla con sus
objetivos estratégicos, su mision, vision, politicas y estrategias, para responder a las necesidades
de sus colaboradores, clientes y en general del sector de la salud. La estructura de gobernanza
se compone de la siguiente manera:

1. Asamblea General de Accionistas: érgano social en relacién con los accionistas y la
Compaiiia.

2. Junta Directiva: méximo érgano colegiado para la direccion de la compariia conformado
por las siguientes personas naturales:

Miembros principales Miembros suplentes

Jaime Carvajal Libreros Ricardo Vallejo Mejia

Carolina Buendia Gutiérrez Guillermo Marroquin De Castro
Carlos Alberto Flérez Polania Vacante

Vacante Vacante

Roberto José Zambrano Guerra Hector Manuel Rodelo Sierra

3. Comités: constituidos para el andlisis y toma de decisiones sobre temas financieros, de
gestion de riesgos, de conducta, buen gobierno y remuneracion.
4. Gerente General: quien tiene la representacion legal de la Compafiia.
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Lineamientos implementados

Actualizacion Coédigo de Etica y Conducta “un compromiso con la integridad”

Eticae integridad.

En cumplimiento con la normatividad vigente, la filosofia del Grupo Empresarial y su estructura
organizacional se reforzaron los lineamientos de conducta y buen gobierno, buscando garantizar
el comportamiento ético, transparente e integral de manera conjunta con los valores del Grupo
a través de la implementacién de un nuevo Cédigo de Etica y Conducta “un compromiso con la
integridad”. De igual manera, se reforzaron los lineamientos que permiten enfrentar situaciones
relacionadas con conflictos de intereses o situaciones que puedan significar desviaciones del
comportamiento ético de colaboradores y directivos.

Los comités institucionales constituidos para dar cumplimiento a las politicas internas
relacionadas con las normas de conducta, ética e integridad, buen gobierno, riesgos vy el
adecuado uso de datos personales, sesionaron de manera adecuada de conformidad con el
reglamento correspondiente.

Gestion juridica

Las principales acciones realizadas por el Area Juridica durante el afio 2024 se encaminaron a
dar apoyo y soporte juridico a todas las dreas de la Compafiia, con el fin de mitigar y prevenir los
riesgos que pudiesen presentarse durante la practica de las actividades médico-asistenciales y
administrativas. Entre las actividades realizadas pueden destacarse la elaboracidn, revision y
renovacion de los contratos de todas las adreas de la Compaiiia, asi como el soporte y
continuidad al proceso contractual y la implementacion del proceso de acciones de tutela y
derechos de peticién. Asi mismo, se apoyé la gestion del Area de Cartera en el proceso de
cobros de dificil recaudo a través de actuaciones pre juridicas y juridicas y a la asistencia de
conciliaciones extrajudiciales. Otras actividades incluyeron respuesta a los derechos de
peticién, acciones de tutela, investigaciones y requerimientos de cardcter administrativo por
diferentes entes de control.

De igual manera, el Area Juridica en cada una de las sedes, participé activamente en los comités
de ética hospitalaria, historias clinicas, cartera, contratacion y demas comités corporativos. A fin
de recuperar la cartera con distintas Entidades Responsables de Pago -ERP- se iniciaron
procesos ejecutivos y acciones ante la Superintendencia Nacional de Salud; asi mismo, se
adelantaron conciliaciones en diferentes instancias, logrando establecer varios acuerdos de

pago.
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Estado de cumplimiento

Seguridad Social.

En concordancia con los Decretos 1406 de 1999 y Decreto Ley 2663 del 5 de agosto de 1950
"Sobre Cédigo Sustantivo del Trabajo" y demads disposiciones legales que regulan la relacién
entre el empleador y el empleado y el Sistema Unico de Seguridad Social Integral, la Compaiiia
da fe del cumplimiento a cabalidad con todas las obligaciones en materia laboral y de Seguridad
Social y parafiscales; los salarios, prestaciones sociales de ley, horas extras, vacaciones, y demas
responsabilidades de caracter laboral pagadas en el tiempo de ley y de manera integra,
cumpliendo de esta manera a cabalidad con todas nuestras obligaciones.

De igual manera, se ha cumplido con los pardmetros estipulados en la normatividad aplicable en
salud ocupacional y de seguridad industrial.

Propiedad Intelectual y Derechos de Autor.

En cumplimiento de la ley 603 sobre propiedad intelectual y derechos de autor, la Compaiiia
certifica su cumplimiento. Los softwares utilizados son adquiridos legalmente mediante licencia,
asi mismo, cuenta con los mecanismos de control para verificar la instalacién del software legal
en todos sus equipos de cémputo.

Proteccion a los datos personales.

En cumplimiento a lo dispuesto en la Ley Estatutaria 1581 de 2012, al Decreto Reglamentario 1377
de 2013 y demas normas que lo modifiquen o adicionen, la Compafria viene cumpliendo con el
registro y actualizacién de las bases de datos personales ante la Superintendencia de Industria
y Comercio, socializacién de las politicas generales, solicitud de autorizacién de tratamiento de
datos y suscripcion de los acuerdos necesarios para este fin. Adicionalmente, se capacité a todo
el personal sobre el contenido y manejo en el tratamiento de datos personales.

Sistema Integrado de Gestion de Riesgos y sus Subsistemas - SIGR.

La Comparniia implementé el SIGR conforme los lineamientos de la Superintendencia Nacional de
Salud en su Circular Externa 20211700000004-5 de 202], para la identificacion, evaluacion,
medicién, control y monitoreo eficaz de los riesgos priorizados a los que estd expuesto la
Compaiiia en desarrollo de sus operaciones, para mejorar los resultados en salud, la satisfaccion
de los usuarios, la estabilidad financiera y la prevision de impactos negativos.

Para su gestién se definié y aprobé un Manual de Lineamientos Generales para todos los
subsistemas de riesgos que contiene el Ciclo General de Gestion de Riesgos, Politicas,
Procedimientos, documentacion, Estructura Organizacional, Infraestructura Tecnoldgica,
Divulgacion y Capacitaciones.

Se constituyé Comité del Sistema Integrado de Gestidn de Riesgos para sus seguimiento y
control.
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Riesgo de Lavado de Activos, Financiacion del Terrorismo y Financiacion de la Proliferacion de
Armas de Destruccién Masiva (SARLAFT/FPADM).

La Compainiia continué con el fortalecimiento del sistema mejorando y actualizando conforme la
ley el modelo de auditoria, vinculacién de terceros, PEP (personas expuestas politicamente) y
actualizando la matriz de riesgos a un nuevo sistema de identificacion, control y mitigacion con
base al andlisis del contexto y la segmentacion de los factores de riesgo de la Compariia
conforme la ley.

Se actualizé el Formulario de Conocimiento de contrapartes con la finalidad de que la
informacion que se suministre sea en direccién a una posible diligencia respecto de los riesgos
SARLAFT - SICOF - PTEE.

Se capacité y evalué a todos los colaboradores y de manera mensual se cumplié con el
rendimiento de informes a la UIAF por parte del Oficial de Cumplimiento.

Se presenté informe de cumplimiento por parte del Oficial del Cumplimiento ante el
Representante Legal y la Asamblea, se realizaron procedimientos de auditoria interna y se

procedié con la revision de politicas y procedimientos.

Riesgo de Corrupcion, Opacidad, Fraude (SICOF).

Para el mejoramiento de la gestion del riesgo COF, se actualizé el modelo de evaluacién de
controles para los riesgos identificados, se continué haciendo debida diligencia para la
vinculacién de contrapartes en los riesgos COF, se realizé capacitacion a los colaboradores.

Se activaron las etapas del subsistema de identificacion, Medicion, Control y Monitoreo. Se
presentd informe de cumplimiento por parte del Oficial del Cumplimiento ante el Representante
Legal y la Junta Directiva, se realizaron procedimientos de auditoria interna y se procedié con la
revision de politicas y procedimientos.

Programa de Etica y Transparencia PTEE.

De conformidad con la Circular Externa 2022151000000053-5 de 2022 se implementé el PTEE,
que constituye la hoja de ruta y el modelo de conducta para los colaboradores, directivos,
contratistas y demas terceros de su actuar y la ejecucion de sus funciones dentro de la
Compaiiia.

Este Programa contiene todas las disposiciones, procedimientos, politicas, normas vy
regulaciones internas en materia de prevencién, mitigacién, control y gestion de riesgos C/ST, y
complementa las disposiciones internas sobre la corrupcién, opacidad y fraude -COF.
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Para los demas subsistemas de riesgos: salud, operacional, liquidez, actuarial, crédito, mercado
de capitales y grupo, se documentaron los lineamientos especificos mediante un anexo al
Manual de Lineamientos Generales, se identificd por cada uno su matriz de riesgos, se capacito
y evalué a los colaboradores.

Libre circulacion de las facturas.

Se deja constancia que la Compariia cumple integramente con lo establecido en el Cédigo de
Comercio y la Ley 1231 de 2008, en lo referente a la emision, circulacion y pago de las facturas
como titulo valor, ya sea actuando como su emisor o como obligado.

La Compaiiia, se encuentra habilitado para facturar electrénicamente, mediante registro en el
Servicio Informatico Electrénico de Factura Electrénica de la DIAN, en cumplimiento de la
normatividad y especificamente los lineamientos de la Superintendencia Nacional de Salud.

Politica Publica.

Con el fin de tener alineados los diferentes instrumentos de conducta dentro de la Compaiiia,
tales como, Cédigo de Etica y Conducta “un compromiso con la integridad” del Grupo
Empresarial, durante el afio 2024, no se realizaron contribuciones a partidos ni a representantes
politicos de ningun tipo.

Libre competencia y competencia desleal.

Por parte de la Compafiia, no fueron recibidas dentro de la vigencia 2024 notificacion por posible
infraccién a la normatividad vigente en relacion con: practicas monopdlicas, en contra de la libre
competencia y competencia desleal.

Cumplimiento de la normatividad en salud.

En la Compariia se cumple de manera integra las normas que la vinculan con base en su objeto
social. Los reportes a los entes de inspeccion, vigilancia y control fueron realizados de manera
oportuna y completa.

En el aflo 2024, se recibieron visitas por parte de los Entes de Control, principalmente
Seccionales de Salud, conservando la certificacion en el cumplimiento de los estédndares de

habilitacion en sus sedes.

Hechos relevantes

e Los estados financieros y sus notas incluyen todas las revelaciones necesarias para una
presentacion razonable de la situacion financiera y los resultados de las operaciones de
la entidad de acuerdo con normas de contabilidad y de informacién financiera aceptadas
en Colombia a las cuales esté sujeta la Compainiia.

Acontecimientos importantes acaecidos después del ejercicio.
Después del cierre del ejercicio 2024, no ocurrieron hechos o acontecimientos importantes o
relevantes que afecten o incidan en los estados financieros.
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Negocio en marcha

Analizados los estados financieros y en general la operacion de la Compafiia y su sector, en lo
que refiere a la continuidad del negocio, tanto desde la perspectiva de los recursos y hechos
econdmicos que fueron contabilizados oportunamente y revelados ampliamente, presumen que
el ente econémico continda como negocio en marcha.

En cuanto a la evolucién previsible del negocio con base en lo anterior, estimamos que la
evolucién del negocio en el corto plazo nos augure el cumplimiento de nuestras metas para el
préximo afio.

Asimismo, la Comparia como parte del Grupo Empresarial cuyo holding es Venum Investments
2020 S.L. y al cual, a su vez, pertenece un gran nidmero de empresas con objetos conexos o
complementarios del sector de la salud, se espera un fortalecimiento de la Compariia, mejorar
su liquidez y la capacidad de atender una mayor poblacion de manera eficaz e integra.

4.3. Gestion de Tecnologia

El presente informe resume los proyectos y actividades que se han adelantado desde la
Direccién de Tecnologia para cumplir con el plan estratégico de la compafiia Bienestar IPS en su
propdsito de cerrar la brecha digital y la preparacion en materia de transformacion digital como
puerta de entrada a la Cuarta Revolucion Industrial, para ello se trabaja desde 5 ejes estratégicos:
gobierno y gestidon de Tl, transformacion digital, central de informacidn, entorno ciberseguro y
competencias tecnoldgicas digitales.

La Direccidn de Tecnologia durante el 2024 se enfocé en ser el canal facilitador para el logro de
los objetivos organizacionales, siendo su principal propdsito proporcionar una vision holistica del
entorno empresarial y de Tl actual, la direccién futura y las iniciativas necesarias que garanticen
que el nivel de digitalizacion deseado sea integral en la direccidn y la estrategia de Tl futuras, que
permitan ofrecer servicios de atencidn a nuestros usuarios agiles y oportunos apalancados en
tecnologias de la informacion.

Analitica

Desde el area de Bl del Centro de Servicios Compartidos se continué con la construccion de la
central de informacion y el desarrollo de 19 iniciativas orientadas a facilitar tableros de control
de aspecto estratégico y operativo, de las cuales se destacan las siguientes:

Modelo de Indicadores Médicos (Productividad, Resolutividad e Inasistencia)
Modelo Indicadores Seguimiento Prestaciones de Servicio

Modelo de Imagenologia Especializada (TAC, RNM y Medicina Nuclear)
Modelo Costo Medico Planta Externa

Modelo Ejecutivo Ranking de Sedes (Triple Meta)

Modelo Oportunidad y Disponibilidad de Servicios

Indicadores PYMS (Promocién y Mantenimiento de Salud)

Para el desarrollo de estas iniciativas se continué con la estandarizacién de las fuentes de datos
y construccién de Bots para la descarga de archivos y bases de datos que se obtienen desde
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PANA. Todos los modelos estén parametrizados para ser visualizados por regional, por sede, por
agrupador de servicios y cuentan con un histérico desde el afio 2022 a la fecha. Permitiendo
obtener beneficios como la optimizacion de tiempo en el andlisis de los indicadores,
automatizacion y control de las fuentes de datos garantizando que sea informacién
estandarizada sin manipulaciones, facilitando una mejor toma de decisiones.

Infraestructura

En el érea de infraestructura de servicios tecnoldgicos se desarrollaron iniciativas encaminadas
en fortalecer las tendencias de la cuarta revolucién industrial como los son el modelo de cloud
computing, herramientas de colaboracién y habilitacion de canales digitales que faciliten el
acceso de los usuarios a nuestros servicios de manera autogestionada.

Es asi como en los servicios de canales digitales se implementé el servicio de IVR (VoiceBot),
ChatBot a través de WhastApp y ocho (8) Kioskos digitales, cada uno de estos canales integrado
directamente con el sistema de informacién de Pana lo que facilita la autogestién de los usuarios
aumentando la oportunidad y acceso a los servicios, de manera alterna disminuyendo la carga
en lineas de frente y uso del servicio de agente de Call Center.

Se realizaron acondicionamientos de infraestructura de red y uso de herramientas de
colaboracion para dar inicio con el modelo de tele-experticia en las sedes de Fusa, Girardot y
Soacha, generando eficiencias en el uso de la red de atencién primaria de Bienestar, pero
adicional generando beneficios para nuestros usuarios al poder acceder a consultas con
especialistas de manera remota con el acompafamiento de un profesional en sitio.

En el 4rea de cloud computing se realizé migracién de los servicios (Portal Web, oficina virtual,
delfos) a modelo de nube publica en los servicios de AWS (Amazon) dejando estos servicios en
modalidad de Infraestructura como Servicio (laaS), generando beneficios como la escalabilidad
y flexibilidad, pagar solo por los servicios que se usan evitando los sobre dimensionamientos,
actualizacion permanente de la infraestructura sin tener que invertir, mejorar las condiciones de
seguridad donde se alojan estos servicios y funcionalidades para instantdneas de seguridad en
diferentes puntos geograficos lo cual mitiga el riesgo a pérdida de informacién.

Se migré la plataforma de operacion de los servicios de laboratorio (Enterprise), migrando al
nuevo sistema (Annarlab) el cual tiene ventajas competitivas de funcionamiento y servicio, como
por ejemplo poder notificar de manera automatica el envié de resultados a nuestros pacientes
o la consulta de resultados a través del portal web lo cual disminuye la necesidad de nuestros
usuarios en asistir fisicamente a las sedes, también este nuevo sistema permite una integracion
entre el sistema PANA y Annarlab lo que permitird que los exdmenes de laboratorio lleguen
directamente a la historia clinica una vez se procesan (se estima tener en produccion en el primer
trimestre del 2024), adicionalmente permitié la centralizacién de la operacién en modalidad
cloud privada en el servicio de collocation que se tiene en el DataCenter de Tocancip3,
Cundinamarca.

Seguridad

En materia de seguridad, se cred el rol de Oficial de seguridad de la informacién en Zentria, que
actla de forma transversal en todas las empresas del Grupo. Los esfuerzos se orientaron en
primera instancia a hacer un levantamiento de informacién que permita determinar
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vulnerabilidades que deban ser gestionadas con mayor prioridad, a través de un andlisis de
riesgos de alto nivel para luego llegar a un andlisis detallado, que se hara en etapas posteriores a
través de la implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion (SGSI). A
partir de este primer ejercicio, se obtuvieron logros que incluyen el contar con informacién
organizada y actualizada sobre aplicaciones y sistemas de informacidn, que se constituyen en la
base para establecer indicadores, a partir de los cuales se han tomado acciones para cerrar
brechas en materia de seguridad. Particularmente en Bienestar se destacan los siguientes
puntos:

e Remediacidn de todas las vulnerabilidades externas criticas y altas identificadas.

e Documentacién de diagramas de red.

e Actualizacion de sistemas operativos de aplicaciones de proveedores que no cumplian
con las politicas de ZentrialOO% de aplicaciones con copia de respaldo al dia.

e Inicio de plan para asegurar que las copias de respaldo se almacenen en infraestructura
diferente a la version en produccioén.

e Implementacién de Directorio Activo.

e Despliegue de solucién de antivirus Windows defender plan 2 en todas las estaciones de
trabajo de la organizacién.

e Disefio técnico para la segregacion de redes en Bienestar.

¢ Inicio del plan para implementacion de doble factor de autenticacion en Office 365.

e Definicion de politicas de seguridad de la informacion.

e Definicion de procesos de gestién de accesos, gestion de incidentes, gestion de
vulnerabilidades, y proteccién contra software malicioso.

Gestion de procesos

En el dltimo ario se realizé una definicién y estandarizacién de los procesos del drea de Tecnologia
y Transformacién Digital que permitié implementar un esquema de gestion y gobierno de TI
alineado con los procesos de gestion, estructuras organizativas, roles y responsabilidades, las
politicas y procedimientos que rigen la gobernanza y operacion del area alineado con la
organizacién en busca de generar valor.

Estandarizacion de procesos

El disefio de este nuevo sistema de gobierno y gestion de las tecnologias de la informacién para
la organizacion se adapto a las necesidades de la comparfiia, permitiendo estandarizar procesos
transversales que facilitan la gestion de la estrategia, la arquitectura empresarial, la innovacion, la
gestion de proyectos y datos, operaciones de Tl, soporte de los servicios, proveedores y
contratos de Tl, asi como gestidon de conocimiento, capacidades, disponibilidad y continuidad
de los servicios de TI.

Transformacion digital

La compaiiia sigue dando pasos firmes hacia el objetivo de realizar la transformacion digital de
nuestros procesos desarrollando su plan de accién con los logros anteriormente detallados en el
cual se han logrado pasos importantes en la revision y restructuracion de procesos internos
acorde con los cambios del entorno y nuevas condiciones de mercado, adicionalmente hemos
podido incorporar el uso de tecnologias emergentes que apalanquen la optimizacion de los
procesos de cara al usuario final y a nuestros usuarios internos en la compafiia.
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Este proceso de transformacion digital depende en gran medida del mejoramiento continuo en
nuestros procesos productivos y la optimizacién de los recursos disponibles mediante la
innovacién e implementacion de nuevas tecnologias que puedan afiadir valor a los clientes finales
para lograr una ventaja competitiva en la oferta de nuestros servicios.

4.4. Gestion Ambiental y Social

Indicadores Gestion Ambiental

Indicadores de cumplimiento ambiental 2024

Comités GAGAS

88%

Vertimientos
Lavado de tanques
Control de plagas

Reportes entidades ambientales

Comités GAGAS: Evallia el cargue de los comités dentro de los tiempos establecidos, los
cargados a destiempo se cuentan como en incumplimiento.

Lavado de tanques: En el mes de noviembre/2024 no se pudo ejecutar lavado de tanques en
las sedes de Aguachica por escasez de agua en el municipio debieron realizarse en Enero/2025.

Gestién de Residuos

Generacion Trimestral de Residuos (Ton) - 2024

35,97
35,39 35,30 33,41
19,21
16,06 16,58 17,64
2,58 1,09 1,60 1,39
| | — — —
Primer Trimestre Segundo Trimestre Tercer Trimestre Cuarto Trimestre
m Aprovechables No Aprovechables  m Peligrosos
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Consumo de servicios plblicos

Consumo energia (Kwh) - 2024

705

522 538 547 521 530
502 496 496 499 436 441
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

H Consumo (Kwh-Miles)
Consumo agua m3 - 2024
5442

3860 3975 3850

3636 3688 3255 3389 3672 3423 3414 3474
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre

B Consumo (m3)

e Retos 2025

o Cumplir con la implementacién y uso de la plataforma QS en transversalidad para los
procesos y actividades ambientales.

o Garantizar el acompafiamiento efectivo de la administracion, gestion y control de los
presupuestos planteados, con eficientes negociaciones transversales con los
proveedores; que se puedan materializar en un ahorro del 5% en presupuesto anual.

4.5. Gestion de compras

e Implementacidn, uso y control de pedidos mediante la herramienta de Rotaciéon y stock
de inventarios con un resultado de optimizacion de los pedidos y las compras realizadas
cumpliendo con el presupuesto asignado y logrando disminucién en el gasto de Insumos
médicos y Papeleria.

Los pedidos mensuales son revisados y aprobados teniendo en cuenta la rotacion de
cada insumo y el stock del inventario.

e Las compras de insumos se realizan a través de la plataforma Bionexo, en donde los
proveedores a nivel nacional cotizan los pedidos y desde el CSC se realizan las
aprobaciones y asignaciones de los pedidos. Esto permite transparencia en la
adjudicacion de pedidos, agilidad en el proceso de cotizaciones y escogencia de mejor
oferta. Este afio tuvimos ahorros al comprar con las mejores ofertas del mercado.
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Comité de compras

El afio 2024 fue un afio de ajustes y adaptacién a la nueva situacién financiera del sector salud.
Se convocaron 3 comités de compras con las siguientes cifras aprobadas en comité y
gestionadas por el édrea de compras:

Comités de compra gestionados

comités realizados Enero - octubre - diciembre

Compras aprobadas y ejecutadas por comité 208,794,329

Plan estratégico afio 2025

Continuando con el avance en el control y la optimizacién del uso de los insumos, este afio
iniciaremos con el cruce de informacidn, trazabilidad de los procedimientos realizados, agendas
realizadas, pacientes atendidos, capacidad instalada y las salidas de inventario registradas.

Se definirdn también los insumos con mayor impacto en el presupuesto y los planes para ajuste
en el uso de estos.

Revision mensual de avance en la politica de Cero Papel y la implementacién al 100% de uso de
tecnologias con impacto directo en esta politica.

5. Gestion financiera

5.1. Estado de situacion financiera

dic-24 dic-23 VAR %
Activo 307.874 246.442 |24,9%
Activo Cte 231292 168116 |37,6%
Activo No Cte 76.581 78326 |-2.2% srasss]
Pasivo 213.883 163.893 |30,5%
Pasivo Cte 143.096 123819 [15,6%
Pasivo No Cte 70.787 40.075 76,6%
Patrimonio 93.990 82.548 [13,9% = Activo = Pasivo « Patrimonio

Activos

La companiia cerré con activos por valor de $307.874 MM a corte de diciembre 31 de 2024,
presentando un incremento del 24,9% frente al afio anterior.

De los activos, la cuenta mas representativa es la de Cartera por Cobrar a Clientes, aumentando
$59.750 MM frente al periodo anterior, esto se debe principalmente a los ajustes de poblacién
de los contratos de Nueva EPS y a los nuevos contratos adquiridos con Sura para prestacion de
servicios en Madrid y Fiduprevisora para atencion de Fondo Empleados de Electrificadora del
Caribe.

Durante el afio 2024 se realiz6 célculo de deterioro de cartera, y se realiza una provision para el
afo en curso de $9.412MM quedando con un saldo de $14.296 MM de cartera deteriorada.
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En cuanto a los Activos Fijos, se presenté una disminucién del 10% frente a 2023, principalmente
por los gastos de depreciacion ejecutados en el transcurso del afio por valor de $6.707 MM

Los contratos de arrendamientos, de acuerdo con la norma NIIF 16, al ser reconocidos en el
balance por el valor del activo subyacente, que representa el derecho que tiene la compafiia de
usar el activo arrendado, a corte de Diciembre 2024 presenta un valor por $38.331 MM.

La compafia maneja un indicador de liquidez del 1.6 lo cual demuestra que la empresa cuenta
con la capacidad de cumplir con sus obligaciones de corto plazo.

pasivos

Los pasivos a 31de diciembre de 2024 alcanzaron un valor de $213.883 MM, un 30,5% por encima
del afio anterior. Su cuenta de mayor participacién corresponde a las Cuentas por Pagar, cuyo
aumento se debe principalmente al mayor volumen de servicios prestados a los usuarios de las
aseguradoras actuales y de nuevos convenios.

De esta manera se ha visto el impacto en los dias de rotacién de las cuentas por pagar a los
proveedores y prestadores, con un incremento de 11 dias.

CXP Afio 2024

Dias Rotacion

En cuanto a las obligaciones financieras, durante el afio 2024 la compafiia se financia con
créditos bancarios por $9.92IMM vy adquiere préstamos intercompariia con las empresas del
grupo por $37.989MM. Luego de realizar las amortizaciones de capital, la deuda cierra con un
valor de $57.188MM, registrados $17.062 MM en el pasivo corriente y $11.550 MM en el pasivo no
corriente, Incrementando el total de la deuda en $34.294MM, respecto de 2023.

46.557
10.630 12:944 9.950
Financiera Intercompania
m2024 m2023 m Corto Plazo = Largo Plazo

Los Pasivos por Arrendamiento conforme a lo establecido en la NIIF 16, se reconoce en el balance
por el valor presente de la obligacién que tiene la companiia de hacer los pagos de arrendamiento,
como pasivos por arrendamiento. Se utiliza como tasa de descuento el modelo CAPM (Capital
Asset Pricing Model) para dicho célculo. A diciembre 2023 los pasivos por arriendo tienen un
valor de $38.830MM
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Patrimonio

El patrimonio de la compaiiia ascendié a $93.990 MM en el afio 2024, con un aumento del 13,9%
frente al afio 2023. Las utilidades de ejercicios anteriores aumentan un 46% vy la utilidad del
ejercicio incrementa un 13% frete al afio anterior.

5.2. Estado de resultados

2024 2023 | %2024 | Var24-23|

Ingresos 365.257 326.618 100% 12%
Costos -254.325 -250.789 -70% 1%
Utilidad Bruta 110.932 75.829 30% 46%
Gastos Operativos -58.305 -50.591 -16% 15%
Otros I/E -14.834 -5.385 -4% 175%
Utilidad Operativa 37.793 19.853 10% 90%
Financieros Neto -17.215 -1.081 -5% 55%
Método Participacion -1.807 0% -100%
UAI 20.578 6.965 6% 195%
Impuestos -8.768 -2.715 -2% 223%
Utilidad Neta 11.810 4.251 3% 178%

Ingresos

Los ingresos netos de la empresa incrementaron $38.639 MM, un 12% frente al periodo anterior.
Dicho incremento obedecid a los incrementos contractuales por IPC, a los ajustes de poblacion,
revalorizaciones e incrementos en los contratos de Nueva EPS y los nuevos contratos adquiridos
en 2024 con Fiduprevisora — FONECA y Sura.

Incremento de Ingresos Operacionales
Afios 2020-2024

CAGR 18,8%

365.257

326.618
287.287
242.542
183.124 I
2020 2021 2022 2023 2024
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La facturacion hacia Nueva EPS representa el 83% de los ingresos de la compafiia, distribuidos
en las regionales de Bogotad y Cundinamarca, Barranquilla, Cartagena y Bolivar, Santa Marta y
Magdalena, Valledupar y Cesar, Norte oriente, y la sede de urgencias de Medellin, esta Ultima
termino en el mes de abril 2024.

Aliansalud, es el segundo cliente con unos ingresos anuales de $27.240 MM, los que representan
el 7% de los ingresos totales.

La prestacion de servicios a Compensar representa el 3% con unos ingresos anuales de
$11.190MM.

La prestacion de servicios a Foneca empezé en enero 2024 y aporto ingresos anuales por valor
de $13.665 MM y Sura empezd en el mes de Julio 2024 con unos ingresos anuales $642 MM.

La prestacion de servicios en los hospitales de zonas especiales en Amazonas, Vaupés, Vichada,
Guaviare, asi como la facturacién a particulares representan el 3%.

Ingresos por cliente

\ m NEPS
\ = Aliansalud
m Zonas Dispersas

m Compensar
= Foneca
m Sura

m Otros

Costos y gastos

En cuanto a los costos, éstos presentaron una mayor ejecucion frente al afio 2023, del 1%, por
valor de $3.536 MM. En cuanto el costo medico externo este aumenta un 6% frente al afio 2023
vs un 12,6% de crecimiento del 2023 frente al 2022. El costo de personal contratado incrementa
un 7.8% impactado por el aumento de SMLV, y en los insumos médicos y costos indirectos se
presenta disminucion significativa del 30% y 20% respectivamente.
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Distribucion de costos

134.475

126.895

83.887 77 838

30.048 37.512
i |
e
Costo de Personal Costo Médico Insumos Médicos Costos Indirectos

Médico Externo

m 2024 m2023

Por su parte, los gastos operativos aumentan un 16% frente al afio 2023. La cuenta mas
representativa corresponde a los gastos por depreciacién por derecho de uso por los activos
registrados bajo NIIF 16 por un valor de $15.764MM, y de propiedad planta y equipo por $6.707MM.

Los gastos por servicios presentan una variacién importante, teniendo en cuenta que los
servicios de Contact Center aumentan producto del incremento de demanda de servicios.

El 2024, fue un afo de optimizacion de gastos administrativos, lo cual se ve reflejado en una
disminucién de gastos de personal administrativo, honorarios y gastos de viaje.

Distribucion de gastos

Otros - 4.220

Gastos de viaje I 590
Diversos - 1.878

Honorarios . 1.146

Otros ingresos y egresos operativos

Los otros gastos operativos corresponden a los gastos bancarios, multas y sanciones y costos y
gastos de periodos anteriores. Mientras que los otros ingresos operativos corresponden a
recuperaciones de costos y gastos. Adicionalmente en el afio 2024 se realiza provision de
deterioro de cartera por valor de $9.412MM.
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-4.000
-6.000
-8.000
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La Utilidad Operativa presenta un valor de $37.793MM con un margen operacional del 10.3%.

En cuanto a los gastos financieros, estos se ven afectados por el alza en las tasas de interés
reflejadas en 2024, los prestamos intercompafiia adquiridos, y los gastos financieros asociados
a la NIIF 16 los cuales incrementan un 96%.

La utilidad neta de la compafiia para el afio 2024 fue de $11.810 MM, presentando un aumento
frente al afio 2023 del 178%; y una rentabilidad neta del 3,2% sobre los ingresos del periodo.

Utilidad Neta

11.810
4.251
2024 2023

5.3. Cartera

A 31 de diciembre 2024, las cuentas por cobrar a clientes presentan un valor bruto de $207.236
MM, al aplicar el deterioro de cartera por valor de $14.296 MM, quedando con un saldo neto por
valor de $192.940MM.

XX zentria




IENESTARes.

= NEPS

= FONECA

= COMPENSAR
= ALIANSALUD

0% = ZONAS ESPECIALES

1%
7 = VACUNACION COVID

0% //

= ENTIDADES LIQUIDACION

= SURA

1%

1%
= OTROS

1%

Frente al afio 2024 el saldo total de cartera aumenta en $59.750MM, un incremento del 63%, lo
cual se ve reflejado en la rotacién de cuentas por cobrar a clientes, la cual aumenta 43 dias en
comparacion al periodo anterior.

CXC Afio 2024

Dias Rotacion

6. Gestion comercial

Bienestar IPS SAS, estd dedicada a gestionar integralmente el riesgo en salud de la poblacion
asignada, a través de una red de atencion ambulatoria que incluye servicios en el primer y
segundo nivel de complejidad.

La compariia hace parte de la Unidad de Atencidon Primaria de Zentria, el cual es un ecosistema
de salud con una mirada integrada hacia el bienestar para gestionar de forma eficiente y
preventiva la calidad de vida de los colombianos.

Servicios Prestados

» Consulta externa de medicina general y especializada
» Odontologia general

* Vacunacidén

* Programas de gestion de bienestar y enfermedades

« Terapias, Imégenes diagndsticas y Laboratorio clinico
* Centrales de Urgencias

* Programas especiales
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Especialidades

* Ginecologia

* Medicina Interna

* Pediatria

* Ortopedia

» Dermatologia

* Neurologia

* Cirugia General

* Neumologia
Presencia Geografica

Contamos con presencia a nivel nacional en 11 departamentos, 50 municipios, y mas de 70 sedes.

En el departamento de la Guajira prestamos servicios a través de la compariia subsidiaria CECAM
IPS SAS.

Clientes

Magdalena (9)

@ Cignaga @ Especialistas Ciénaga @ Albania @ Richacha

@ City Mall Santa Marta @ Fundacisn @ Especialistas Richacha ® San Juan del Cesar
@ Elbanco @ Pivijay @ Laboratorio CECAM @ Villanueva

@ Especialistas Santa @ Plato @ Maicao

® Marta

® ElPorvenir Santa Marta

Atlantico (16)

Cesar (7)

@ ADT Valledupar @ Curumani
@ Aguachical @ Delicias
@ ADT Murills @ Prioritaria Soledad @ Aguachica Il @ valledupar Subsidiado
® ADT Murille Plaza f) UMA Norte ® Chiriguana

@ Casa matriz @ UMA Murillo

) 2
® Centro Odontolégico @ UMA Carrera 44 Bolivar (15)
Barranquilla @ UMA Carrera 58

@ Especialistas Norte @ UMA Calle 30 @ ADT M s ) M

@ Especislistas Carrera 58 @ UMA Soledad g Arenalagangue z p;ﬂ?g}; Heredia

@ Laboratorio Murillo @ urgencias Norte @ Arjona " Cartagena

® Prioritaria Murilo ® Carmen de Bolivar @ Santa lLucia Cartagena
® Magangus ® San Martin cle Loba
@® Manga Cartagena ® San Pablo

H H ® Maria La Bajs @ Santa Rosa del Sur
AntlquIa (1) Morales ® Turbaco

@ Urgencias Medellin

Zonas Dispersas (3)

@ Ibagué
ry @ Guaviare @ Puerto Carreno
Bogot4 y Cundinamarca (30) ® Lotioin
@ Bosal @ Ensuerol
@ Bosall @ Ensuefoll
@ Centenario @ Especialistas Chapinero
@ Chapinero @ Laboratorio Murillo
@ Chia ® Madric
@ Choconta @ Mosquera
@ Clinica Sen Sebastidgn @ Sibaté
@ Colina @ Soacha
@ Corferias ® Sede Hospitalaria Chia
@ Facatativa @ Suesca
@ Fontibon @® Tenjo
@ Fusagasugd @ Zipaquira

@ Girarclot

¢ Nueva EPS SAS

Bienestar IPS SAS cuenta con relacionamiento comercial y contractual con Nueva Eps SA, desde
hace 14 afios, para la atencion de sus usuarios de atencién primaria a nivel nacional. Durante el
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ano 2023 se incrementd la poblacién asignada en un 10%, debido a los reconocimientos de
poblacién organica en las regiones donde se tiene presencia.

e Aliansalud

La compariia presta sus servicios a Aliansalud desde el afio 2015. A partir de enero de 2022 se
modifica el esquema de contratacidn, incorporando un nuevo contrato de Gestion de Pacientes
Crénicos para la atencion de 23.300 usuarios.

e Compensar

En el aflo 2023, se afianza relacién comercial con este nuevo cliente, al cual se empieza a prestar
servicios de salud en los municipios de Fusagasuga y Girardot en el mes de febrero y en lbagué
a partir del mes de junio, con una poblacién asignada de 23.200 usuarios.

. Sura

En el afio 2024 iniciamos operacion con la aseguradora SURA para atender en el municipio de
Madrid Cundinamarca cerca de 6.000 pacientes, y proyectamos iniciar servicios tanto de planes
de atencién complementario como de ARL.

e Fiduprevisora — Foneca

En enero de 2024 se inicia la prestacion de servicios a los usuarios del Patrimonio Auténomo
Fondo Nacional del Pasivo Pensional y Prestacional de la Electrificadora del Caribe E.S.P. —
FONECA para garantizar la atencién en salud y entrega de medicamentos.

e Otros

Adicionalmente, Bienestar IPS SAS, tiene presencia en zonas especiales del pais prestando
servicios integrales ambulatorios especializados, en Leticia, Puerto Carrefio, Mitd, y San José del
Guaviare. En el transcurso del arfio 2024, se realizé la terminacion de los contratos de las
poblaciones mencionadas anteriormente.

Durante el 2024, Bienestar IPS SAS presentd iniciativas comerciales a otros aseguradores del
sector con el fin de ampliar la base de clientes.

Poblacion asignada

1.690.074 1.648.511
1.513.762 1-803.151

2020 2021 2022 2023 2024

1.302.980
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Analisis indicadores

6.1. Operacion en salud

La comparacién de la oferta de consultas médicas entre los aflos 2023 y 2024, desglosada
en cuatro categorias principales: Medicina General, Medicina Especializada, Odontologia y
Otras (enfermeria, terapias, nutricion, psicologia, etc). En términos generales, se observa un
crecimiento moderado en las tres primeras categorias, mientras que la categoria "Otras’
experimenta una significativa disminucién. Medicina General lidera en volumen, con mas de
2 millones de consultas ofertadas para 2024, mostrando un incremento del 3.2% respecto
al aflo anterior. Por otro lado, Medicina Especializada y Odontologia también presentan
aumentos, aunque mas modestos, del 1% y 5.5%, respectivamente. Este crecimiento refleja
una mayor accesibilidad y demanda en estos servicios especificos

Oferta de consultas 2023 vs 2024

m 2023 m2024

2.500.000
2.000.000

1.500.000

72.957

1.000.000

604.765

5

1.955.893
2.018.748
883.667
892.189

500.000

@
@
<
w
—
=
—

1.160.843

Medicina general Medicina Odontologia Otras
especializada

En contraste, la categoria "Otras” sufre una reduccion del 18%, lo que equivale a una
disminucion de mas de 250,000 consultas en 2024. Esta caida significativa es causada por
una redistribucion de recursos hacia las otras categorias, y un ajuste en la derivacion no
pertinente de las consultas de psicologia, nutricion y terapias.

% Modalidad atencion bienestar ips

Consultas realizadas por modalidad de atencién

m 2024 m2023

178.528

Virtuales

216.026

3.976.393

Presenciales

3.732.808

1.000.000 2.000.000 3.000.000 4.000.000 5.000.000
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Entre 2023 y 2024 se observa que las consultas presenciales representan la mayor parte del
total en ambos afos, con un aumento significativo del 6.5%, pasando de 3,732,808 consultas en
2023 a 3,976,393 en 2024. Este crecimiento podria esta relacionado con el fortalecimiento de
los servicios presenciales impulsado por el modelo de atencién de Nueva EPS en el que se solicito
suprimir las consultas telefénicas que se venian brindando desde la pandemia en 2020 y realizar
estas atenciones de forma presencial.

En consecuencia, las consultas virtuales disminuyeron de 216,026 en 2023 a 178,528 en 2024, lo
que representa una caida del 17.3%. En general, el andlisis sugiere una consolidacion de la atencién
presencial como la modalidad principal, producto de la supresion del seguimiento y consulta
telefénica en todas las especialidades de atencion.

Resolutividad

Resuolutivad de la consulta de medicina general

m 2024 m2023

90%

Resolutividad MG

88%

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

En 2023, la resolutividad fue del 88%, mientras que en 2024 aumentd al 90%, reflejando una
mejora en la capacidad de resolucién de los casos atendidos en este nivel. Este incremento del
2% podria esta asociado a mejoras en la calidad de la atencién, mejor capacitacién del personal
médico, y a la implementacién efectiva de protocolos clinicos.

Inasistencia

En la proporcién de inasistencias por grupo de consultas entre los afos 2023 y 2024,
destaca una disminucién general en todos los grupos. En el caso de Apoyo Terapéutico, la
inasistencia baja del 28% en 2023 al 25% en 2024, lo que refleja una mejora moderada pero
significativa en la asistencia a este tipo de servicios. De manera similar, Otras
Especialidades presenta la mayor reduccion relativa, pasando del 22% al 17%, lo que indica
una gestion mas efectiva para garantizar la presencia de los pacientes en sus citas.

En cuanto a Especialidades Basicas y Medicina General, las inasistencias disminuyen del
23% al 20% y del 23% al 18%, respectivamente. Estas reducciones son indicativas de
estrategias exitosas, como recordatorios mas efectivos, flexibilizacién de horarios o un
mayor compromiso de los pacientes. Esta tendencia general de disminucién es positiva, ya
que una menor inasistencia permite una mejor utilizaciéon de los recursos disponibles,
reduce tiempos de espera y mejora la continuidad de la atencién.
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Proporciénde inasistencias por grupo de
consultas

m 2024 w2023

Apoyo terapéutico
28%

Otras especialidades

Especialidades basicas
23%

Medicina general
23%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

6.2. Resultados En Salud: Rutas de Gestion del Riesgo

En Bienestar IPS, nos enfocamos en una atencion al usuario basada en la gestién integral del
riesgo en Salud, a través de la cual se busca la integralidad en la prestacion de los servicios lo
cual permite identificar oportunamente los riesgos en salud de los usuarios a través del
conocimiento del mismo, desde sus caracteristicas particulares (variables, condiciones
sociodemograficas, morbilidad, mortalidad, factores de riesgo, enfermedades preexistentes,
conocimiento de la enfermedad) hasta la generacion de planes individuales de manejo, con
asignacion de responsables, capacitacion continua y medicién de los resultados en salud.

Los resultados de indicadores de las rutas de gestion del riesgo para el afio 2024 son los
siguientes:

Ruta de Promocién y Mantenimiento de la Salud:

Al comparar el promedio nacional de resultados de indicadores de la ruta PYMS, en los meses de
enero a diciembre de 2024 con los respectivos de 2023, se evidencia tendencia al alza en los
resultados de indicadores en las sedes, con un promedio de 3,6pts de crecimiento; el mes de
enero fue el de mayor crecimiento con 11,4 puntos de diferencia y el de menor crecimiento
diciembre con un descenso de 1,5pts respecto a diciembre de 2023

Promedio Nacional por periodo:

80,0%
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Asi mismo al comparar los resultados promedios por regional a corte diciembre 2024 con 2023
se evidencia que la regional con mayor crecimiento fue Bolivar con 10,3%, seguido de Magdalena
con 5,1% y Atlantico con 4,7%.

Promedio por regional:

80,0% . o R R N R NOR c 3
60,0%
40,0%
20,0%
0,0%
ATLANTICO BOLIVAR MAGDALENA CESAR BIPS BIPS BOGOTA

CUNDINAMARCA

m 2023 2024

Ruta Materno Perinatal:

Al comparar el promedio nacional de resultados de indicadores de la ruta Materno perinatal, en
los meses de enero a diciembre de 2024 con los respectivos de 2023, se evidencia tendencia al
alza en los resultados por indicador, con un promedio general de 7pts de crecimiento; siendo el
indicador de adherencia el de mayor crecimiento con 14,3 puntos de diferencia y cumplimiento
optimo en los indicadores de tamizaje de VIH v sifilis.

Promedio Nacional por indicador:

150,0%
100,0%
50,0% =
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Adherencia Captacion Tamizaje sifilis Tamizaje vih

m 2023 2024

Al analizar los resultados por regional, se evidencia mayor cumplimiento en los indicadores de
tamizaje de VIH y Sifilis en mujeres gestantes a nivel nacional, y al comparar los indicadores 2024
con el afo 2023, se evidencia un aumento promedio en los indicadores de 5,9 puntos, siendo el
indicador de captacion temprana el de mayor crecimiento con 7,9 puntos y la regional con mayor
crecimiento de este indicador, la regional Bolivar con 16,1 puntos, seguido del indicador de
adherencia con un promedio de crecimiento de 5,7 puntos y la regional con mayor crecimiento
Cundinamarca con 10 puntos.

XX zentria




IENESTARes.

Cumplimiento por regional:
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Ruta cardiometabdlica:

Con relacion a la ruta cardiometabdlica, al comparar el promedio nacional de resultados de
indicadores de la ruta en los meses de enero a diciembre de 2024 con los respectivos de 2023,
se evidencia tendencia al alza en los resultados por indicador, con un promedio de crecimiento
general de 8,5pts; siendo el indicador de metas terapéuticas el de mayor crecimiento con 16,5
puntos de diferencia.

Promedio Nacional por indicador:

100,0%

80,0%
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T
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Cobertura HbA1C<7% Metas terapeuticas

H 2023 m2024

Al comparar los resultados obtenidos en los meses de enero a diciembre de 2024, por regional
con su correspondiente periodo en el afio 2023; se evidencia una tendencia al alza en los
indicadores de la ruta, con cumplimiento por encima del 90% en el indicador de cobertura en
todas las regionales y con aumento en los resultados del indicador de pacientes con diagndstico
de diabetes con Hemoglobina glicosilada <7% y metas terapéuticas en 10 y 15,7 puntos
respectivamente, siendo la regional Magdalena la de mayor crecimiento en ambos indicadores,
con 14,7 y 19,3 puntos respectivamente.
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Cumplimiento por regional:
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6.3. Servicio y experiencia del usuario

Los resultados de los indicadores para el afilo 2024 del érea de Servicio y Experiencia del Usuario
son:

1.  Medicion de Satisfaccién del Usuario
indice de Satisfaccién Global

La satisfaccion total al cierre del afio 2024 en BIENESTAR IPS fue del 97%, lo cual nos muestra un
crecimiento del 2% con respecto al aflo 2023. La meta definida para este indicador es 290%.

2. Enelafo 2023 el célculo de este indicador se realizé con la cantidad de respuestas buenas
y excelentes entre el total de respuestas recibidas. En el afio 2024 el sistema de medicion se
realizé con tres criterios:

a) Satisfaccién Global (NSU) Meta del 96,8%,
b) Nivel de recomendacién (NPS) Meta del 90%
c) Nivel de Esfuerzo (Facilidad en el acceso al servicio) Meta del 90%

Para homologar el resultado con el del afio 2023, se toman los datos de los promotores totales
de los 3 criterios, sobre la suma total de las respuestas de los 3 criterios con un resultado del
96%.

Si bien es cierto hubo mejora en el indicador, también lo es que se presentaron motivos de
insatisfaccion por temas relacionados con la oportunidad en la prestacién de los servicios,
aspecto que también impacta la atencién en el call center. No obstante, el estandar de este
indicador se cumplié.
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Resultados encuesta de satisfaccion

97%  97% 934  95%  97%

2020 m 2021 2022 m2023 2024

Resultado Por Atributo

98,6 96,7 971

NSU NPS ESFUERZO

3. PQRS Nueva EPS: Sin CECAM Tasa de 27,7 x 10,000 usuarios (Crecimiento vs 2023 del 28%)
El estandar de este contrato es de <3 x 10.000 usuarios

La desviacién en este indicador obedece al crecimiento en la cantidad de radicaciones del 7%
con respecto al 2023 y la disminucién del -34% en reclasificacién (los denominados
anteriormente “Desmontes” de PQRS)

El porcentaje de reclasificacion general fue del 31% comparado con el del afio 2023 que fue del
47%.

El principal motivo de radicacién de PQRS fue Oportunidad y Disponibilidad de Citas Médicas.
Motivo que tuvo una participacion del 79% del total de PQRS.

Los 10 primeros servicios con mayor desviacion de Bienestar IPS para el programa NUEVA EPS
fueron:

Medicina Interna, Ayuda Diagndsticas de Cardiologia, Ecografias, Ortopedia, Urologia, Cardiologia,
Ayuda Diagndsticas de  Gastroenterologia, Otorrinolaringologia, Endocrinologia vy
Gastroenterologia.
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4. PQRS Aliansalud EPS: Durante el 2024 muestra un crecimiento del 63% con una tasa de 1,47
x 10.000 usuarios, comparandola con el afio 2023 que fue del 0,9 x 10.000 usuarios. La meta
de este contrato es de <5 x 10.000 usuarios.

El porcentaje de Reclasificacion en 2024 fue del 96%, se evidencia un crecimiento del 4%
comparéandolo con el afio 2023, de la misma manera se muestra un aumento en la radicacién en
un 25%, lo anterior haciendo la precisién que antes del ingreso de Cronos, el nuevo aplicativo de
PQRS de Bienestar IPS, solo se cargaba en Delfos, formulario de PQRS anteriormente, los reclamos
y no las solicitudes que son siempre un volumen importante en cualquier entidad. Como la
normatividad nos exige contar con un aplicativo para la radicacién, gestion y seguimiento y
control de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes, por esta razén el volumen ha
incrementado, reiterando por las solicitudes no por las quejas y reclamos.

A pesar de este cumplimiento y ajuste, Aliansalud se mantiene con una tasa 6ptima durante el
afo 2024 siempre dentro del estandar.

Los principales motivos de radicacién de PQRS en el afilo 2024 fueron: Oportunidad y
Disponibilidad de Citas, demora en envio de érdenes y prescripcion médica.

Las 10 primeras especialidades con mayor volumen de radicacion fueron:

Endocrinologia, Medicina General, Otorrinolaringologia, Dermatologia, Medicina Familiar,
Nefrologia, Cirugia Maxilofacial, Neurologia, Pediatria y Medicina Interna.

5. PQRS Compensar EPS:

Para este asegurador, la tasa es la misma de radicacion por no existir con este asegurador un
proceso de reclasificacion de las PQRS. El estandar <3 x 10.000 usuarios Siendo el resultado
del afio el 50,6 y en el afio 2023 el 72,6 con un decrecimiento del 44%.

Los principales motivos de radicacion de PQRS en el 2024 fueron:

Oportunidad y disponibilidad de cita, autorizaciones, insatisfaccion del paciente con el manejo
médico, demora en programacién de servicios e incumplimiento de horarios de atencion al
paciente.

El motivo oportunidad tiene una participacion del 50% y el de autorizaciones del 15%.
Las 10 primeras especialidades con mayor volumen de radicacién fueron:

Medicina interna, medicina general, dermatologia, ortopedia, odontologia, rsm, ginecologia,
otorrinolaringologia, endocrinologia, ecografias

FONECA
En total en el afio 2024 se radicaron 1093 PQRS.

Principales Motivos: Demora o no entrega de medicamentos 33%, Oportunidad 32%, Solicitud a
través de FONECA 6%, Entrega de Lentes / Monturas 5%, y tramite a través de la EPS 4%.

XX zentria




IENESTARes.

Los principales servicios por Oportunidad

Medicina general, oftalmologia, cardiologia, endocrinologia, odontologia otorrinolaringologia,
ayudas diagndsticas de cardiologia, cirugia vascular, ecografias y laboratorio clinico, temas de
medicamentos.

6. Canales de Acceso afo 2024

El 40% de las transacciones gestionadas a través del canal presencial de la linea de frente, fueron
realizadas para transcribir 6rdenes, seguidas por la asignacién de citas con un 29%y la impresién
de vouchers de medicina general con un 11%.

TRANSCRIPCION DE ORDENES meessssssssssssssssssssssss 8.483.387
ASIGNACION CITAS meessssssssssssssss 6.047.843
IMPRESION VOUCHER MED GRAL mssssm 2225705
CANCELACION CITAS mmmm 1127.446
RECAUDO LIBRE mmmm 1125.059
IMPRESION VOUCHER ESPECIALIDADES mmsm 1.085.228
RECAUDO LABORATORIO mm 723.911
RE-ASIGNACION MED GRAL 1 97.871
RECAUDO ESPECIALIDADES | 56.854
RE-ASIGNACION ESPECIALIDADES | 52.658
PAGO CITAS INCUMPLIDAS 325

Graéfico transacciones del canal presencial Afio 2024

a) Canal de Voz:
-.Capacidad instalada al cierre: Se culmind el afio con un total de 119 agentes de call center,
situacion que evidencia un decrecimiento del -51%. Lo anterior debido a la disminucion del
trafico de llamadas en los diferentes segmentos, la implementacion de los canales digitales
y las campanas permanentes de educacion al usuario frente al uso de éstos. Cabe mencionar
que el dato de agentes es general debido a que en el afio 2023 no se contaba con una planta
desagregada del personal del call center.
-. Llamadas entrantes gestionadas: 2.662.860 en comparacién al 2023 de 4.823.449
significé una reduccion del -45%.
-. Nivel de Atencion: 89% en comparacion al 2023 de 83% significé un crecimiento del 6%
-. Nivel de Servicio: 70% en comparacion al afio 2023 de 52%, significé un crecimiento del
18%

b) Alone: 203.144 en comparacion al afio 2023 de 121193, significé un crecimiento del 68%

c) Chatbot: 846.591 en comparacién al afio 2023 de 124.563, significé un crecimiento del 580%

d) IVR: 398.574 en comparacion al afio 2023 de 213.974, significé un crecimiento del 86%

e) Kioskos: 108.265 en comparacion al afio 2023 de 9.297 significé un crecimiento del 1065%

f) Acceso Gestionado: 1.009.390 en comparacion al afio 2023 de 841.69], significé un
crecimiento del 20%
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g) Linea de Frente: 3.527.1778 en comparacién al afio 2023 de 3.094.040, significé un
crecimiento del 14%

h) WhatsApp NEPS: 100.902 canal que ingresé en el afio 2024

i) Mail: 31.880 en comparacion al afio 2023 de 21.356, significé un crecimiento del 49%

Participacion canales de atencion Bienestar IPS 2024

0,4% 1% 3%
Alone

= Call center
Chatbot

= VR
Kiosko
Acceso Gestionado

= Servicio al cliente

Grafico Participacion de Canales 2024

Nuestros canales de atencion en general presentaron un incremento del 8% al cierre del afio
2024 con respecto al afio 2023.

7. Informe especial

7.1. Grupo empresarial

La Compaiiia hace parte del Grupo Empresarial cuyo holding es Venum Investments 2020 S.L.y
del cual hacen parte 25 empresas del sector de la salud, de servicios ambulatorios y
hospitalarios, de baja, media y alta complejidad buscando la integralidad y eficiencia en la
prestacion de servicios de salud a la comunidad.

e El Grupo Empresarial, fue registrado en el afio 2023.

e Durante este afio las empresas del grupo realizaron operaciones entre éstas y sus
accionistas, las cuales han sido realizadas en términos de mercado, sin violaciones a las
politicas organizacionales o legales.

e |Las operaciones realizadas se hicieron en el mejor interés de cada una de las Compaiiias,
y procurando su realizacion en condiciones de mercado competitivas y protegiendo el
equilibrio contractual entre las partes.

e lLas decisiones y operaciones realizadas por la Compaiiias y el Grupo Empresarial fueron
tomadas en beneficio del Grupo y el mejor interés de la Compaifiia; han sido
debidamente autorizadas por el 6rgano competente y debidamente formalizadas.

XX zentria




IENESTARes.

e Las operaciones de la compafiia con empresas del grupo y sus accionistas se ajustan a
la normatividad vigente, Cédigos y Politicas internas aplicables y se encuentran
debidamente reflejadas en los estados financieros de 2024.

7.2. Informacion adicional

Se deja constancia que, dando cumplimiento a lo establecido por el articulo 447 del Cédigo de
Comercio y los Estatutos, los informes, el balance, sus anexos y demas documentos exigidos por
la Ley, estuvieron a disposicién de manera digital y fisica de los Accionistas con la anticipacion
debida en las oficinas de la administracion.

De acuerdo con lo establecido en la Ley 222 de 1995 copia de este informe de Gestion fue
entregado oportunamente al Revisor Fiscal para que en su dictamen informe sobre su
concordancia con los estados financieros.
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