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Nos enorgullece presentar nuestro primer informe de
sostenibilidad, elaborado con base en los Estandares
GRI 2021, utilizados como referencia para estructurar el
contenido. Este informe refleja nuestro compromiso con la
transparencia, la gestidén responsable y la mejora continua
en los aspectos econdmicos, sociales y ambientales de
nuestra operacion.

Este informe ha sido elaborado siguiendo los principios de
exactitud, equilibrio y transparencia. Cubre las operaciones
de nuestra organizacion en Colombia durante el periodo del
1 de enero de 2024 al 31 de diciembre de 2024, incluyendo
todas unidades de negocio bajo control operativo. La fecha
de publicacion es el 17 de marzo de 2024, en linea con
nuestro ciclo de reporte anual.

Agradecemos a todos nuestros grupos de interés por su
colaboracion en este viaje hacia un futuro mas sostenible.
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S0ci0s Fundadores
. . | Jaime Humberto Gonzalez Nifo | Norberto Duarte Monsalve
Bienvenida o
Informe de Sostenibilidad y o

EHF?_SQ;[IUI] Gorporativa [ & !@“

En BPM Consulting reafirmamos nuestro compromiso con una
gestion responsable y sostenible, donde la transparencia, la ética
y la creacién de valor compartido son pilares fundamentales de
nuestra estrategia corporativa. Este informe no solorefleja nuestros
avances, sino también nuestra vision de integrar la sostenibilidad
en el corazén de nuestras operaciones, desde la atenciéon al
cliente hasta la relacidén con proveedores y colaboradores.

Este documento consolida los logros, desafios y metas de la
compania durante 2024, destacando:

* Nuestra gobernanza ética, respaldada por nuestra Politica
de Protecciéon de Datos, SAGRILAFT y el Programa de
Transparencia y Etica Empresarial (PTEE) que garantizan
practicas anticorrupcion y cuidado en el uso de los datos
personales de nuestros colaboradores, proveedores, clientes
y usuario final.

* El impacto social, a través de la implementacion de nuestra
politica de diversidad, Equidad, Inclusién, el bienestar laboral
en nuestros equipos de trabajo y programas de apoyo
comunitario para fortalecer el tejido social mediante la unidn,
el trabajo en equipo y el voluntariado.
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Bienvenida
Informe de Sostenibilidad y
Gestion Corporativa

 La gestion ambiental, con avances en eficiencia
energeética, reduccion de residuos y medicion de
nuestra huella operacional.

Como parte de nuestro compromiso con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), hemos priorizado acciones
vinculadas al trabajo decente (ODS 8), igualdad de
género (ODS 5), paz, justicia y entidades sélidas — buen
gobierno corporativo (ODS16). Este informe también
incluye un andlisis de materialidad que identifica los
temas criticos para nuestros stakeholders, asegurando
que cada decisidn esté alineada con sus expectativas y
los desafios globales.

Invitamos a nuestros grupos de interés —clientes,
proveedores, colaboradores y entidades regulatorias—
a explorar este reporte, que no solo es un ejercicio
de rendicidon de cuentas, sino una hoja de ruta para
construir juntos un futuro mas equitativo y resiliente.
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Norberto Duarte Monsalve Mensaje
00 FUNDADOR Y CEO BMP CONSULTING 2108 Grupos de Interés

Me es grato dirigirme a todos nuestros grupos de interés para
presentar este informe de sostenibilidad y gestion empresarial
2024. En BPM Consulting, creemos que las empresas
debemos fomentar principios mas equitativos y responsables
con la sociedad y el ambiente para garantizar un crecimiento
sostenible. Cumplimos 20 anos de trayectoria, trabajando con el
firme propdsito de generar un impacto positivo en la sociedad y
en cada uno de nuestros colaboradores a traves de una gestion
empresarial responsable y consciente. EI 2024 marcé el inicio
de una nueva etapa en nuestra vision de sostenibilidad y
desarrollo, alcanzando importantes logros que nos impulsan
hacia un futuro mas responsable y competitivo.

Este ano, fortalecimos nuestro liderazgo con la iniciativa Viaje
Hacia el Ser, un programa de autoconocimiento y desarrollo
personal disenado para fortalecer las habilidades emocionales
y de liderazgo de nuestros equipos para impactar positivamente
no solo el entorno laboral, sino también la vida personal de
nuestros colaboradores. Ademas, a través del nuevo proyecto
corporativo SEA BPM Suenos en Accién, reforzamos nuestra
responsabilidad social, apoyando causas que impactan
positivamente la vida de nuestros colaboradores y sus familias.

En el ambito tecnoldgico, en 2024 dimos un paso crucial en la
transformacion digital al adoptar inteligencia artificial generativa
en el servicio al ciudadano, sentando las bases para el
lanzamiento de nuevos servicios en 2025 con un enfoque en |IA
propios, disenados especificamente para el sector gobierno y
empresas. Este avance refuerza nuestro liderazgo en innovacion
y transformacion digital, consolidando nuestra vision de futuro.
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Nuevamente, alcanzamos un hito estratégico para nuestra
compania al ser adjudicados en el Acuerdo Marco
de Precios - Servicios BPO en su tercera generacion,
consolidandonos dentro de un selecto grupo de
proveedores habilitados para ofrecer servicios de BPO al
sector gobierno. Esta adjudicacién nos abre las puertas a
un mercado de $1,3 billones COP, equivalentes a mas de
$328 millones USD, con una vigencia de tres afos a partir
de febrero de 2025.

Finalmente, a nivel financiero, alcanzamos ventas cercanas
a 90.000 millones COP, equivalentes a mas de 22 millones
USD, lo que represent6 un crecimiento sostenido del 51%
respecto al ano 2023 y confirmé la consistencia en el
crecimiento de nuestras ventas durante los Ultimos cuatro
anos.

Estos logros de 2024 son el reflejo del esfuerzo de todo
nuestro equipo y la confianza de nuestros accionistas,
colaboradores, clientes, proveedores y aliados, a
quienes extendemos nuestro sincero reconocimiento.
Miramos hacia el futuro con optimismo, fortaleciendo
ademas nuestra internacionalizacion para la exportacion
de servicios de BPO hacia nuevos mercados globales y
avanzando con paso firme en la innovacion por medio de
la implementacion de nuestra plataforma de asistentes
virtuales potenciados por IA generativa, que estaremos
lanzando durante el 2025.

NORBERTO DUARTE MONSALVE
CO-FUNDADOR y CEO de BPM Consulting
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‘ Nuestra Compaiia

GRI2-1,2-6,2-28

BPM Consulting es una compania colombiana de BPO con 20 anos de trayectoria, especializada
en la gestion de servicios para el sector publico y privado. Somos lideres en atencion
ciudadana para el Gobierno de Colombia. Nuestra experiencia nos permite ofrecer servicios
con altos estandares de calidad y cumplimiento normativo, aplicando tecnologia avanzada
para optimizar la gestién de tramites y mejorar la experiencia del usuario.

En 2024, iniciamos nuestra internacionalizaciéon, exportando servicios de BPO a Estados
Unidos mediante una alianza estratégica, consolidando nuestra presencia en el mercado
nearshore. Ademas, hemos diversificado nuestro portafolio, convirtiéndonos en un proveedor
autorizado por la DIAN en facturacion electrénica y ofreciendo soluciones en pasarelas de
pago, reafirmando asi nuestro compromiso con la innovacién y la excelencia operativa.

Nuestros Servicios

FACTURACION
ELECTRONICA
EN LINEA

~
(By, BPM Consulting

Gontact Center Facturacion Electronica Pasarela de Pagos

Asociaciones, estandares de calidad y cumplimiento

1S0 9001:2015 ISO/IEC 27001:2022

Asociacion
& s BUREAU VERITAS BUREAU VERITAS
de BPO Certification Certification

et PROCOLOMBIA

A u t or i Zad 0 EXPORTACIONES TURISMO INVERSION MARCA PAIS

P
o
r -
POR UMA COLOMBIA MAS HOMESTA
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Gadena de Valor de

La Organizacion
GRI 2-6

La siguiente ilustracion representa la cadena
de valor de la organizacion, desde el inicio
del proceso con la vinculacién de un cliente,
pasando por el reclutamiento y formacion del
talento humano, hasta la entrega del servicio
a través de multiples canales (telefonicos,
digitales y presenciales).

El modelo operativo contempla servicios de
contact center y BPO, incluyendo soluciones
de facturacion electrénica y pasarela de pagos,
dirigidas a entidades publicas y privadas. Para
garantizar la calidad del servicio, se integran
componentes tecnologicos, sistemas de
gestion de calidad, seguridad de la informacion
y cumplimiento normativo.

A lo largo de este proceso, la organizacion se
relaciona con actores clave como proveedores
tecnolédgicos, aliados estratégicos, entes
reguladores y procesos internos de formacion.
Como resultado de estas interacciones, se
generan impactos ambientales, sociales
y de gobernanza que son gestionados de
forma responsable dentro de la estrategia de
sostenibilidad.
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Participacion Fxitosa en el
Programa Trayectoria Mega

Durante 2024, BPM Consulting fue una de las empresas
que culmino exitosamente el Programa “Trayectoria Mega”,
una iniciativa impulsada por la Camara de Comercio de
Bogota (CCB) y Claro Colombia. Este programa tiene
como objetivo impulsar la transformacion digital de las
organizaciones, fortalecer su competitividad y expandir su
presencia en el mercado.

Al participar en “Trayectoria Mega”, BPM Consulting
accedio adiversas herramientas, asesorias y recursos clave
que le permitieron optimizar sus procesos tecnoldgicos
y comerciales. Este logro refleja el compromiso de la
compania con la innovacién y la mejora continua de sus
procesos organizativos.

El proyecto fue liderado en la compania por la Subgerente
Carolina Mancera y la Gerente de Control, Mejora e
Innovacién, Nayibe Bello.
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Proyecto SEA BPM
Suenos en Accion

GRI413-1

BPM Consulting va mas alla de disenar estrategias digitales y
experiencias web de alto impacto; transformamos suenos en
realidades. En 2023, nos unimos a Make a Wish, organizacion
internacional que concede deseos a ninos y adolescentes con
condiciones médicas que amenazan su vida, para contribuir al
compromiso social y mostrar que el éxito también se mide en
impacto humano.

Inspirados por esa experiencia, en 2024 lanzamos nuestra
iniciativa SEA BPM Suenos en Accidén, creada para atender las
necesidades de nuestros colaboradores y fortalecer el tejido
social mediante la union, el trabajo en equipo y el voluntariado.

Gracias a SEA BPM Suenos en Accién, hemos materializado
suenos transformadores: apoyamos a la Fundacién Héroes
del Amor con recursos esenciales y financiamos tratamientos
médicos vitales para los hijos de algunas de nuestras
colaboradoras.

Cada accidn reafirma nuestra razén de ser, demostrando que
el éxito empresarial se fundamenta en valores soélidos y un
compromiso genuino con la comunidad.







Agencia Nacional
de Contratacion Publica
Colombia Compra Eficiente

TR

Colombia Compra Eficiente
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Adjudicacion en el Acuerdo
Marco de Precios Servicios BP0 3ra
Generacion

En 2024, alcanzamos un hito estratégico para nuestra compania:
fuimos adjudicados en el Acuerdo Marco de Precios — Servicios
BPO en su tercera generacion, consolidandonos como el
proveedor con el mayor puntaje obtenido en el proceso. Este
logro nos posiciona dentro de un selecto grupo de proveedores
habilitados para participar en licitaciones del sector gobierno
desde febrero de 2025 hasta febrero de 2027, con una posible
prorroga hasta febrero de 2028.

Este resultado es un reflejo del compromiso, esfuerzo y
excelencia de cada una de las areas de nuestra compania, que
trabajaron de manera articulada para alcanzar este objetivo.
Desde la planeacion estratégica hasta la ejecucion operativa,
cada equipo aport6 su experienciay dedicacion, permitiéndonos
fortalecer nuestra presencia en el mercado publico y abrir
nuevas oportunidades de crecimiento.

Este logro reafirma nuestra capacidad para competir y liderar
en el sector, brindando soluciones de alto impacto, innovacién
y calidad a nuestros clientes gubernamentales. Seguiremos
trabajando con el mismo compromiso para aprovechar al
maximo esta oportunidad y continuar generando valor en cada
servicio que ofrecemos.
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Liderazgo Basado
en el SER

En 2024 realizamos nuestro encuentro de lideres Viaje
hacia el Ser, una experiencia disenada para impulsar
un viaje de autoconocimiento. Impactamos a 72 lideres
mediante una metodologia introspectiva que les
permitid explorar su historia personal y su influencia en
el ejercicio del liderazgo, promoviendo una gestién mas
humana, consciente y efectiva.

El proceso con nuestros lideres inicié con la evaluacion
anual de liderazgo, herramienta que midié el nivel
de conexion entre lideres y equipos. Tras el analisis,
identificamos como prioridad fortalecer los vinculos
mediante una comunicacién mas cercana y auténtica.
Con estos hallazgos, implementamos sesiones
personalizadas uno a uno para abordar areas de
mejora y como complemento a este proceso se diseno
la experiencia Viaje hacia el Ser, para desarrollar
habilidades clave desde la autenticidad.
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A través de modulos presenciales, el taller abarcé cuatro ejes:

1. Autoconocimiento: Analisis del estilo de apego y suimpacto
en el liderazgo.

2. Comunicaciéon genuina: Reflexién sobre prejuicios vy filtros
en la dindmica relacional.

3. Gestion de equipos desde el ser: Integracion de valores
personales en la direccidn colectiva.

4. Inteligencia emocional: Herramientas para liderar con
conciencia emocional.

El impacto de esta experiencia no solo se reflejo en el
crecimiento individual de los participantes, sino que se extendio
a otros ambitos. Gracias a este proceso la organizacion ahora
cuenta con lideres capaces de fomentar entornos laborales
seguros y colaborativos mediante conexiones auténticas. Este
hito establece un modelo de liderazgo basado en el desarrollo
humano, consolidando asi el camino hacia una gestion mas
significativa que prioriza el bienestar colectivo.
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Proyecto DE
Diversidad, Equidad e Inclusion

GRI403-1

En BPM Consulting, nos enorgullece reflejar nuestros valores
a través de nuestro programa de Diversidad, Equidad e
Inclusiéon (DEI), un compromiso profundo que durante el
2024 fue mucho mas alla del incremento en la contratacion de
personas de sectores diversos, objetivo del programa durante
el 2023. A lo largo de este Ultimo ano orientamos esfuerzos
para conectar de manera genuina con cada persona que
integra la organizacion, creando un ambiente en el que todas
las voces sean escuchadas y respetadas. Uno de los pilares
en ese proceso de sensibilizacién fue generar cambios en los
prejuicios y reducir las brechas que afectan a las poblaciones
diversas, impulsando una transformacion cultural al interior de
la empresa.

Para fortalecer la diversidad y la inclusién en 2024, se promovi6
la sensibilizaciéon y el involucramiento de los colaboradores
a través de varias estrategias. Se implementé la “Alianza de
Hombres al Cuidado” de la Secretaria de Cultura de Bogota,
fomentando la corresponsabilidad en las labores de cuidado y la
equidad de género. Ademas, se cred el Comité DEI, encargado
de disenar y dar seguimiento a iniciativas inclusivas.



Lo Alcoicio Mayor de Bogotd o trovis de o
sacrataria Distrital de Desaralie Esendmico otorga:

Reconocimignto a lo empresa

BPM CONSULTING S.A.S.

= | =

LIDERES TRANSFORMANDO SECTORES Y PERCEPCIONES ‘
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A nivel institucional, la empresa participd en los ciclos de
capacitacion del Sello en Igualdad de la Secretaria Distrital de
la Mujer, nos afiliamos a la Camara de la Diversidad y estuvimos
presentes en programas y ferias de empleo incluyente, nos
postulamos al programa “Empleos para la vida” del Ministerio
de Trabajo e hicimos presencia en el Festival Tawala Wayu
Fest. Destacamos la postulacién al Sello Bogota Incluyente,
gue permitid en una mencién especial por el compromiso con
la diversidad. Finalmente, fuimos seleccionados por parte de
la Secretaria de Desarrollo Econdmico como una de las seis
empresas firmantes de la Alianza por la Desmasculinizaciéon de
Cargos, proyecto que se desarrollara durante el 2025.

El impacto de estas acciones se ha reflejado en una mayor
conciencia organizacional sobre la importancia de la diversidad
y la equidad, asi como en un compromiso sostenido por parte de
la alta direccién y los colaboradores. Continuaremos trabajando
en la consolidacién de iniciativas que fomenten una cultura
inclusiva, garantizando el cumplimiento de los principios DEIl y
promoviendo un ambiente de trabajo respetuoso, equitativo y
libre de discriminacion.
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La A en la Transformacion
de la Experiencia del Cliente

La transformacion digital de la organizacion no solo
responde a una necesidad tecnoldgica, sino a una
estrategia para garantizar la sostenibilidad econdmica
del negocio en el mediano y largo plazo. A través de la
implementacion de soluciones basadas en inteligencia
artificial, automatizacion y plataformas digitales, se busca
mejorar la eficiencia operativa, diversificar los canales de
atencion y reducir costos estructurales.

Estas inversiones permiten a la organizacién adaptarse a
las nuevas dinamicas del mercado, fortalecer su propuesta
de valor y generar ventajas competitivas sostenibles,
especialmente en un contexto de fortalecer los servicios de
gobierno e iniciar transicion hacia la atencion de clientes
del sector privado.

Durante 2024, nuestra compania ha marcado un antes
y un después en la interaccién con nuestros usuarios,
a través del desarrollo e implementacion de chatbots
revolucionarios. Aprovechando lo ultimo en IA Generativa,
NLP y RPA, hemos conseguido que la tecnologia esté al
servicio de la humanidad, haciendo que cada interaccién
sea mas rapida, precisa y personalizada.
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En nuestra campana estrella, alcanzamos una precision del
97% y una calificacion positiva del 81.33% por parte de los
usuarios, indicadores que hablan del impacto real y medible
gue nuestras soluciones estan teniendo en el terreno.

Este éxito se traduce en un servicio de atencion que no solo
resuelve consultas, sino que también anticipa y se adapta a las
necesidades de quienes confian en nosotros.

CALIFICAGION
POSITIVA

81.33%

POR PARTE DE LOS USUARIOS
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Entre los casos de mayor relevancia se destacan los
siguientes:

Ministerio de Educacion (MEN)

Implementamos un chatbot informativo basado en IA que
se ha consolidado como una herramienta esencial para la
difusiéon y el acceso a la informacion educativa.

Golombia Gompra Eficiente

Para la prueba técnica realizada en el marco de la licitacion
del proceso de adjudicacion para estar habilitados como
proveedores de Colombia Compra Eficiente, desarrollamos
un bot transaccional que permite a los usuarios agendar,
cancelar, consultar y reagendar citas para atencion
presencial, demostrando la versatilidad y eficiencia de
nuestras soluciones en procesos criticos.

DIGSA

Interfaz conversacional con procesamiento de lenguaje
natural (NLP) para la autogestion ciudadana de citas
médicas (asignacion, reprogramacion y cancelaciéon de
citas en tiempo real).

UARIV

Desarrollamos un BOT basado en IA para acompanar a
las victimas durante los dias previos a la cita agendada,
proporcionando un sistema automatizado de validacion
con informacién clara, accesible y personalizada sobre
los documentos segun el caso individual, evitando

confusiones y errores, garantizando asi que las
victimas cuenten con documentacion completa
y correcta antes de acudir al punto de atencion.

Este logro corporativo no solo reafirma nuestra
posicion a la vanguardia de las tendencias
tecnoldgicas, sino que también destaca nuestro
compromiso inquebrantable de transformar
desafios cotidianos en oportunidades para
mejorar y conectar.

Nanum Bello
Desarrollador IA
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Alianza Internacional entre
BPM GONSULTING e INFINITY

GRI 2-6

Para Exportar Servicios desde Golombia
a 10s Estados Unidos

nfinity

Get Customers & Keep Customers

El 23 de enero de 2024, BPM Consulting firmé en Cedar
Rapids (lowa) un acuerdo de nearshoring con la compania
norteamericana Infinity para la prestacion de servicios de
Contact Center y BPO en inglés desde Colombia a clientes
en los Estados Unidos. Este acuerdo, con un horizonte inicial
de tres anos, marca un hito en la internacionalizacion de BPM
Consulting.

Tras un riguroso proceso de seleccion iniciado en septiembre
de 2023, que incluyd la visita de los mas altos ejecutivos de
Infinity a nuestras instalaciones en Bogota en ese mismo ano,
BPM Consulting fue elegida como su socio estrategico.

Durante 2024, hemos operado servicios de BPO para clientes
finales como Rubicon, Frontier Communicationy diversas
soluciones de IT Support, fortaleciendo nuestra capacidad
para atender el mercado estadounidense. De cara a 2025,
esperamos continuar expandiendo nuestra presencia con la
incorporaciéon de nuevos clientes como FedEx, consolidando
nuestro compromiso con la excelencia y el crecimiento en el
ambito internacional.

Infirity @
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Gobierno Corporativo
Directivo y de sostenibilidad

GRI2-9,2-10,2-11,2-12,2-14,2-15, 2-16, 2-11

El gobierno corporativo de BPM Consulting es liderado
por un Comité Directivo aprobado por la alta direccién e
integrado por los gerentes de 6 areas estratégicas y la
Subgerencia General.

La designacion de los integrantes se realiza con base
en criterios de formacion, conocimiento, habilidades de
liderazgo responsable, idoneidad técnica, experiencia
sectorial y compromiso con los principios éticos de la
organizacion.

Este comité presidido por la Subgerencia General -
facultada por la Gerencia General, que ejerce funciones
ejecutivas -, sesiona mensualmente para analizar y priorizar
temas criticos, como la gestién operativa, financiera,
calidad, seguridad de la informacién, SAGRILAFT, PTEE y
sostenibilidad, asi como conflictos de interés que puedan
surgir, para asegurar la alineacion estratégica con los
objetivos definidos por la alta direccion.

Ademas de la toma de decisiones, el Comité delega
responsabilidades especificas para gestionar los impactos
sociales, ambientales y econdmicos de la organizacion,
asignando a cada gerente metas claras en sus areas.
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Asimismo, monitorea avances en diversidad, equidad e inclusién
(DEI), verifica el cumplimiento de politicas anticorrupcion y
gestiona las inquietudes de grupos de interés (empleados,
clientes, proveedores), incorporando sus perspectivas en las
decisiones estratégicas.

Cuando se detectan desviaciones frente a los planes
establecidos, conflictos de interés o procesos criticos, se
implementan acciones correctivas con base en los lineamientos
de su Sistema Integrado de Gestion (SIG) para cerrar brechas;
garantizando asila coherencia entre la estrategia, sus estandares
corporativos y de ética y, su ejecucion.

Este enfoque robusto posiciona la sostenibilidad como un pilar
central en la creacién de valor a largo plazo, respaldado por
una estructura de gobierno agil, comprometida con la ética, la
innovacion y el impacto positivo en el entorno.
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Gonocimientos colectivos del Gobierno

corporativo y evaluacion de desempeio
GR1 2-17,6R1 218

Los integrantes del Comité Directivo combinan
conocimientos en gestibn empresarial, finanzas,
calidad, operaciones, tecnologia, talento humano y
sostenibilidad. Esta diversidad de perfiles permite
abordar los asuntos organizacionales desde multiples
enfoques, facilitando la toma de decisiones informadas,
éticas y alineadas con las expectativas de los grupos de
interés.

Cada ano se realiza una evaluacion de su desempeno
teniendo en cuenta la estrategia organizacional y los
objetivos planteados para cada gerencia. Producto
de ello, de manera satisfactoria nuestros lideres
obtuvieron resultados que exceden la mayor parte de
los requerimientos de sus cargos, con un desempefno
de alta calidad; lo que ratifica un equipo de trabajo
comprometido, con resultados tangibles y enfocado en
el crecimiento de la organizacion.
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En BPM Consulting, priorizamos un
relacionamiento sélido y transparente con todas
nuestras partes interesadas, fundamentado en
los valores de honestidad, respeto, compromisoy
calidez. Cumplimos rigurosamente con el marco
normativo vigente y adoptamos un enfoque
proactivo para entender las necesidades de
nuestros clientes mediante encuestas periddicas
y reuniones de seguimiento, asegurando
experiencias adaptadas a sus expectativas.

Contamos con canales de retroalimentacion
estandarizados y un protocolo agil para resolver
inquietudes, que incluyen acciones correctivas
ante situaciones que generen impactos negativos
reales o potenciales. Estos mecanismos estan
disponibles para colaboradores, clientes,
proveedores y otras partes interesadas.

En los casos en que se identifica un impacto, se
activan procesos internos de revision, atencion y
remediacion, liderados por el area responsable y
supervisados por el Comité Directivo. Su eficacia
se evalla conforme nuestras politicas internas,
compromisos éticos, sociales y normativos,
mediante el seguimiento de las acciones,
tiempos de respuesta y cierre, en ciclo de mejora
continua.

Este proceso, junto con la validacién colaborativa
de temas materiales, define nuestro marco de
actuacion y fortalece el cumplimiento de nuestra
mision organizacional: “Generar experiencias
colaborativas con los usuarios, impactando
positivamente los clientes y generando valor
social hacia los grupos de interés”.
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Contexto, Estrategia y Analisis

e Materiales
ORI 26,3132

La organizacion desarrolla su operacién en el sector de
contact center y BPO, ofreciendo servicios de atencién
al ciudadano, soporte técnico, gestion de ventas. Estas
actividades se prestan a través de canales telefénicos,
virtuales y presenciales, y estan dirigidas tanto al sector
publico como privado, con cobertura nacional e interés en
procesos de internacionalizacion.

La naturaleza de estas operaciones tiene impacto en
diversas areas estratégicas de sostenibilidad. En el ambito
social, la actividad implica la gestién directa de talento
humano joven y diverso, lo que requiere politicas claras
en bienestar, inclusidén, formacion y salud laboral. En el
ambito ambiental, aunque la empresa no es intensiva en
uso de recursos naturales, si reconoce su responsabilidad
frente al consumo de energia, papel, agua y la gestion de
residuos tecnoldgicos.

En el componente de gobernanza, se fortalecen acciones
en ética empresarial, cumplimiento normativo y proteccién
de datos personales. En cuanto al impacto econémico y
financiero, la organizacion contribuye a la generacion de
empleo formal y crecimiento econdmico local.

En el ano 2024 se realizd un ejercicio de
materialidad que permitio identificar los temas
mas relevantes para la sostenibilidad del
negocio, considerando el contexto del sector,
las expectativas de los grupos de interés y los
impactos generados. Los temas materiales
priorizados fueron: bienestar y desarrollo de los
colaboradores, proteccion de datos y seguridad
de la informacién, diversidad, equidad e
inclusion, cumplimiento ético y sostenibilidad
ambiental. Estos temas estan directamente
conectados con el modelo de negocio de la
organizacion y guian la toma de decisiones
estratégicas para una operacion sostenible.
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dentificacion de Temas
Materiales
GRI2-13,3-1

A continuacién se presenta el Andlisis de Materialidad de la
organizacion, realizado en cumplimiento de los lineamientos del
Estandar Global Reporting Initiative (GRI 2021) y de la Circular
Externa 100-000010 del 21 de noviembre de 2023, Capitulo XV,
emitida por la Superintendencia de Sociedades.

El proceso fue liderado por la Gerencia de Mejora e Innovacién e
incluy6 el uso de encuestas dirigidas a colaboradores, clientes y
proveedores, asi como un analisis interno de impactos, riesgos
y prioridades organizacionales.

La priorizacion de los temas se baso en criterios como: el grado
de impacto de la operacion, la relevancia para los grupos de
interés y la alineacion con los objetivos estratégicos de la
organizacion. Si bien la muestra de encuestas fue limitada, los
hallazgos obtenidos ofrecen una vision clara de las expectativas
clave en materia de sostenibilidad, y constituyen la base para
la toma de decisiones futuras y el enfoque de gestion de los
temas mas relevantes.
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Metodologia y Enfoque

GRI3-1

Para la identificacion y evaluacion de los temas materiales, se aplicO una
metodologia basada en los siguientes pasos:

03

Analisis de
resultados

02 04

Se evaluaron las

Recopilacion de respuestas obtenidas, Priorizacion de
informacion identificando los temas temas
de mayor relevancia
01 Se realizaron segun su impacto en la Se asignd un nivel de
(A encuestas a los tres organizacion y su prioridad a cada tema,
"}ﬁngglggmg% grupos de interés importancia para los considerando su o 5
grup clave para Conocer sus stakeholders influencia en la B
- percepciones y T estrategia empresarial y Construccion de
Se determinaroflos expectativas sobre su alineacion con las la Matriz de
principales temas de ° mejores practicas de Materialidad
stakenolders que sostenibilidad. sostenibiidad Se elaboré una mairiz

impactan y son
impactados por la
organizacion:

visual que representa
la interseccion entre
la relevancia para los
grupos de interés y el
impacto en la
organizacion

e (Colaboradores
¢ (lientes
e Proveedores
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dentificacion y Priorizacion de Temas Materiales

GRI3-2
Los resultados de las encuestas permitieron identificar y priorizar los siguientes

temas clave:
S ) C
1 L -
| (— —
Ve -
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( TEMA MATERIAL \REUZW NSV TEMA MATERIAL YEEREAYINYYSI /NS TEMA MATERIAL Y
Gestion Trangtlggéncia Proteccién de Bienestary Diversidad,
Ambientaly y 4yt Datosy Desgrrq:lol del Equidad e
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Climatico COrporqtivo Informacioén

IMPACTO

IMPACTO
ORGANIZACIONAL

IMPACTO
ORGANIZACIONAL

ORGANIZACIONAL

IMPACTO De especial interés IMPACTO Factor que impacta
ORGANIZACIONAL para l0S cIientesy ORGANIZACIONAL |a_ cuI_tura
colaboradores organizacional y Ia
Factor clave en la o percepcion de la

empresa.

Alta influencia en la
sostenibilidad
operativa, reduccion

Impacta la retencion
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relacion con clientes productividad y

reputacion.
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Matriz de Materialidad

GRI3-2

La matriz de materialidad representa la importancia de cada tema para los
stakeholders y su impacto en la organizacion.

Gestion
ambiental,
_________________________ cambio—
Etica, climatico
transparencia y
buen gobierno
corporativo

Proteccion de
datos y seguridad
de la informacion

Bienestorg
Desarrollo del
Capital
Humano

Diversidad
Equidad
Inclusion

70 72 74 76 78 80 82 84 86 88 9.0
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Evaluacion del Impacto Organizacional y Plan de Accion

GRI3-3

Los resultados de las encuestas reflejan que los stakeholders tienen una
percepcion positiva sobre los esfuerzos de sostenibilidad de la empresa,
especialmente en areas como éticay transparencia, bienestar laboral y proteccion
de datos. Sin embargo, también han identificado oportunidades de mejora en
la gestidn ambiental y la inclusidn de practicas mas sostenibles en la cadena
de valor. Esto resalta la importancia de continuar fortaleciendo la estrategia de
sostenibilidad con acciones concretas y medibles.

Teniendo en cuenta lo anterior, para cada uno de los temas prioritarios, se
han definido acciones estratégicas que permitiran fortalecer la gestiéon de
sostenibilidad de la organizacioén:

Implementar estrategias
@ de eficiencia energética

‘ Fomentar el uso

—G) responsable de recursos

Gem}?gﬂ‘w%emal (agua, papel, energia).
Climatico

(0D§12,13)

Fortalecer la cultura
interna de reciclaje y
reduccion de residuos.
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ETICA

TRANSPARENCIA Y
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BUEN GOBIERNO

CORPORATIVO

(0DS 16)

O-
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Reforzar la comunicacion
interna y externa sobre
practicas de
transparencia

Reforzar la comunicacion
sobre las normas y los
principios éticos de Ila
compafia hacia sus
stakeholders

Fortalecer la divulgacion
de canales anénimos de
denuncia

Mantener la transparencia
en la rendicion de cuentas

PROTECCION DE
DATOS Y SEGURIDAD
DE LA INFORMACION

(0D§ 16)

G—=

O-

Fortalecer las politicas
de ciberseguridad vy
cumplimiento normativo.

Sensibilizar a los
colaboradores sobre la

proteccion de  datos
personales.
Mantener auditorias

periodicas de seguridad
de la informacion.



Fortalecer los programas
de bienestar y salud

fisica, mental y posturas
adecuadas
BIENESTAR Y
DESARROLLO DEL
CAPITAL HUMANO

(0DS 3,8)

Potenciar la formacion
continua y oportunidades
de crecimiento.

Continuar ~ con la
implementacion de la
politica DEI en todos los

niveles.
Sensibilizar sobre
lenguaje inclusivo y no
DIVERSIDAD discriminacion.
EQUIDAD E
INGLUSION
(0D$ 5,10)

Desarrollar  programas
de capacitacion para
grupos diversos.
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El Presente

Analisis De Materialidad
Ha Permitido:

|dentificar los temas
estratégicos de
sostenibilidad que
impactan la organizacion
y sus grupos de interés.

Establecer un enfoque
de gestidn/sostenible
aIineadoH nlas
mejores practicas

: . Definir un plan de accion claro
internacionales.

para fortalecer la .
responsabilidad corporativa de
la empresa.

Como siguientes pasos, la organizacion trabajara en la implementacion de las iniciativas
propuestas y en la medicion periddica de sus impactos, garantizando la mejora continua y el
cumplimiento de los estandares GRI y las regulaciones locales.
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Gestion de Temas Materiales: Riesgos, Impactos,
Oportunidades y Enfogue Organizacional
GRI3-3

A partir del analisis de materialidad realizado, la organizacion da
a conocer la gestion de sus temas prioritarios. A continuacion,
se detallan los asuntos priorizados, las areas responsables,
las actividades implementadas, los riesgos, impactos vy
oportunidades vinculados, junto con el enfoque de gestion
adoptado. El objetivo es demostrar de qué manera los temas
relevantes para los grupos de interés se gestionan de forma
estructurada, en alineacién con la estrategia corporativa y los
compromisos en sostenibilidad, reforzando asi la integracion
de estos aspectos en la toma de decisiones y la creacion de
valor.

Es necesario indicar que los temas de caracter econdémico
y financiero no fueron priorizados dentro del analisis de
materialidad realizado, al no representar impactos significativos
desde la perspectiva de los grupos de interés. No obstante, la
organizacion reporta su desempeno financiero y sus estrategias
de sostenibilidad econdmica en otras secciones del presente
informe, en cumplimiento de las recomendaciones establecidas
por la Superintendencia de Sociedades.
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GERENCIA RESPONSABLE

MEJORA E INNOVACION

CRI 2021
RELACIONADOS

e e e e e e

ACTIVIDADES
RELACIONADAS

Medicion del consumo
energético, gestion de residuos

(RAEE, papel, solidos),
campanas de sensibilizacion
ambiental

RIESGOS - OPORTUNIDADES
IMPACTO

Riesgos fisicos y de indisponibilidad
de infraestructura y/o personas por
efectos del cambio climatico

Riesgo ambiental, gestion
inadecuada de residuos sdlidos y
RAEE

Oportunidad de educacion ambiental
e innovacion sostenible

Impacto en el cuidado del medio
ambiente y la cultura organizacional

ENFOQUE DE
GESTION

La organizacion gestiona este tema
a través de la medicion de consumo
energético, agua y residuos,
incluyendo RAEE y papel. Se
promueven practicas de
sensibilizacion ambiental y punto
ecologico en la sede. Desde la
Gerencia de Mejora e Innovacion se
definen acciones para sensibilizar el
impacto ambiental. Se realiza
seguimiento  con indicadores
ambientales GRI y acciones de
mejora continua.
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GERENCIA RESPONSABLE

MEJORA E INNOVACION

CRI 2021
RELACIONADOS

e e e e e

ACTIVIDADES
RELACIONADAS

Implementacion del SAGRILAFT
y PTEE, codigos de ética,
proteccion de datos personales y
debida diligencia a contrapartes

RIESGOS - OPORTUNIDADES
IMPACTO

Riesgos de ocurrencia de fraudes,
sobornos, conflictos de interés y
pérdida de confianza por parte de los
grupos de interés

Oportunidades para fortalecer la
cultura de integridad, mejorar la
reputacion  corporativa, generar
confianza y cumplir con estandares
legales y reputacionales

Impactos en la mejora en los
controles internos, reduccion de
riesgos reputacionales y
economicos, aumento de
transparencia en la toma de
decisiones

ENFOQUE DE
GESTION

La gestion ética esta orientada por el
Codigo de Etica actualizado, la
implementacion del PTEE y el
SAGRILAFT, y procesos de debida
diligencia. La Gerencia de Mejora e
Innovacion lidera acciones de
cumplimiento y fortalecimiento de la
cultura organizacional a través del
monitoreo, seguimiento y control de
los procesos. Se evalua mediante
cumplimiento normativo y
actualizaciones de politicas.
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ACTIVIDADES
RELACIONADAS

Mantenimiento y mejora del
Sistema de Gestion de Seguridad
de la Informacion (SGSI)

Sensibilizacion interna sobre el
uso responsable de Ila
informacion

Actualizacion del manual de
tratamiento de datos personales

Vigilancia del cumplimiento de la
Ley 1581 y la normativa de
habeas data

Implementacion de controles
tecnologicos, restricciones de
acceso y protocolos de
respuesta ante incidentes

GERENCIA RESPONSABLE

MEJORA E INNO\]ACION,
TECNOLOGIAE
INFRAESTRUCTURA

RIESGOS - OPORTUNIDADES
IMPACTO

Riesgos de pérdida o filtracion de
datos sensibles, sanciones legales,
danos reputacionales, ciberataques

Oportunidades para fortalecer la
confianza de clientes y usuarios,
asegurar la continuidad operativa,
diferenciarse en el mercado por
cumplimiento normativo

Impactos en mayor madurez
organizacional, en gestion de Ila
seguridad de la informacion,
cumplimiento de la regulacion
colombiana y mejora en Ila
percepcion de seguridad por parte
de los clientes

CRI 2021
RELACIONADOS

m e e e e o e o e e e e e e o o e e e e e o e e e e o e e o e o - - - — — =

ENFOQUE DE
GESTION

Se cuenta con un Sistema de
Gestion de Seguridad de Ila
Informacion (SGSI) alineado con la
norma ISO/IEC 27001:2022. La
gestion se realiza desde las areas de
Tl y Mejora e Innovacion. Incluye
politicas de privacidad, protocolos
de tratamiento de datos y canales
habilitados para la notificacion y
gestion de incidentes de seguridad y
de proteccion de datos. Se evalua
mediante indicadores de incidentes,
auditorias internas y campanas de
concienciacion.
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GERENCIA RESPONSABLE

TALENTO HUMANO Y CULTURA

CRI 2021
RELACIONADOS

ACTIVIDADES
RELACIONADAS

Contratacion y gestion del talento
diverso

Implementacion de SST

Acompanamiento psicosocial y
campanas de autocuidado

Acciones para mejorar el clima
organizacional y fortalecer Ila
cultura colaborativa

Ejecucion de rutas de formacion
y desarrollo por competencias

Evaluaciones de desemperno y
reconocimiento de logros

- J

RIESGOS - OPORTUNIDADES
IMPACTO

Riesgos de rotacion de talento por
falta de desarrollo, bajo compromiso
organizacional, ausentismo, fatiga
laboral

Oportunidades en la retencion de
talento, mejora del desempeno,
crecimiento  profesional, mayor
sentido de pertenencia

Impactos en el fortalecimiento del
clima laboral, aumento en Ila
satisfaccion y productividad del
equipo, mejor reputacion como
empleador y posicionamiento social

ENFOQUE DE
GESTION

El bienestar de los colaboradores se
gestiona mediante programas de
salud, formacion, clima
organizacional y liderazgo. La
Gerencia de Talento Humano lidera
acciones de formacion, desarrollo,
bienestar y cultura. Se hace
seguimiento con indicadores como
rotacion, horas de capacitacion, y
resultados de encuestas de clima
organizacional.
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GERENCIA RESPONSABLE

TALENTO HUMANO Y CULTURA

CRI 2021
RELACIONADOS

ACTIVIDADES
RELACIONADAS

Sensibilizacion de lineamientos
de lenguaje inclusivo, campanas
de sensibilizacion sobre
diversidad y respeto, creacion
del Comité DEl,
acompanamiento psicosocial y
acciones afirmativas orientadas
a promover la equidad laboral en
todos los niveles de Ia
organizacion.

RIESGOS - OPORTUNIDADES
IMPACTO

Riesgo de discriminacion, sesgos
inconscientes y pérdida de talento
por falta de inclusion.

Oportunidad para fortalecer el clima
organizacional,  atraer  perfiles
diversos, innovar desde la diferencia
y cumplir con buenas practicas
empresariales.

Impacto en la mejora de la
percepcion interna, aumento en la
participacion de  comunidades
diversas y avance hacia una cultura
organizacional mas equitativa.

ENFOQUE DE
GESTION

El enfoque de gestion en DEI incluye
politicas y acciones afirmativas para
garantizar la equidad, promover la
inclusion y fortalecer la diversidad
interna. La Gerencia de Talento
Humano impulsa actividades de
sensibilizacion, formacion y cierre
de brechas. Se mide con datos de
diversidad, participacion y
percepcion interna.
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Milena
Rico Posada Gerente de Mercadeo y Ventas
Gerente

bpMm

consulting

En la Gerencia de Mercadeo y Ventas nos
encargamos de la gestidn estratégica de
clientes, la captaciéon de nuevos negocios y
la fidelizacion de clientes existentes. Nuestro
enfoque esta en la venta de servicios de Contact
Center - BPO, soporte técnico, cobranzas,
ventas, consultorias entre otros servicios
tercerizados. Ademas, trabajamos en mantener
relaciones comerciales sélidas con los clientes,
asegurando la satisfaccion y el crecimiento
sostenible de la compania.
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Dentro de nuestros obijetivos estan:

* Ampliar la cartera de clientes mediante estrategias de ventas
efectivas.

» Fortalecerlarelacidn con clientes existentes paraincrementar
Su permanencia y volumen de negocio.

* Asegurar que los contratos y acuerdos sean rentables vy
sostenibles a largo plazo.

* Garantizar el cumplimiento de los indicadores del proceso
como de ventas, satisfaccion del cliente y rentabilidad.

El alcance de estos objetivos garantiza la sostenibilidad
financiera de la empresa a través de dos pilares estratégicos:
la captacion y fidelizacion de clientes como base del flujo de
ingresos, y el fortalecimiento de alianzas comerciales que
amplifican nuestra credibilidad en el sector.

Durante 2024, el area demostré un desempeno sobresaliente
al participar activamente en procesos de licitacion, logrando la
adjudicacion de nuevos contratos clave. Ademas, se realizaron
gestiones exitosas para la ampliacion de 6rdenes de compra de
clientes actuales, incrementando la facturacion y fortaleciendo
las relaciones comerciales. Finalmente, se concretd la expansion
hacia mercados internacionales, asegurando nuevos clientes
en el extranjero y posicionando a la empresa en un entorno
global mas competitivo.
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Logros 2024

Durante los Ultimos tres anos, nuestra compania ha
demostrado un crecimiento continuo y sostenido en
sus ingresos, reflejando el esfuerzo, la dedicacién y la
estrategia comercial efectiva de todo nuestro equipo. Estos
resultados no solo evidencian la solidez de nuestro modelo
de negocio, sino también la capacidad de adaptacién e
innovaciéon en un mercado altamente competitivo.

A continuacién, presentamos un andlisis grafico del
incremento en los ingresos anuales, resaltando los hitos
clave que han impulsado este crecimiento. Cada cifra
representa el compromisoy la excelencia con la que hemos
trabajado para superar desafios, fortalecer relaciones con
nuestros clientes y expandir nuestra presencia en el sector.

Este desempeno nos motiva a seguir elevando nuestras
metas, consolidando nuestra estrategia comercial y
buscando nuevas oportunidades para seguir creciendo en
el 2025.

Nuestra compania ha logrado la adjudicacion de contratos
através de Acuerdo marco de Servicios BPO Il y licitaciones
publicas por medio de Secop 2 con clientes estratégicos,
consolidando nuestro posicionamiento en el sector de
contact center y BPO.

Estos acuerdos han representado un
crecimiento significativo en nuestros ingresos
y han permitido la expansidon de nuestra
operacion, fortaleciendo nuestra capacidad de
servicio y generando nuevas oportunidades de
empleo.

Gracias a la confianza de nuestros clientes
y al compromiso de nuestro equipo, hemos
optimizado nuestros procesos, ampliado
nuestra propuesta de valor y mejorado la
rentabilidad, preparandonos para asumir
nuevos desafios y seguir creciendo en el 2025.



INFORME DE SOSTENIBILIDAD
& GESTION CORPORATIVA 12024 < a/

Grecimiento de
Afio ingresos durante

Se lograron ventas por $41.494 l0s 0ltimos tres anos
mil Millones COP, incluyendo 2022
adiciones y nuevos contratos

adjudicados.

2023 $ 58670

Como compahia se logro

un ingreso de $88.502 mil 2024
Millones COP
> Ingresos
Ordenes de compra adjudicadas por ano Distribucion de ingresos 2024 por sector

J d

55.87% 50.84%
Periodo Periodo
2022 - 2023 2023 - 2024

2022 2024
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Nuestros ingresos se han materializado a través de la
prestacion de servicios tanto en el sector publico como
en el privado, con una mayor proporcion proveniente del
sector publico.

Este posicionamiento nos ha permitido consolidarnos
como un aliado estratégico en la gestion de operaciones
para entidades gubernamentales.

No obstante, de cara a 2025, uno de nuestros principales
objetivos es incrementar nuestra presencia en el sector
privado, diversificando nuestra cartera de clientes y
fortaleciendo nuestra estrategia comercial para captar
nuevas oportunidades de negocio.

Esto nos permitira equilibrar nuestras fuentes de ingresos
y potenciar el crecimiento sostenible de la compania.



Retos 2023
Ampliar la proyeccion de ventas

Expandir el portafolio de clientes y diversificar
sectores.

e Optimizar estrategias de captacion vy
retencion de clientes.

e Cumplir la meta de ventas de $60.000 mil
millones COP.

* Expandirel portafolio de clientes y diversificar
sectores.

e Optimizar estrategias de captacion vy
retencion de clientes.

Incrementar |a rentabilidad

Optimizar los costos operativos sin afectar la
calidad del servicio

* Implementar nuevas tecnologias para
mejorar la eficiencia ( automatizacion de
procesos, |IA Generativa)

Propuesta de valor diferenciada

* Ofrecer soluciones diferenciadoras que
generen mas valor para los clientes.

* Innovar en modelos de atencién con mayor
personalizacién y omnicanalidad.
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FI[]B|IZHCIOI] y crecimiento de clientes

Fortalecer las estrategias de Account Manager para potenciar
las relaciones comerciales

* Desarrollar modelos de upselling y cross-selling con clientes
actuales

ESI&DlBCBf alianzas estratégicas

Identificar y concretar acuerdos con empresas aliadas
tecnologicas, consultoras y socios clave.

* Desarrollar sinergias para ofrecer soluciones mas integrales
y competitivas.

Ampllar el equipo comercial

Fortalecer la estructura comercial para mejorar la cobertura
de mercado.

* Invertir en formacién y especializacion del equipo de trabajo
para maximizar la conversion de ventas.

GBSTIUH de leads y clientes

Seleccionar e implementar un CRM que optimice la
captacion, seguimiento y conversion de oportunidades.

* Automatizar flujos de trabajo para mejorar la eficiencia
comercial.

* Integrar el CRM con otros sistemas de la empresa para una
gestion centralizada de la informacion.
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Satisfaccion del
Cliente

91.8%

ooooooooooooooooooo

O
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Esfuerzo del Cliente
(CES)

87%

Satisfaccion del Cliente

En un entorno donde la satisfaccion del cliente define
el éxito organizacional, nuestro indice global del 91,8%
refleja un compromiso con la excelencia, integrando
calidad técnica, operatividad robusta y sensibilidad
humana. Esta métrica, avalada por evaluaciones en
gestién operativa, seguridad tecnoldgica, diversidad
laboral y cumplimiento de acuerdos, evidencia un
modelo centrado en anticipar necesidades, resolver
desafios con agilidad y fortalecer relaciones de
confianza.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Un CES (Customer Effort Score) del 87% refleja la
percepcion de facilidad y eficiencia de los clientes
para resolver solicitudes, impulsado por procesos
optimizados y respuestas agiles. Este resultado,
centrado en eficiencia operativa e impacto en la
experiencia, destaca la capacidad de la empresa
para atender necesidades efectivamente, reforzar la
confianza, fidelizar clientes y consolidar una imagen de
servicio confiable.

Un NPS (Net Promoter Score) del 75% refleja un alto
nivel de satisfaccion y lealtad de los clientes, con una
fuerte disposicion a recomendar la empresa. Este
desempeno, que respalda la solidez del servicio,
refuerza la percepcion positiva del mismo, impulsando
la fidelizacion, la promocion organica y el crecimiento
sostenible de la reputacion corporativa.



Indicadores de experiencia del cliente

Net Promoter Satisfaccion del
Score (NPS) Cliente

75% 95.3%

Customer Effort , =
Score (CES) A\ LN
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Gerente Administrativo
y Financiero

Todas las organizaciones, sin importar su
tamano, consideran a las areas de apoyo
como aliados estratégicos en su gestion. En
BPM Consulting, la Gerencia Administrativa y
Financiera desempena un papel fundamental,
respaldada por un excelente equipo de trabajo
y una fuerte vocacion de servicio. Nuestro
compromiso es contribuir al cumplimiento
de los objetivos propuestos y garantizar
la transparencia de todas las operaciones
realizadas por las gerencias en el desarrollo de



su misién. Como equipo, hemos aportado
nuestro esfuerzo en favor del desarrollo y
crecimiento de la organizacion.

Mediante nuestralabor en laadministracion
de recursos fisicos y econdmicos, hemos
trabajado con el objetivo de asegurar la
armonia en todos los procesos misionales
delaorganizacion, asicomo en las diversas
areas de apoyo. Nos hemos esforzado por
ser lo mas eficaces posible en la atencién
a los requerimientos, garantizando la
disponibilidad de recursos, la adecuada
asignaciéon de espacios y puestos de
trabajo, y el mantenimiento y mejora de las
instalaciones. Asimismo, hemos brindado
atencion personalizada a nuestros socios
de negocios y colaboradores, asegurando
un servicio de calidad en cada interaccion.

En elambito de nuestras responsabilidades
financieras, la gerencia ha abordado
diversas cuestiones de gran importancia.
En primer lugar, hemos centrado esfuerzos
en la obtencion de recursos internos,
priorizando la recuperacion de la cartera de
clientes y la gestion adecuada de los pagos
a terceros, con el objetivo de fortalecer la
posicion de caja de la compania.
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En segundo lugar, hemos establecido una sélida relacién con
las entidades bancarias, o que nos ha permitido optimizar el
comportamiento de nuestras cifras y enfocar nuestra visién
de negocio, asi como reestructurar los créditos a mediano
plazo y aumentar los limites de financiamiento asignados.
Adicionalmente, hemos mantenido un contacto constante
con las autoridades fiscales, asegurando el cumplimiento de
los planes de pago de impuestos mediante la gestion eficaz
de solicitudes de devolucién y la planificacion de obligaciones
que no afecten nuestro flujo econémico. Por ultimo, hemos
garantizado el cumplimiento de los compromisos con nuestro
personal y sus remuneraciones, asi como la disponibilidad
de recursos para atender las obligaciones hacia nuestros
accionistas.

En conclusién, el éxito de nuestra gestion administrativa y
financiera en BPM Consulting es el resultado de la incanzable
colaboracion de todo el equipo administrativo, cuyo compromiso
y dedicacion han sido pilares esenciales en la consecucion de
nuestras metas. La empresa ha proporcionado los recursos
necesarios, lo que nos ha permitido operar de manera efectivay
adoptar un enfoque proactivo frente a los desafios. Este esfuerzo
conjunto ha fortalecido nuestras operaciones y ha propiciado
un ambiente que favorece el crecimiento y la sostenibilidad a
largo plazo. Mirando hacia el futuro, continuaremos trabajando
unidos para maximizar nuestro potencial y seguir avanzando en
el cumplimiento de nuestra misidn organizacional.
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Estado de Resultado Integral

La economia colombiana registra indicadores poco
alentadores, creciendo solo al 1,7%, con una inflacién semi
controlada del 5,2% y una devaluacion del 15,36%, no son
las mejores condiciones para el mercado, sin embargo
BPM Consulting en su estrategia de agresividad comercial
para crecer obtiene cifras de ingresos ligeramente
superiores al 50%, pero con un gran sacrificio en margen
de contribucién cercano al 3,0%, analizando su operacion
en los ultimos ocho anos presenta una tasa de crecimiento
continuo del 29,6%, no poco envidiable para cualquier
organizacion.

Bajo el lema de “crecer duele” es importante reconsiderar
este crecimiento y apuntar todos sus esfuerzos por
recuperar margenes, tanto a nivel de Ebitda, como
resultado Neto.

La utilidad antes de impuestos tiene una reduccion
importante superior al 30%, pero el impuesto de renta
crece un 4,0%, esto producto del costo financiero de
las obligaciones con la DIAN y de algunas partidas no
deducibles en la determinacion de dicho impuesto.
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i i ANALISIS ANALISIS

Efectivo y equivalentes de
efectivo

I Deudores comerciales y

I ACTIVO CORRIENTE

I Gastos de Administracion

I Gastos de Ventas

I Otros Ingresos Operacionales

I Ebitda

I Depreciaciones y amortizaciones
I Ganancia Operacional

I Gastos financieros

I Qtros ingresos

I Otros egresos

I Ganancia antes de impuestos

I Gasto por impuesto a la renta

I Gasto por impuesto diferido
I Ganancia (Perdida) del periodo

88.502.735.215

80.805.221.470

7.697.513.745
3.302.219.951
315.856.889

693.171.375

4.772.608.280

360.341.655

4.412.266.625

2.611.771.748
83.040.712

625.420.415

1.258.115.174

809.842.000

448.273.174

58.665.635.704

51.795.206.469

6.870.429.235

2.285.850.960

280.716.828

351.578.678

4.655.440.125

299.618.237

4.355.821.888

2.110.458.516

35.147.811

439.364.796

1.841.146.388

777.734.000

10.757.264

1.052.655.124

100,00

91,30
8,70%
3,73%
-0,36%
0,78%
5,39%
0,41%
4,99%
-2,95%
0,09%
0,71%
1,42%
-0,92%

0,00%

0.51%

50,86

56,01
12,04
44,46
12,52
97,16
2,52%
20,27
1,30%
23,75

0%

42,35

-31,67

4,13%

0%

-67,42

29.837.099.511

29.010.015.001

827.084.510

1.016.368.991

35.140.061

341.592.697

117.168.156

60.723.419

56.444.737

501.313.233

47.892.901

186.055.618

-583.031.214

32.108.000

10.757.264

-604.381.950

(o
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Activos

Dentro de los Activos, la compania logra mantener
niveles de efectivo aceptables. Los deudores comerciales
mantienen un saldo importante superior a los $12.000
millones COP, en facturacién real (de los cuales un solo
cliente concentra el 75% de dicho valor) y devengos de
ingresos por servicios prestados dentro del ano.

Se tienen niveles de impuestos por recuperar superiores
a los $5.000 millones COP, que, a través de la planeacion
fiscal, se tiene prevista la solicitud de compensacién de
saldos del impuesto a las ventas no pagados en los dos
ultimos periodos del ano, tema que se viene haciendo
todos los anos.

El activo no corriente refleja una operacion de final de ano,
correspondiente a la obtencion del Leasing tomado por la
compania.



ACTIVOS

INTEGRAL ANOD 2024 m

Efectivo y
equivalentes de
efectivo

Deudores
comerciales y
otros

ACTIVO CORRIENTE

Propiedades, planta
y equipo (Neto)

Revaluacion
propiedades

Intangibles

Activos por gastos
diferidos

ACTIVO NO
CORRIENTE

ACTIVO TOTAL

3.228.862.988

18.073.848.218

21.302.711.206

5.841.759.350

2.446.902.830

779.800.000

36.004.101

9.104.466.281

30.407.177.486

3.296.402.376

9.207.154.259

12.503.556.634

6.101.857.148

2.446.902.830

46.371.273

8.595.131.251

21.098.687.885

59,44%

70,06%

19,21%

8,05%

2,56%

0,12%

29,94%

100,00%

ANALISIS
HORIZONTAL VARIACGIONES

-2,05%

96,30%

70,37%

-4,26%

0,00%

0,00%

-22,36%

5,93%

44,12%
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(67.539.388)

8.866.693.959

8.799.154.571

(260.097.798)

779.800.000

(10.367.172)

509.335.030

9.308.489.601

(o
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Pasivos

El analisis de los pasivos refleja las cifras muy coherentes
al crecimiento del negocio, manteniéndose dentro de
los niveles establecidos.

La banca sigue siendo un aliado muy importante dentro
de nuestra gestion empresarial.

Los impuestos por pagar, como se mencionaba
anteriormente, seran aplicados a la compensacién de
los saldos a favor.



PASIVOS

T i ANALISIS ANALISIS
INTEGRAL ANO 2024 ANO 2023 VERTICAL HORIZONTAL

Obligaciones
financieras

Cuentas por
pagar

Impuestos corrientes

Anticipos de clientes

Obligaciones
laborales

PASIVO CORRIENTE

Obligaciones
financieras
Pasivo por
impuesto diferido
PASIVO NO
CORRIENTE

PASIVO TOTAL

7.924.752.722

1.028.216.450

7.082.514.167

4.207.950

4.229.959.774

20.269.651.062

3.601.144.679

367.035.425

3.968.180.104

24.237.831.166

3.751.966.727

487.268.051

3.517.145.422

5.565.067

3.389.234.201

11.151.179.468

3.216.485.582

377.792.689

3.594.278.271

14.745.457.740

26,06%

3,38%

23,29%

0,01%

13,91%

66,66%

11,84%

1,21%

13,05%

79,71%

111,22%

111,02%

101,37%

100,00%

24,81%

81,77%

11,96%

100,00%

10,40%

64,37%
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VARIACIONES

4.172.785.995

540.948.399

3.565.368.745

1.357.117

840.725.573

9.118.471.594

384.659.097

10.757.264

373.901.833

9.492.373.427

i
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Patrimonio

Al cierre del ano la compania registra un Capital
Autorizado de $5.000 Millones COP y un Capital
Suscrito de $2.000 Millones COP, de los cuales ha
pagado la suma de $810 Millones equivalente a
810.000 acciones de valor nominal de $1.000 cada una,
importante mencionar que dentro del presente ano se
debe materializar la capitalizacién de $1.190 millones
COP, para llevar el capital pagado al suscrito.

El Patrimonio de la compania refleja una utilidad por
$448 Millones COP, generada en el periodo.

Muy importante mencionar que como se habia previsto
la compania realizd una distribucion de dividendos a
los accionistas por valor de $632,15 Millones COP.



PATRIMONIO

INTEGRAL ARD 2024 ARD 2023 L qonabSE b yagiaerones

Capital suscrito y
pagado

Reserva Legal

Ganancias
acumuladas

Ganancia del
periodo

Revaluacion
propiedades

PATRIMONIO TOTAL

PASIVO Y
PATRIMONIO

810.000.000

307.521.000

2.156.649.316

448.273.174

2.446.902.830

6.169.346.320

30.407.177.486

810.000.000

202.255.000

1.841.417.192

1.052.655.124

2.446.902.830

6.353.230.145

21.098.687.885

2,66%

1,01%

7,09%

1,47%

8,05%

20,29%

100,00%

0,00%

52,05%

17,12%

-57,42%

100,00%

-2,89%

44,12%
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105.266.000

315.232.124

(604.381.950)

-183.883.825

9.308.489.601

-
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Logros 2024

Cumplimos con excelencia nuestras obligaciones legales
y financieras mediante las siguientes acciones clave:

Gumplimiento tributario y regulatorio

Presentacion oportuna de informes a entidades de
control, declaraciones ante la DIAN y Secretaria Distrital
de Hacienda.

Proceso exitoso de compensacion de impuestos:
Atencion a auditoria, gestion documental y obtencion
de resolucion de compensacion de la DIAN.

Presentacion de Estados Financieros a |la
Superintendencia de Sociedades, ajustados a los
nuevos requisitos de inspeccién y vigilancia.

Prevencion de riesgos y transparencia

Participacion activa en la implementacion del
SAGRILAFT (Sistema de Gestion de Riesgo LA/FT) y
PTEE (Programa de Transparenciay Etica Empresarial),
fortaleciendo los controles internos.

Eficiencia

operativa y  relaciones

estratégicas

Elaboracion y entrega de Estados
Financieros intermedios a entidades
bancarias, consolidando alianzas
comerciales y asegurando recursos para la
operacion.

Agilizacién de procesos de contabilizacion
de operaciones masivas: Nomina,
Facturacion, Pagos

Este desempeno refuerza nuestro compromiso
conlaintegridad financiera, la agilidad operativa
y la sostenibilidad organizacional.
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Retos 2023

En un escenario econdémico y regulatorio en constante
evolucion, asumir retos estratégicos con visiéon integral
se convierte en el motor para garantizar no solo la
sostenibilidad, sino el crecimiento diferenciado de la
organizacién. Para 2025, nos enfocamos en cuatro
pilares criticos que articulan eficiencia operativa,
cumplimiento normativo y fortalecimiento financiero:

Gontrol y Gestion

Como base para la toma de decisiones informadas.

Facturacion v Relaciones Comerciales

Claves para optimizar flujos y mantener alianzas
productivas.

Salud Financiero-Gontable

Garante de transparencia y confianza ante entidades y
stakeholders.

Excelencia Fiscal

Pilar irreductible para mitigar riesgos y asegurar
competitividad.

Estos retos, mas alla de ser metas operativas,
representan compromisos estratégicos para navegar
con agilidad en un entorno complejo y fortalecer la
resiliencia organizacional.
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Staff Administrativo ®

y Financiero bpM

consulting



Talento Humano
y Cultura

11.

GRI 401-1, 405-1
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Gerente de Talento

Julieth
Obandl Humano y Cultura

Gerente

bpMm

consulting

En BPM Consulting, la Gerencia de Talento
Humano y Cultura ha centrado sus esfuerzos en
reconocer y potenciar el valor de cada persona
como eje fundamental del éxito organizacional.
Nuestra filosofia se basa en construir un entorno
donde todos se sientan valorados, apoyados y
motivados para alcanzar su maximo potencial y
crecer junto a la empresa.



Logros 2024

Atraccion y Contratacion con Enfoque
Estratégico

Automatizacion de procesos para
agilizar la seleccion y garantizar
respuestas oportunas.

Implementacion de nuevas estrategias
de seleccidn, con foco en la captacion
de talento bilingle y alianzas con
entidades gubernamentales para
incorporar personal diverso.

Fortalecimiento de la diversidad
(género, cultura, edad, orientacion
sexual y discapacidad)

Gultura de Liderazgo Humanizado

Creacion del programa Liderazgo
basado en el SER, espacio formativo
que promueve un liderazgo empatico,
auténtico y centrado en el desarrollo
personal de las personas.

Reforzamiento de valores como
autenticidad, integridad y empatia
como valores clave.

INFORME DE SOSTENIBILIDAD
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Vinculacion Integral del Talento

* Gestidn activa de suenos, talentos y aspiraciones
individuales, vinculandolos al propdsito organizacional.

* Fomento de relaciones laborales basadas en respeto mutuo,
donde el crecimiento colectivo nace del bienestar individual.

Impacto Transformador
Estas acciones han permitido:

* Consolidar un ambiente laboral inclusivo donde la diversidad
se traduce en creatividad y soluciones innovadoras.

* Posicionar a los lideres como facilitadores de un entorno
seguro y colaborativo.

* Fortalecer el sentido de pertenencia, demostrando que
el éxito empresarial es resultado directo de la felicidad y
compromiso de las personas.

En BPM Consulting, el area de Talento Humano y Cultura
cultiva historias, impulsa suenos y teje una cultura donde cada
colaborador es protagonista de un propdsito compartidor.



)

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ‘
& GESTION CORPORATIVA 2024

Analisis de 1a Fuerza Laboral

y Rotacion de Personal
Gri 401-1

A lo largo del 2024, la empresa experimenté variaciones
significativas en su ndmina, reflejando las dinamicas
propias del ciclo operativo. Los primeros seis meses
mostraron una plantilla promedio de 1.939 colaboradores,
con un pico en febrero (1.993 empleados) y una ligera
disminucion hacia junio (1.943). Esta etapa se caracterizé
por una estructura consolidada para atender demandas
productivas y proyectos clave.

A partir de julio, se observd una reduccién gradual del
30% en la némina, alcanzando el punto mas bajo en
noviembre (1.320 colaboradores) dado por la culminacion
de vigencias para los proyectos habilitados en el servicio
de Contact Center.

En cuanto a la distribucién porcentual, la organizacion
mantuvo un promedio anual de 1.760 empleados
contratados, de los cuales el 96,5% correspondié a
personas menores de 50 anos y el 3,5% a personas
mayores de 50 anos, evidenciando una fuerza laboral
mayoritariamente joven.

De otra parte, en cuanto a la distribucion geografica,
la mayor concentracion de contrataciones se registro
en Cundinamarca con un promedio anual de 1.537
empleados, seguida por Antioquia (34), Atlantico (22),

Valle del Cauca (19), Santander (12) y otros
departamentos que, en conjunto, representaron
138 contrataciones en promedio.

Respecto a la rotacion de personal, la
empresa presentd una tasa general del
7,3% durante el 2024, desglosada en un 5%
debido a finalizacién de contratos por obra
o labor y un 2,3% por retiros voluntarios. Es
relevante destacar que, segin un estudio de
remuneracion realizado por la consultora Page
Group, la rotacion de personal en Colombia
durante el 2023 se mantuvo entre el 10% y
el 15% en distintos sectores de la economia
nacional y aumenta en el sector de contact
center de manera considerable, con lo cual
tener un indice de rotacion de 2.3% de manera
voluntaria muestra que nuestra organizacion
se encuentra muy por debajo del promedio
nacional, reflejando estabilidad y efectividad
en las politicas de gestion del talento humano,
enfocadas en la retencion y satisfaccion de
nuestros colaboradores.
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Atraccion, seleccion y
contratacion de talento humano

Las acciones concretas que se ejecutaron

de personal fueron:
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Promedio de Rotacion 2024

% Rotacion Total

% Rotacidn de personal deseado

O/0 Rotacidn de personal no deseado
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Rotacion personal deseado:
Colaboradores que finalizan su vinculacién laboral al concluir la orden
de compra contratada con el cliente.

Rotacion personal no deseado:
Colaboradores que deciden finalizar voluntariamente su relacién
laboral con la organizacion.

Realizacién de 3056 procesos de seleccion
para el ingreso de 1556 colaboradores,
de los cuales el 94% correspondi6 a roles
operativos, 6% roles tacticos y 0,01% roles
estratégicos.

o ¥y vy W durante el 2024 con relacién al mejoramiento del
B s N 1520 proceso atraccion, vinculacién y contratacion

1000 w

00 [

Inicio de la alianza con el primer cliente
Bilingte INFINITY, que dio lugar a la
vinculacion de 19 colaboradores
bilinglies y significé para la compania una
reestructuracion en el proceso de seleccion.
Esto motivo la incorporacion de la medicion
de la segunda lengua a través de pruebas
estandarizadas, asi como la realizacion de
entrevistas 100% en idioma inglés.

Automatizacion de pruebas de seleccion
tanto de medicién de habilidades blandas
como de habilidades técnicas a través de la
plataforma Moodle.

o
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» Con la integracion del nuevo software
de ndémina BUK se automatizé la
firma de todos los documentos de
contratacion, logrando asi la firma
digital de 20613 con una media de 5
documentos por colaborador.

* Implementacién de la mesa de ayuda
JIRA para el reporte de solicitud de
personal, reporte de novedades de
ndmina, procesos  disciplinarios,
solicitud de acompanamiento
psicolégico, reportes de accidente
de trabajo, reportes y seguimiento a
estados de embarazo, entre otros.

Gobernanza Inclusiva

GRI 403-1

El Comité Directivo de BPM Consulting
refleja un compromiso con la diversidad
y la inclusién, con una composicién de
9 mujeres (90%) y 1 hombre (10%). En
términos de distribucion etaria, 6 mujeres
se encuentran en el rango de 35 a 49
anos, mientras que 2 mujeres y 1 hombre
superan los 50 anos. Esta estructura no
solo garantiza equidad de género en la
toma de decisiones, sino que también
integra perspectivas multigeneracionales,
alineandose con los principios de igualdad
deoportunidadesy promocién de liderazgo
inclusivo. Este equilibrio refuerza nuestro
compromiso con practicas de gobernanza
responsables y representativas.

Programa DEI

GRI 403-1

Se establecio el programa DEI - DIVERSIDAD, EQUIDAD
E INCLUSION, como una estrategia fundamental
para fortalecer un entorno laboral justo, innovador vy
colaborativo. Este programa aportd una variedad de
perspectivas y experiencias que enriquecieron la toma
de decisiones, mientras que la equidad promovio el
objetivo de que todas las personas tengan las mismas
oportunidades de crecimiento y desarrollo.

Participacion por Sectores Diversos
81.87%

18.13%




Distribucion por Sectores Diversos

Los hitos del programa DEI para 2024 fueron:

‘Alianza Hombres al Cuidado”
en convenio con la Secretaria de
Cultura de Bogota, fomentando
la corresponsabilidad en las
labores de cuidado y la equidad
de género.

Creacion del Comité DEl,
encargado de disenar y dar
seguimiento a iniciativas
inclusivas.

4

3 Comunidad LGBTQ+

Enfatiza el apoyo a la comunidad
LGBTQ+ con un 20.96%.

2 Primer Empleo

Destaca la importancia de las
oportunidades laborales iniciales

con un 31.73%.

1 Cabeza de Familia

Representa la mayor prioridad
social con un
81.92%.

7 Indigena

Destaca la cultura y los derechos
de las comunidades indigenas con

un 6.15%.

o) Mayor de 50 Afios

Enfoca la atencion en las

necesidades de las personas
mayores de 50 afios con un 7.50%.

5 Comunidad Negra

Representa la cultura y las
contribuciones afrocolombianas
con un 12.50%.

Victimas del Conflicto

Reconoce a las victimas del
conflicto armado con un 20.96%.

INFORME DE SOSTENIBILIDAD
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Participacion enlos ciclos de capacitacion

del Sello en Igualdad de la SDM.

Afiliacion a la Camara de la Diversidad.

Participacién en
incluyentes.

(o

ferias de empleo

Postulacién al programa “Empleos para

la vida” del Ministerio del Trabajo.
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Participacion por Generos

Transmasculino

No representa ningtn
porcentaje en la
pablacion

No binario

Comprende el 0.3% de
la pablacién

Femenino

Representa la mayoria

de la peblacién con el
68.06%

Masculino

Constituye el 31.49% de
la poblacion

Postulacion al Sello Bogota Incluyente, del
cual se recibié una mencion especial por el
compromiso con la diversidad.

La organizacion fue seleccionada por parte
de la Secretaria de Desarrollo Econémico
como una de las seis empresas firmantes
de la Alianza por la Desmasculinizacion
de Cargos, proyecto que se desarrollara
durante el 2025.

Emision de 8 espacios mensuales de
nuestro Hablemos de diversidad.

Participacion en el Festival Tawala Wayu Fest

Este esfuerzo mancomunado para que la
inclusion haga parte de BPM Consulting ha
fomentado un ambiente donde cada persona
se siente valorada y respetada, cumpliendo
asi no solo con el compromiso social, sino
incrementando la competitividad, atrayendo
talento diverso y adaptando a la companhia
hacia un mercado global en constante
cambio.
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Alianzas Estratégicas para el Desarrollo
Gultural y Gomunitario

Participacion en el Tawala Wayuu Fest: Integracion de
Valores corporativos y legado social

1311}

La participacion activa de la empresa en el Tawala Wayuu
Fest evidencia su compromiso con el fortalecimiento
de la diversidad cultural y el desarrollo sostenible en
Colombia. Este evento, que celebra y preserva las
tradiciones ancestrales del pueblo Wayuu, sirvi6 como
plataforma para:

Promover la preservacion cultural: Apoyar iniciativas que
protegen el patrimonio indigena, alineandose con los
principios de respeto a la diversidad y derechos étnicos.

Impulsar el desarrollo comunitario: Contribuir al
empoderamiento econdmico de las comunidades
locales mediante el fomento de practicas de turismo
responsable y comercio justo.

Reforzar laidentidad corporativa: Consolidar unaimagen
institucional vinculada a la responsabilidad social, la
inclusién y el dialogo intercultural.

Esta colaboracion refuerza el modelo de gestion de
la empresa, donde la rentabilidad y el impacto social
convergen. Este enfoque, reflejado en el informe anual,
subraya la importancia de seguir integrando iniciativas
culturales y comunitarias en la estrategia corporativa,
como un marco de accién alineado con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS).



%)

INFORME DE SOSTENIBILIDAD
& GESTION CORPORATIVA 2024

e

ACADEMIA
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Academia BPM

Durante 2024 el plan formativo fue fundamental para
asegurar el desarrollo continuo de las personas y mejorar
asi el desempefno organizacional. El plan se ejecutd
con una cobertura del 89.8% de la poblacién esperada,
notas de evaluacion de 88/100 y una satisfaccion
de cada evento por parte de cada colaborador del
93.8%; Durante este proceso se incluy6 el desarrollo
de nuevas habilidades: modelo SCRUM enfocado a
objetivos de trabajo y finanzas personales. Se realiz
la optimizacién de la nueva plataforma de aprendizaje
Moodle con actualizaciones en h5p, convirtiéendose en
una herramienta clave para la organizacion gracias a su
flexibilidad, accesibilidad y eficiencia.

89.8% 88% 93.8%

Cobertura Calificacion Satisfaccion

Nivel de cobertura del Calificacién general del Satisfaccion del cliente
servicio proporcionado rendimiento del servicio con el servicio
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Liderazgo Basado en el SER

GRI 404-2

Durante el segundo semestre de 2024, se celebro el
encuentro de Liderazgo basado en el SER, un espacio
gue congrego al 87.5% de los lideres de la organizacion
y obtuvo una valoracién de 4.92/5 en satisfaccion. Mas
alla de ser un evento formativo, este encuentro marcé un
punto de inflexion al trascender la vision tradicional del
liderazgo centrado en métricas, para profundizar en dos
ejes transformadores:

El Poder del Apoyo Genuino:

* Reflexiones practicas sobre cémo Ila gestion
humanizada acelera el crecimiento profesional y
personal de los equipos.

* Herramientas paraidentificary potenciarlas aspiraciones
individuales, vinculandolas al propdsito colectivo.

Liderazgo que Inspira Lealtad:

* Dinamicas para fortalecer la confianza mediante la
coherencia entre acciones y valores organizacionales.

* Casos de éxito que demostraron como la empatia
estratégica reduce rotacion y fomenta ambientes de
alta colaboracion.

Como resultado los participantes no solo reforzaron
habilidades de gestion, sino que internalizaron un principio
fundamental: “Los equipos excepcionales se construyen
cuando el éxito operativo y el crecimiento humano son
parte del mismo propdsito”. Al promover un liderazgo
centrado en el SER, BPM Consulting cultiva e incrementa
el compromiso y la satisfaccion laboral.
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El taller se desarrollo en 4 encuentros:

* Sesion 1: Soy el lider que siempre soné ser

* Sesion 2: Soy creador de Vinculos auténticos

* Sesion 3: Yo soy porque mi equipo es

* Sesion 4: Soy capaz de gestionar mis emociones

Gobertura Final

‘ 87,5 %

SESION1 SESION2 | SESION3 | SESION4

90% 92% B88.8% 80%

SATISFACCION GENERAL TALLER LIDERAZGO

SATISFALCION GENERAL DEL TALLER DUE TANTD RECOMENTARIAS EL TALLER

4,92% 4,95%
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Bienestar Laboral

GRI403-6

El bienestar laboral en BPM Consulting es esencial
para garantizar un ambiente de trabajo saludable,
productivo y motivador. El enfoque integral en la
compania incluye aspectos fisicos, emocionales y
psicoldgicos, contribuyendo asi a mejorar la satisfaccion
de las personas, reducir el estrés y fomentar un entorno
laboral positivo. Durante 2024 se realizaron diferentes
actividades de bienestar:

Acompanamiento psicologico

Como un servicio externo gratuito facilitado a través
de una profesional Psicologa que acompané a 40 de
nuestros colaboradores, que en promedio accedieron a
3 sesiones, promoviendo asi la importancia de la salud
mental.

Maravilloso Mundo BPM

Como una actividad de Halloween que involucrd a los
hijos de las personas, que visitaron las instalaciones
de BPM Consulting para estar inmersos en diferentes
mundos magicos creados porlos mismos colaboradores.
Se contd con la participaciéon de 150 nifos y una
satisfaccion de la actividad 4.44/5.
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Glima Organizacional

La medicion del clima organizacional ha
sido una herramienta clave para medir la
percepcion y satisfaccion de las personas
sobre su entorno de trabajo. En 2024
esta encuesta permitié identificar areas
de mejora en la cultura corporativa, la
comunicacién interna, las relaciones
laborales y otros factores que afectan
el rendimiento y el bienestar de cada
persona.

La encuesta de satisfaccion laboral fue
aplicada en el mes de diciembre de 2024;
en total se evaluaron 8 variables a través de
34 preguntas para personas que trabajan
de manera presencial y 38, para los que
estan teletrabajo.

El porcentaje de satisfaccion laboral de
la compania es de 90.7%, cumpliendo el
indicador esperado =>80%

|

2

3

4

Indice de Satisfaccion

Resultado general por variable evaluada

Liderazgo y relacidn =
con el jefe inmediato, 38.9%

Relacianes con los
compafieros 90.8%
trabajo.

Control ¥ demandas

Retroglimentacidn

del desempefio. 88.6%

6 Formacidny
desarrolla.

T.Emhldnu
pertengncia

8 Trabajoencasa | 90.7%




sequridad y Salud en el Trabajo

GRI 403-1

El Sistema de Gestion de Salud y Seguridad en el Trabajo ha
sido crucial para proteger el bienestar fisico y mental de las
personas, reduciendo riesgos y previniendo accidentes o
enfermedades laborales. Durante el 2024 se obtuvo un 100%
de cumplimiento en los estandares minimos de SST evaluado
por la ARL Axa Colpatria, lo cual indica no solo el cumplimiento
legal y normativo, sino, ademas, la promocion de una cultura
de prevencion y de entornos laborales seguros.

Entre los aspectos a destacar se encuentra HARMONY,
que como una iniciativa del Comité de Convivencia Laboral
motivo la creacion de una imagen representativa orientada al
reforzamiento de la salud mental y la sana convivencia, para
conectar y generar cercania con las personas

# JUEVESDERESPETO: K |
EL RESPETO ES LA BASE DE ‘er

CUALQUIER RELACION. TRATAA TUS
COMPARERDS COMO TE GUSTARIA

QUE TE TRATARAN.

bprny  INVITA HARMONY Y EL COMITE DE CONVIVENCIA
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De otra parte, es importante hacer mencién del
teletrabajo como una herramienta esencial en BPM
Consulting, especialmente por el contexto empresarial
cada vez mas digitalizado.

Esta modalidad de trabajo ha permitido como
organizacioén ofrecer flexibilidad a las personas, lo que ha
favorecido un equilibrio entre la vida laboral y personal,
reduciendo el estrés y aumentando la satisfaccion.

Durante el 2024, se realizaron 133 inspecciones de
puesto trabajo para el personal que se encuentra
trabajando de manera Hibrida, lo cual garantiza hoy que
quienes trabajan bajo esta modalidad cuentan con un
lugar seguro de trabajo.

Finalmente, y no menos importante, se destaca la
aplicacion de la Bateria de Riesgo Psicosocial, con un
resultado de riesgo bajo que posibilita para 2025 un
plan de accion con medidas preventivas y correctivas
que promuevan la salud integral de las personas;
especialmente actividades que reduzcan las fuentes de
estrésyla promocién de ambientes laborales saludables.
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Retos 2023

Impulsar la Transformacion Digital
de Recursos Humanos a través de
la implementacion de un sistema
de gestion del desempeno digital
que permita el seguimiento en tiempo
real de las principales métricas de
cada colaborador, métrica visible para
cada una de las partes interesadas
y anclada a un plan de mejora que
se ejecute rapida y eficientemente.
En el mismo sentido Automatizar el
cargue documental de los candidatos
de manera tal que las carpetas de
personal puedan estar listas el dia de
la vinculacion laboral, de preferencia
anclado a un botdon de “trabaje con
nosotros” en la pagina web de la
empresa.

Ejecutar un programa de formacién y
desarrollo que impulse la inteligencia
artificial como eje transversal del
proceso de ensehanza y aprendizaje
para cualquier colaborador,
independientemente del cargo que se
encuentre ejecutando; permitiendo a
cada uno de ellos adaptarse a nuevas
tecnologias y procesos con el animo de
alcanzar su maximo potencial dentro
de la organizacion.

Continuar con la formacion del Liderazgo basado
en el SER a todos los lideres de la organizacion,
mediante la continuidad del programa ejecutado en
el 2024, incluyendo estrategias digitales y basadas
en Inteligencia Artificial.

Continuar con la promocion de Ambientes
Laborales Inclusivos mediante la ejecucion de la
estrategia DEI, desarrollando practicas inclusivas
que promuevan la diversidad en todas sus formas,
asegurando un ambiente de trabajo equitativo donde
todos las personas tengan las mismas oportunidades
de crecimiento y desarrollo.

Fomentar el Bienestar Integral de las personas
mediante la creacion de iniciativas enfocadas en la
promocién de la salud mental con el fin de reducir
el estrés, mejorar la productividad y mantener un
entorno de trabajo saludable y equilibrado.
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La operacion del servicio es el nucleo de
la interaccidon con nuestros clientes, donde
se aseguran experiencias de alta calidad y
eficiencia operativa que se alinea con nuestra
promesa de valor “Generar experiencias
Colaborativas entre nuestros clientes y sus
clientes”

Nos convertimos en un puente que une
inquietudes con respuestas, preocupaciones
con tranquilidad. Cada atencion es una
oportunidad para generar confianza, aliviar
tensiones y crear un vinculo especial, en el que
el cliente siente que es escuchado, valorado y
acompanado en cada proceso.



Optimizamos la gestion de los contactos, reduciendo
tiempos de respuesta y mejorando la satisfaccion de
nuestros clientes, mediante la innovacion y el analisis de
datos.

El 2024, se destacd por la mejora continua con la
implementacidon de nuevas herramientas que permiten
automatizacién avanzada, analisis oportuno de informacién
clave, posicionando a BPM Consulting SAS como la
empresa de alta competitividad que nos caracteriza en el
mercado de servicios BP

Logros 2024

Incorporacion de las matrices de calidad con la norma
COPC, para todos los canales de atencion.

* Desarrollo de herramientas que a través de la IA, nos
permitieron optimizar laforma en que interactuamos con
nuestros clientes/ ciudadanos, brindando respuestas
mas precisas y adaptadas a sus necesidades vy
preferencias a través de BOT, en los proyectos
de Ministerio de Educacion Nacional, ATENEA vy
Universidad Militar.
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Implementacion de SAMIBOT, BOT con
IA de la campana Direccion General de
Sanidad Militar (DIGSA), permitiendo
realizar agendamiento, cancelacion vy
reprogramacion de citas a través de consulta
transaccional.

Se incorpora la estrategia de
acompanamiento a las victimas en
su documentacion para acceder a la
indemnizacion de la UARIV, a través de BOT
IA.

Automatizacion de servicios a través del
desarrollo de herramientas que estandarizan
procesos, como el dimensionamiento y
prediccion de llamadas.

Estos logros son solo el comienzo, y estamos
comprometidos en seguir avanzando en
el uso de tecnologias innovadoras para
ofrecer un servicio excepcional y fortalecer
la relacion con nuestros clientes
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* Optimizacién del workforce
management a través de sistemas
predictivos que mejoraron laasignacion
de personal en picos de llamada.

» Capacitacion y desarrollo del equipo:
Programas de formacién en atencion
empatica y resolucién de problemas,
liderazgo e interiorizacion de la
capacidades operativas y humanas del
lider en su rol clave para el desarrollo
de los agentes pertenecientes a su
campana.

A nivel interno, se ha fortalecido la cultura
organizacional de BPM generando
identidad y pertenencia por parte de los
diferentes equipos de trabajo; asi mismo
se ha logrado una importante mejora en
la eficiencia operativa sin sacrificar calidad
de servicio.

Anivel externo, BPM se sigue posicionando
como una marca lider en el mercado
de servicios de BPO, destacando su

disciplina e innovacion en procesos de gran envergadura,
implementacion de operaciones como Unidad de Victimas,
demuestran que BPM no solo tiene la capacidad de gestionar
proyectos de alta complejidad, sino que también responde
con eficiencia y compromiso a las necesidades de sectores
estratégicos, elevando el valor reputacional de la empresa en
el sector.

En cuando al cumplimento de los objetivos planteados, es
satisfactorio presentar los siguientes resultados:

* Se cumple la meta del 5% de nuevos servicios en cliente
existente.

* Durante todo el ano se conserva el cumplimiento general del
80% en satisfaccion de usuario final

* 0% de penalizaciones atribuibles a cumplimiento operativo.
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Para 2025, el desarrollo de nuevas herramientas que se
estructuren en el avance de Inteligencia Artificial Generativa,
representa el mayor reto de la Gerencia de Operaciones
como parte del cumplimiento de las metas estratégicas de
la empresa en el primer semestre del ano.

Por lo anterior, laimplementacién de IA avanzada en analisis
de voz y texto para mejorar la personalizacion del servicio
a través de asistentes virtuales que utilicen exitosamente
voz virtual e identifiquen la necesidad primaria del cliente
de forma precisa y en tiempo real, facilitara la articulacion
de herramientas y canales, permitiendo que los agentes
reciban informacion precisa derivada de la automatizaciéon
del proceso de comunicacion por canales de voz y canales
escritos.

* Desarrollo de modelos predictivos para gestion de la
demanda especializada optimizando el desarrollo de
mallas de turno e ingreso de llamadas.

» Automatizacidon de procesos internos, incluyendo la
gestion de consultas frecuentes con asistentes virtuales
para supervisores. (desarrollo de una IA que desarrolle
gestion de asistente virtual para tareas especificas,
recordatorios, procesos internos de TH, gestion de
correos electronicos,etc.).

INFORME DE SOSTENIBILIDAD
& GESTION CORPORATIVA
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ADRES

ADMINISTRADORA DE LOS RECURSOS DEL SISTEMA

GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD

BPM Consulting como aliado estratégico se encarga de la atenciéon
del Canal telefénico y presencial, habilitados por la entidad para
la atencién, respuesta inmediata, seguimiento a solicitudes de
ciudadanos empresas y servidores publicos sobre los tramites
y servicios habilitados por ADRES, para estos canales. Siempre
acudiendo a la Calidad y la buena atencién que caracteriza a BPM,
asegurando la satisfaccion del usuario.

Se brinda apoyo en el proceso de Manejo de la atencion telefénica
y presencial, guiado todo desde un modelo de atencidn eficiente,
permitiendo atender las solicitudes, hacer el seguimiento respectivo
a cada caso, PQRSD o atencidn presencial que se reciba por los
canales habilitados, todos con un personal idéneo y capacitado
para la labor.

1
>
1

= |

Supervisor 86.57% A

En satisfaccion de

Agentes Técnicos usuario final

en sitio

Ganales de servicio:

© @

Teléfonico Presencial
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ANDJE

(< OTDCDE L,
AGENCIA NAGIONAL DE DEFENSA ¢ VIDA
JURIDIGA DEl. ESTADU ,5%% Defensa Juridica

1%, del Estado
_’: I Inicio del proyecto en BPM:

000 La Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado (ANDJE) de
[ﬂ] Colombia es una entidad publica encargada de representar
%é y defender los intereses juridicos del Estado en los tribunales
nacionales e internacionales. Su mision principal es proteger
el patrimonio del Estado, en especial frente a demandas, juicios
y procesos legales que puedan implicar pérdidas econdmicas o
afectaciones a los derechos e intereses publicos. Algunas de sus

principales funciones son:

4

Talento Humano

Defender al Estado en litigios:
Prevenir y gestionar riesgos juridicos:
Asesoria y acompanamiento:
Defensa internacional:

Gestion de contratos y convenios:

Desarrollo de politicas publicas

Mejoras, Hitos v Exito

1. Implementacion de auditorias de calidad para la linea telefonica.
2. Calibracion
3
4

. Asesores integrales en todos los procesos.

. .Capacitaciones enfocadas en atencion telefonica

Ganales de servicio:

= La ANDJE tiene un papel fundamental en garantizar que el Estado
colombiano esté debidamente representado y defendido en el
; : ambito judicial, promoviendo la proteccion de los intereses publicos
Linga PBY Linéa LekGUI  correo y el patrimonio estatal frente a demandas o litigios.

101
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Agencia
Nacional ae ANT
Tierras AGENGIA NACIONAL DE TIERRAS

-> Inicio del proyecto en BPM:
Enero 2 de 2024

Como maxima autoridad de tierras, la ANT busca consolidar y
mantener el ordenamiento social de los territorios rurales, para
asegurar el buen vivir de los campesinos y las comunidades
étnicas, buscando el acceso equitativo y la proteccion juridica
sobre la tierra para asegurar la paz en Colombia.

BPM Consulting SAS como aliado estratégico de la entidad se
encarga de la atencion a la ciudadania a través de los diferentes
canales habilitados por la ANT (telefénico, presencial, chat y
videollamada), garantizando los mas altos estandares de calidad y
buen servicio de acuerdo con los valores de la compafnhia

92

Talento Humano

Ganales de servicio:

© @ =@

Teléfonico  Presencial Videollamada

Chat



b @ 5%

" En satisfaccion

de usuario final
Talento Humano

. 860
5.:. . 197

. 138
en

Ganales de servicio:

© @ [F ®

Teléfonico Presencial Chat Redes Sociales

COMISION DE REGULAGION DE GOMUNICAGIONES
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COMISION .
DE REGULACION
DE COMUNICACIONES

Inicio del proyecto en BPM:

Julio de 2024

La CRC se encargara de promover la competencia en los mercados,
evitar el abuso de posicion dominante y garantizar el pluralismo
informativo, todo ello, desde la protecciéon de los derechos de los
usuarios de servicios de comunicaciones y postales, asi como de los
derechos de los televidentes y apoyar proyectos de investigacion
aplicada, desarrollo tecnoldgico e innovacion que contribuyan a la
solucion de problemas o necesidades reales en los sectores de
TIC, Postal y de Contenidos Audiovisuales, asi como las dinamicas
regulatorias que los afectan, mediante la generacién de nuevo
conocimiento, la innovacién y el uso de tecnologias emergentes
que impulsen la calidad, la competitividad y el conocimiento del
ecosistema.

BPM Consulting como aliado estratégico de la entidad se encarga
de la atencién de los diferentes canales habilitados por la entidad
para los ciudadanos o entidades que presenten requerimientos
en la entidad. Brindando soluciones oportunas y asesoramiento
idoneo dejando en alto la imagen de la entidad y garantizando la
satisfaccion de atencion de los ciudadanos.

Se brinda apoyo en el proceso de Calidad a la entidad por medio
de capacitaciones, refuerzo de directrices al personal, calibraciones
internas para trabajar en el desarrollo de habilidades que no
solamente facilitan el manejo y la prestacion del servicio a nivel
laboral sino fortaleciendo en la misma medida el aspecto emocional
de los colaboradores.
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DIGSA

DIREGCION GENERAL DE SANIDAD
MILITAR

Y Inicio del proyecto en BPM:
-> 29 de Diciembre de 2022

DIGSA, es la Direccion General de Sanidad Militar, entidad de
caracter nacional adscrita al Ministerio de Defensa Nacional, la
cual tiene como objetivo prestar un servicio integral de salud en
las areas de promocién, prevencién, proteccion, recuperacion
y rehabilitacidon del personal afiliado al Sistema de salud de las
Fuerzas Militares y sus beneficiarios, asi como los servicios de
sanidad inherentes a las operaciones militares.

BPM Consulting como aliado estratégico de DIGSA, participa en
sinergia en la mision y vision de la entidad asegurando calidad en
la prestacion del servicio telefonico al usuario y sus beneficiarios
por medio del modelo asistencial y operacional con enfoque a la
satisfaccion desde la asignacién de citas a nivel Nacional en las
diferentes especialidades.

En BPM se cuenta con un area de formacion que constantemente
se encuentra capacitando al personal, adicionalmente se trabaja en
el desarrollo de herramientas que permitan mejorar los procesos
de nuestro cliente para este caso SAMIBOT Al, que permite tener
una interaccidon mas cercana y efectiva con el usuario por medio
de inteligencia artificial.

182

Talento Humano

En satisfaccion de
usuario final

Ganales de servicio:

©OB®OC

Teléfonico

WhatsApp

SEMIBOT
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Talento Humano

Ganales de servicio:

© ® & @

Teléfonico

Gorreo Electronico

Chat

90.71%

En satisfaccion de
usuario final

Gestion PORSD

FNG

FONDO NAGIONAL DE GARANTIAS
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Inicio del proyecto en BPM:
-> 31 de Diciembre de 2022

El Fondo Nacional de Garantias S.A. (FNG) es la entidad encargada
por el Gobierno Nacional para facilitar el acceso al crédito para
las pequenas y medianas empresas, mediante un modelo de
otorgamiento de garantias,las cuales el fondo entra como garante
de la deuda en caso de incumplimiento ante los intermediarios
financieros.

En BPM se cuenta con un area de formacién que constantemente
se encuentra capacitando al personal, para trabajar en el desarrollo
de habilidades que no solamente facilitan el manejo y la prestacion
del servicio a nivel laboral sino fortaleciendo en la misma medida el
aspecto emocional de los colaboradores, brindando fortalezas en
la atencion y servicio al cliente.
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Agencia para la
Reincorporacidn y la

Mormalizacién - ARN

La Agencia para la Reincorporacion y la Normalizacion (ARN) de
Colombia es una entidad publica que construye paz desde hace
20 anos, adscrita a la Presidencia de la Republica y perteneciente
al Sector Paz.

Tenemos una poblacion sujeto diversa, amplia, con enfoque
de género y étnico, vinculada a diferentes rutas y programas:
Reincorporacién, Reintegracion y Atencion diferencial y para este
2024, acompanamiento a Comparecientes de la Fuerza Publica y
Joévenes en Paz con el componente de corresponsabilidad.

Mejoras, Hitos y Exito

La ARN ha logrado importantes avances en la socializacion de
personas y sus familias, a su vez, ha alcanzado diversos hitos
en su labor de promover la reintegracion de excombatientes y
contribuir a la construccién de paz en Colombia, demostrando su
impacto positivo en la transformacién del conflicto armado y en la
consolidacién de la paz en el pais

AGENGIA PARA LA REINGORPORACION Y LA NORMALIZACION

000

8
7

Talento Humano

Ganales de servicio:

O0=F@

Lengua de Sefias Linea PBX Video Llamada

Chat

Linea de Atencion
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FONGEP ‘
FONDO DE PRESTACIONES ECONOMIGAS,
CESANTIAS Y PENSIONES BOGOT/\

-> Inicio del proyecto en BPM:
Marzo 2021

FONCEP

Somos el Fondo de Prestaciones Economicas, Cesantias y
Pensiones de Bogota, FONCEP, que garantiza el reconocimiento
de los derechos prestacionales y el pago de las obligaciones
pensionales a nuestros afiliados, con el fin de brindarles amparo en
la vejez, invalidez y sobrevivencia a favor de sus beneficiarios.

Nuestro objeto es reconocer y pagar las cesantias y las obligaciones
pensionales a cargo del Distrito Capital, Actualmente estamos
ubicados estratégicamente en la Red CAD de la ciudad: CADE
Toberin, CADE Tunal y Super CADE CAD y contamos desde el mes
de agosto con el pago de la pensién a los pensionados del EAAB.

O

BPM Consulting como aliado estratégico de la entidad se encarga
de la recepcion y atencidn de los canales habilitados por FONCEP
(presencial o virtual) para la atencién de ciudadanos o entidades que
presenten requerimientos en la entidad.

Ganales de servicio:

® @ ®

Teléfonico Presencial Gorreo Bogota te escucha
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ic IGFES

M INSTITUTO GOLOMBIANO PARA LA EVALUAGION DE LA
me;orsaber EDUCACION

- ) Inicio del proyecto en BPM:
02 de Mayo de 2023

BPM Consulting, en su rol de  promedio de atenciones por canal
aliado estratégico del ICFES,

tiene como labor fundamental 0 )
la atencion de los ciudadanos a ANAL ANTIDAD

ooo

través de diversos canales. Para JJ LINEA TELEFONICA 454.385 79 70/0 %é
CRM intoqral que pormite regrsrar I FORIULARO Vs 124139 e satisfaccion de
las interacciones, brindando una []  CORREO ELECTRONICO 106.388 usuario final Ta|3m0 Humanu
vision 360° de la gestién operativa [l CHAT 22.866
y permitiendo el monitoreo en | VENTANILLA 13.862
tiempo real. J LtAmapavirTuAL 1.454
l CORRESPONDENCIA 156
Con el fin de optimizar esta labor, I VIDEOLLAMADA 126
se desarrollaron habilidades en p
los colaboradores, asegurando I SEDE ELECTRONICA 83
una atencion mas alineada con las | _REDES SOCIALES 27

necesidades de los ciudadanos. TOTAL 723.480

Adicionalmente, para mejorar el
control de la gestion operativa,
se implementaron tableros de
control que facilitan el anlisis
de la informacién y la toma de
decisiones estratégicas.

Ganales de servicio:

ONCHCIJONO)

Teléfonico  Correo Chat Presencial  Redes Videollamada
Electronico sociales
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-> Inicio del proyecto en BPM:
6 de Diciembre de 2022

Somos el centro de contacto entre la ciudadania y el Ministerio de
educacion nacional, brindando soluciones a las inquietudes de
la ciudadania relacionadas con los tramites de titulos, campanas,
eventos y noticias de la entidad, ofreciendo servicios con gran
calidez humana y de 6ptima calidad administrando de gran manera
los recursos humanos y tecnolégicos a disposicion de la ciudadania.

Satisfaccion del 19
Cliente Talento Humano

Mejoras, Hitos y Exito

Mayor posicionamiento en la entidad, siendo reconocido como uno
de los principales canales de apoyo para cada una de las areas del
ministerio.

Ganales de servicio:

QOGO ®®

Telefonico  Chat ~ Chat  Click  Webcall  BUZON Videollamada
BOT  ToCall  Dback
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MEN

MINISTERIO DE EDUCACIGN NACIONAL
Atencién y servicios UNIDAD DE ATENCION AL GIUDADANO - FRONT

a la ciudadania

Inicio del proyecto en BPM:
> 6 de Diciembre de 2022

En la Unidad de Atencion al Ciudadano del Ministerio de Educacion
Nacional, nos encargamos de brindar un excelente servicio de
atencion a los ciudadanos de manera respetuosa, efectiva y
oportuna a sus tramites solicitados; como agentes integrales
de BPM CONSULTING nos hemos destacado por nuestra labor,
compromiso y gestion, desarrollando nuestro procesos de
atencién de manera eficaz, trabajando dia a dia de la mano del
cliente para optimizar nuestros procesos y asi poder cumplir
satisfactoriamente.

Satistaccion del
Cliente

Mejoras, Hitos y Exito

e Brindar un servicio oportuno, eficaz y de calidad a los
ciudadanos.

e Cumplir con las metas establecidas por el cliente

* Se han optimizado en tiempo y en manera digital el acceso y
respuesta de algunos procesos.

e Brindar un servicio oportuno, eficaz y de calidad a los
ciudadanos.

e Cumplir con las metas establecidas por el cliente

* Se han optimizado en tiempo y en manera digital el acceso y
respuesta de algunos procesos

Ganales de servicio:

@ ®

Presencial Virtual




/" TODOS POR UN

MINSALUD NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

950/ 96

Satisfaccion del Talento Humano
Cliente

16.609
43.913
106

Ganales de servicio:

© @® P ®

Teléfonico  Presencial  Correo Mesa de Chat
Electronico  ayuda 0TIC

MINISTERIO DE SALUD

Y PROTECCION SOCIAL

INFORME DE SOSTENIBILIDAD
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MINSALUD

Inicio del proyecto en BPM:
Enero 2024

El Ministerio de Salud Publica, como ente rector del Sistema
Nacional de Salud, serd la institucion encargada de garantizar una
atencion sanitaria de calidad, inclusiva y equitativa. Su enfoque
estara centrado en la promocion de la salud y la prevencion de
enfermedades, con el objetivo de asegurar el pleno desarrollo de
las oportunidades para toda la poblacion.

BPM Consulting SAS, como aliado estratégico de la entidad, se
encarga de la gestion y atencién de los diversos canales habilitados
por la institucion, tales como Inbound, Chat, Correo y la Mesa de
Ayuda.

Se brinda apoyo al proceso de calidad de la entidad mediante
capacitaciones, refuerzo de directrices y calibraciones internas,
con el fin de mejorar las habilidades laborales y fortalecer el
bienestar emocional de los colaboradores. Este enfoque, alineado
con las pautas del Ministerio de Salud y Proteccion Social, busca
optimizar la prestacién del servicio y promover un ambiente de
trabajo saludable.
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OLLSsN MINISTERIO DELTRABAJO

Inicio del proyecto en BPM:
-> 14 de Marzo de 2022

El Programa Nacional de servicio al Ciudadano del Ministerio del
Trabajo que brinda mayores y mejores herramientas para orientar,
informar y responder a las inquietudes de cualquier ciudadano,
sea trabajador, desempleado o empleador y que este acceda a
informacion actualizada sobre obligaciones y derechos laborales.
brindando a la ciudadania en general, los servicios de orientacion
laboral, informacién de tramites y servicios que se desarrollan
dentro de la entidad y agendamiento de citas en las diferentes
inspecciones y/o territoriales que estan dispuestas para tal efecto
dentro del territorio nacional; asi como también informacion
general a los usuarios en relacion a la materia y las competencias
de la entidad de conformidad con la normatividad vigente.

@
87%

Satisfaccion del 37
Cliente Talento Humano

En BPM se cuenta con un area de formacion que constantemente
se encuentra capacitando al personal, para trabajar en el desarrollo
de habilidades que no solamente facilitan el manejo y la prestacion
del servicio a nivel laboral sino fortaleciendo en la misma medida
el aspecto emocional de los colaboradores.

Ganales de servicio:

OE®OB© ®»O®

Teléfonico  chat  ClickToCall  video  lenguade  Redes
Llamada Senas Sociales




Satisfaccion del 67
Cliente Talento Humano

1.030
916
2.719

Ganales de servicio:

© @OE®

Teléfonico  Presencial  WhatsApp  Chat  Video Llamada
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{f) Transporte

MINISTERIO DE TRANSPORTE

El Ministerio de Transporte tiene como objetivo primordial la
formulacion y adopcién de las politicas, planes, programas,
proyectos y regulacion econdémica en materia de transporte, transito
e infraestructura de los modos de transporte carretero, maritimo,
fluvial, féerreo y aéreo y la regulacion técnica en materia de transporte
y transito de los modos carretero, maritimo, fluvial y férreo.

Se brinda apoyo en el proceso de Calidad a la entidad por medio
de capacitaciones, refuerzo de directrices al personal, calibraciones
internas para trabajar en el desarrollo de habilidades que no
solamente facilitan el manejo y la prestacion del servicio a nivel
laboral sino fortaleciendo en la misma medida el aspecto emocional
de los colaboradores.
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PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION

Inicio del proyecto en BPM:
> Diciembre de 2018

La Procuraduria General de la Nacién en Colombia es una entidad
que se encarga de investigar, sancionar, intervenir y prevenir las
irregularidades cometidas por los gobernantes, los funcionarios
publicos, los particulares que ejercen funciones publicas y las
agencias del Estado Colombiano. Es el érgano director del
Ministerio Publico y estd a cargo de garantizar los derechos
colectivos de la ciudadania, actuando en representacion de la
sociedad civil.

97.9%

Satisfaccion del
Cliente

BPM Consulting cuenta con personal capacitado y motivado para
servir como aliado estratégico de la Procuraduria General de la
Nacién con el fin de apoyar en el cumplimiento de los objetivos
estratégicos y misionales de la entidad.

Ganales de servicio:

© @ &

Teléfonico  Presencial  Virtual
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DIRECCION DE SANIDAD
RISARALDA

Inicio del proyecto en BPM:
Noviembare de 2022

ELa Direccion de Sanidad dispuso de la creacion de lineas de
atencion por regiones, con el fin de poder abarcar las solicitudes
a nivel nacional de todos los afiliados y sus beneficiarios, de este
modo sectorizar las peticiones.

4
" 99.77%

satisfaccion del
Cliente Talento Humano

BPM Consulting como aliado estratégico de la entidad es el
responsable de la atencion del sector de Risaralda y aledanos,
por medio de gestion telefénica y la automatizacion de un link
de atencion, para las especialidades, dando el asesoramiento
idoneo dejando en alto la imagen de la entidad y garantizando la
satisfaccion de los pacientes en su comunicacion.

El objetivo principal de los agentes es agendar, cancelar y
reprogramar todas las citas medicas habilitadas para el Call Center,
apoyando a la direccion en esta labor, adicional a ello se tiene como
responsabilidad la administracion de la demanda insatisfecha, con
el objetivo de depurarla de forma diaria, conforme se van habilitando
las agendas dispuestas segun la especialidad.

1.150

Ganales de servicio:

Q

Teléfonico
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> SNS

Supersc:lud (/'

DE SALUD

31 de Julio 2024.

La Superintendencia Nacional de Salud (Supersalud)
es la entidad que vela por el cumplimiento de las
normas del sistema de salud y los derechos de los
ciudadanos.

Su funcion esta en Vigilar el cumplimiento de las
normas del sistema de salud, proteger los derechos
de los usuarios del sistema de salud, promover el
mejoramiento del sistema de salud, inspeccionar,
vigilar y controlar el sistema de salud, sancionar las
actuaciones que se aparten de la ley

SUPERINTENDENGIA NAGIONAL

Inicio del proyecto en BPM:
= I 01 Diciembre 2013 AL

Su persclud@

Canales de Atencion

Canales Presenciales Canales Telefonicos Ganales Virtuales

@ Q Ly

Orientacion 24 Horas de Atencion Llamada en Linea
Presencial
(:) -]

- Gontac Center -

Gorreo Electronico . LpM Video llamada

f X o,

Redes Sociales Portal Web
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Talento Humano

Ganales de servicio:

Q ®

Teléfonico

Chat

UMNG

UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA

INFORME DE SOSTENIBILIDAD
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Inicio del proyecto en BPM:
Septiembre de 2024

La Universidad Militar Nueva Granada es una institucion publica
del orden nacional, que desarrolla las funciones de docencia,
investigacion y extension, y fomenta el didlogo de saberes, la
construccion de comunidad académica y la autoevaluacion
permanente de los procesos institucionales, en el contexto de un
mundo globalizado, con el fin de formar ciudadanos integros y
socialmente responsables que promuevan la justicia, la equidad y
el respeto por los valores humanos, y contribuyan al progreso del
Sector Defensa y de la sociedad en general

Nuestro objeto es la prestacion de servicio para la atencién de

llamadas entrantes y chat para brindar informacion de tramites y
ofertas académicas de la Universidad Militar Nueva Granada.

BPM Consulting como aliado estratégico de la entidad se encarga
de la recepcion y atencion de los canales habilitados por la UMNG
(telefonico y virtual) para la atencion de ciudadanos o agentes de
valor que presenten interés en la oferta académica y tramites de
la UMNG.

17
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bpMm

consulting

Carolina

Mancera
Sub Gerente

ELP - En Linea Pagos

La unidad de negocios ELP de BPM Consulting
se gestiona a través de la comercializacion y
soporte de la plataforma ELP (En Linea Pagos),
una solucién tecnoldgica especializada en la
gestion y procesamiento de pagos electronicos.
Su principal objetivo es optimizar los procesos
de cobro de las empresas mediante una
pasarela de pagos segura, eficiente y facil de
integrar con multiples canales digitales.

ELP proporciona una infraestructura robusta
para la recaudacion de pagos en linea,
ofreciendo diversos métodos como tarjetas
de crédito, débito, billeteras méviles y pagos
en efectivo a través de aliados estratégicos.
Durante 2024, la unidad de negocios ELP logré
expandir su presencia en sectores clave como el
inmobiliario, educativo y financiero. Ademas, su
capacidad para integrarse con otras soluciones,
como FEEL, ha permitido ofrecer un portafolio
diferenciado que impulsa la digitalizacion de los
clientes, mejora los tiempos de cobro y fortalece
las relaciones comerciales a largo plazo.
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Logros 2024

El 2024 fue un ano de importantes logros y avances para
la plataforma ELP de BPM Consulting. Entre los hitos
mas destacados se encuentran:

1. Seguridad en el procesamiento de
transacciones: Renovacion de la certificacion PCI,
garantizando altos estandares de seguridad.

2. Fidelizacion de clientes: Continuidad de clientes
clave como Prosegur, Bigenics, Giatelcom e diversas
inmobiliarias que también usan el servicio de
facturacion electronicaa FEEL

3. Altadisponibilidad de la plataforma: Disponibilidad
superior al 99%, asegurando operaciones sin
interrupciones.

4. Logro de Modernizacion Tecnoldgica: Durante
2024, ELP avanzé significativamente en la
modernizacién de su infraestructura tecnoldgica,
migrando su plataforma a una infraestructura en la
nube mas robusta y segura

5. Logro de Renovacion de Experiencia de
Usuario: Se realiz6 una renovacion completa
del look and feel de la plataforma, ofreciendo una
experiencia de usuario mas intuitiva y moderna. Esta
nueva version estara lista para su comercializacion
y migracién de clientes a partir de enero de 2025,
marcando un hito en la evolucion de ELP hacia
soluciones de pago mas innovadoras y eficientes.
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Indicadores 2024

Se pueden destacar las siguientes métricas
clave para la gestion de ELP en 2024:

Ventas Totales:

La plataforma ELP generd ventas por un
total de $251 millones COP

Numero de Transacciones:

Se procesaron mas de 32.000
transacciones exitosa a través de la
pasarela de pagos a lo largo del ano.

Valor de las Transacciones:

Las transacciones de pago realizadas
por nuestros clientes a través de nuestra
pasarela superan los 75 millones COP.

Grecimiento Interanual:

Se registré un incremento del 17.2% en
ventas en comparacioén con 2023.

Indicadores Clave de Rendimiento Financiero

Crecimiento
Interanual
17.2%

El aumento porcentual en
el rendimiento de un afio
al siguiente.

Valor de
Transacciones
75.000.000.000

El valor monetario total de
todas las transacciones.

Ventas Totales
$251.447.067

La cantidad total de
ingresos generados por
ventas.

Numero de
Transacciones
32.000

La cantidad total de
transacciones realizadas.



Distribucion de Ventas por Medio de Pago:

* Tarjetas de crédito: 50%
* Tarjetas de débito: 30%
* Billeteras moviles: 15%

e Otros métodos: 5%

Distribucion de Ventas por Método de Pago

Tarjetas de
crédito

Método de pago mas
utilizado

Billeteras moviles

Opciones de pago
digitales en crecimiento

INFORME DE SOSTENIBILIDAD
& GESTION CORPORATIVA 12024

Tarjetas de débito

Segundo método de
pago mas popular

Otros métodos

Métodos de pago
menos utilizados
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Tasa de Clientes Recurrentes: El 91% de
los clientes renovaron sus servicios de
pasarela de pagos durante 2024 lo cual
confirma su preferencia por nuestros
servicios.

* Disponibilidad de la Plataforma: La
plataforma mantuvo una  alta
disponibilidad de 99.5% durante el ano.

» Estas cifras reflejan el rendimiento
robusto y la eficiencia operativa de
ELP en 2024, respaldando su posicion
como una solucion confiable y de
alto impacto en el mercado de pagos
electronicos.

Disponibilidad de la
Plataforma
99.5%

Indica la confiabilidad y
accesibilidad del servicio

Tasa de Clientes
Recurrentes
91%

Mide la lealtad y
satisfaccion del cliente



Retos 2023

Expansion y Diversificacion del Mercado:

Ampliar la base de clientes y explorar nuevos sectores,
como el educativo, servicios publicos e impuestos
en gobierno mediante el establecimiento de alianzas
estratégicas y la oferta de servicios personalizados.

Innovacion y Modelos de Negocio:

Desarrollaremos un nuevo modelo de negocio para
recaudo y dispersion de pagos, enfocado en el segmento
de clientes inmobiliarios de FEEL aprovechando las
capacidades de nuestra pasarela de pago.

Migracion a Ia Nueva Pasarela:

Uno de los retos clave para 2025 sera migrar exitosamente
a la base de clientes a la nueva pasarela de pagos. Este
desafio implica asegurar una transicion fluida desde la
plataforma actual a la versibn modernizada, que cuenta
con un look and feel renovado y una infraestructura en la
nube optimizada

INFORME DE SOSTENIBILIDAD
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FEEL

ﬁamlina Facturacion Electrénica
alncera >
OPMY | sun gerente en Linea

La unidad de negocios de Facturacidon
Electrénica de BPM Consulting, a través de
su plataforma FEEL (Facturacién Electronica
en Linea), se dedica a ofrecer soluciones
tecnolégicas que simplifican y optimizan el
proceso de emision, recepcion y gestion de
documentos electronicos.

Nuestro principal objetivo es garantizar el
cumplimiento de las normativas establecidas
por la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales (DIAN) en Colombia, facilitando la
transformacion digital de las empresas.



El ano 2024 fue un periodo de importantes
logros para la plataforma FEEL de BPM
Consulting, cumpliendo de manera efectiva
con todos los requerimientos establecidos
por la Direccidon de Impuestos y Aduanas
Nacionales (DIAN) en Colombia.

Durante este periodo, se trabajo
activamente en el fortalecimiento de
alianzas tecnologicas, enfocandose en
la integracién de nuestra solucién FEEL
con diversos software contables (SW)
del mercado, lo que permiti6 una mayor
interoperabilidad, eficiencia y facilidad en
la gestion de documentos electrénicos
para nuestros clientes.

Estas iniciativas impulsaron la optimizacion
de procesos contables y administrativos,
reafirmando nuestro compromiso con la
innovacién y la excelencia en el servicio.

INFORME DE SOSTENIBILIDAD
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comportamientos de ventas de FEEL
2022 - 2024

$760,864,450

$491,793,871
$404,973,180

2022 2023 2024

‘2024
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Principales Métricas de Rendimiento del
Servicio al Cliente

Resolucién en Nivel de NPS

Primer Satisfaccion NPS impresionante

Contacto Nivel de satisfaccién de 89.52, indicando
del cliente lealtad del cliente.
Alta tasa de .
resolucién en primer excepcionalmente alto
del 98.41%.

contacto del 97.95%.

P

El 2024 fue un ano de importantes logros y
avances para la plataforma FEEL de BPM
Consulting. Entre los hitos méas destacados se
encuentran:

Renovacién de Resolucion como Proveedor
Tecnologico: BPM Consulting renovo su
resolucion para actuar como Proveedor
Tecnolégico en Colombia por cinco
anos mas (2024-2029), tras una auditoria
satisfactoria en mayo de 2024.

Expansion de Alianzas Tecnoldgicas:
Se cerraron cinco nuevas alianzas con
proveedores de software contable,
incluyendo Microsoft, BiirtualScore, ICG,
Finnegans y Fastofi, y se fortalecieron
relaciones con socios clave como Orbis,
Nuwwe, Sippa y SAP Business One.

Actualizacion del Modulo de Facturacion:
Se incorporé el Anexo 1.9, con nuevos
documentos equivalentes POS vy servicios
publicos, asegurando el cumplimiento
normativo.



Nuevos Desarrollos Tecnologicos: Se
implementaron mejoras en la interfaz
y un moédulo de recepcion de facturas
con integracién APIl, ademas de un
modulo para emision de facturas de
contingencia.

Migracién y Mejora de Performance
y Capacidad: Se migré la aplicacion
a Google Cloud Platform (GCP),
mejorando el rendimiento, la capacidad
y la escalabilidad del sistema.

INFORME DE SOSTENIBILIDAD
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Indicadores

Documentos Electréonicos
Generados a través de FEEL

11,432,256

2,264,872
v 2024

Documentos generados

2023 para el 2024

Documentos generados
en 2023
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Staft de Linea Pagos
& FEEL Facturacion
Electronica en Linea




bpmg 1 3 Tecnologia e

Infraestructura
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D

Vanessa
Hessen

Gerente de Tecnologia e
Infraestructura

Somos un pilar estratégico dentro de BPM
Consulting SAS, ya que estamos enfocados en
brindar soluciones tecnoldgicas innovadoras
y garantizar la rentabilidad del negocio a
través de la eficiencia operativa. Nuestro
objetivo principal sera proporcionar una
infraestructura tecnoldgica estable, segura y
escalable, optimizando procesos mediante
la automatizacidn, inteligencia artificial y
herramientas digitales.



Logros 2024

El ano 2024, estuvo marcado por renovacion tecnologia,
aportes de mejoras con laimplementacion de herramientas
que estuvieron apuntadas a dar solucion al cliente final en
casos especificos, aportando un valor agregado para las
areas internas de BPM.

Puntos destacados del afo

* Modernizacion de mesa de escalamientos / Mesa de
ayuda.

» Estructurar y estandarizar la cuantificacion de horas de
desarrollo destinadas paraimplementacién de servicios
de BPO.

* Aseguramiento de la disponibilidad de plataformas
tecnoldgicas a través de herramientas de monitoreo

* Migracion a la nube de la planta telefénica, Moodle y
Boot IA

* Aseguramiento a través de la prueba técnica la
renovacion de Colombia Compra Eficiente (CCE)

* Se activd en el administrador de DNS protocolo que
permite desviar peticiones ICMP (los cuales buscaban
conocer las IP de la empresa)

INFORME DE SOSTENIBILIDAD ‘
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Proyectos Implementados

Para el ano 2024, se implementaron
las  operaciones de  Supersociedades,
Mintransporte, Sanidad Risaralda, CRC,
Universidad Militar, Ministerio de la Igualdad y
ARN cumpliendo los requerimientos del cliente
en cuanto a tipificadores hechos a la medida
paraoptimizar el tiempo, automatizacion, mejora
en las tomas de decisiones y personalizacion,
clasificando la informacién de forma eficiente y
alineada a los procesos del negocio, encuestas
personalizadas enfocadas en ayudar a entender
la satisfaccion, identificar areas de mejora, medir
el desempeno y tomar decisiones basadas en
datos.

Desarrollo de chats y chatbots para proyectos
como DIGSA (Direccion Nacional de Sanidad
Militar) y MINTRANSPORTE (Ministerio de
Transporte), destinados a la atencién al usuario,
asi como a la asignacion y gestion de citas
médicas.

En la campana de UARIV nos enfocamos en
conocer la necesidad de la operacion y se cred
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UARIVBot “acompanamiento documental”
su funcion principal fue la solucion
automatizada para asistir al usuario final
en la gestion y control de documentos.

En la campana de Universidad se creo
UMNGBot, Hubsparkbot citas médicas
y CCEBot agendamiento de citas para
renovacion de carnet el cual nos permitio
aportar en gran parte a quedar adjudicados
al nuevo acuerdo de Colombia compra
eficiente.

Estos logros contribuyeron a Ia
estrategia organizacional a través de:

» Mayor Eficiencia Operativa y Reduccion
de Tiempos de Respuesta

* Mejora en la Calidad del Servicio y la
Experiencia del Cliente

* Impactos directos en la eficiencia
operativa, rentabilidad y cumplimiento
normativo, alineandose con los
objetivos estratégicos de la operacion
y del cliente final.

Indicadores

En 2024 la Gerencia de Tl se enfocd en la eficiencia
operativa, la seguridad, innovacién tecnologica
y rentabilidad, para apalancar el crecimiento
organizacional. Hubo una mejora significativa en los
servicios entregados a los usuarios internos y externos
eficiencia operativa, seguridad, innovacién tecnologica
y rentabilidad, acompanando estos el crecimiento de
la compania, prueba de ello, se ha tenido una mejora
significativa en los servicios que como area estan
enfocados para prestar el servicio al usuario interno
como externo:

Resultado Indicadores de gestion Tecnologia e Infraestructura

minternet  m MesadeAyuda HW Y 5F

Metricas
A e O \., ;\‘C} o
m,'?g_y "-.3? W @ ‘}5 s w .4\\\-"% "q- WQ:.
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Retos 2023

Después de un ano 2024 enfocado en optimizacion, en
el 2025 el area de IT continuara evolucionando como un
pilar estratégico de la empresa. Nuestro enfoque estara
en potenciar la transformaciéon digital, automatizacion y
fortalecimiento de la seguridad, escalar la infraestructura
tecnoldgica y consolidar la innovacién para garantizar
eficiencia y competitividad.

Proyectos clave: Los proyectos mas importantes que se
implementaran o finalizaran en el proximo ano.

Gentralizar y estandarizar: Los proyectos que involucren
adquisicion y renovacion tecnologia de BPM.

Transformacion Digital & Automatizacion: Creacién de
proyectos que vayan alineados a la transformacion e
innovacion que aporten valor al core del negocio como lo
son:

o Agente virtual (Desarrollo con front): mMejoramiento de
los Bot que a hoy ya estan en la compania para que
sean parte de lo que se le ofrecera al cliente final como
un servicio.

« RPA +|A: para que se encargue de ejecutar tareas
repetitivas, basadas en reglas y estructuradas, como el
ingresodedatos, extracciéndeinformaciény generacion
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de reportes y la Al le anadiria capacidades
de aprendizaje automatico, procesamiento
de lenguaje natural, vision computacional
y andlisis de datos, permitiendo que el
RPA pueda adaptarse a situaciones mas
complejas para ser aplicadas en:

Operacion: Chatbots inteligentes que
atienden clientes y gestionan solicitudes y
Clasificacion y priorizacion automatica de
correos Y tickets de soporte.

Recursos Humanos: Automatizacion del
proceso de contratacion y onboarding de
empleados y Generacion y validacién de
documentos de RRHH.

Sistema de Inventarios: Nos permitira
gestionar, controlar los activos de laempresa
y las rentas de los equipos.

Actualizar y Migrar los servidores enfocados
en los servicios de: almacenamiento, DHCP,
DNS, mesa de ayuda de feel, limesurvey y
horarios. Canal fisico de claro a la nube,
sistema operativo de centOS7 vy software
de la planta.
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Staff de Tecnologia e &

Infraestructura
LPM

consulting



bprng 1 4 Control, Mejora e
Innnovacion

GRI 2-16, 2-23, 2-26, 2-29, 2-21, 3-3, 302-1, 3031, 303-, 306-4, 418-1
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Nayibe
Bello Baquero
Gerente

bpMm

consulting

Gerente de Mejora
e Innovacion

La Gerencia de Control, Mejora e Innovacion
es un area estratégica encargada de orientar
a la compania hacia la eficiencia operativa, la
optimizacion de procesos y la transformacion
digital. Con un alto enfoque hacia la mejora
continua trabaja en estrecha colaboracién con
todas las areas para identificar oportunidades de
mejora, disenar estrategias de transformacion
y asegurar la alineacibn con los objetivos
organizacionales.
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Lineamientos estratégicos y cultura organizacional

GRI3-3
SAGRILAFT- Revision de
PTEE Directrices
Simboliza la Representa el proceso
integracion de de actualizacion y
marcos de alineacion de los

lineamientos del
sistema de gestion con
las mejores practicas.

cumplimiento y
gestion de riesgos
en la corporacion.

Integracion de
SST

Enfatiza la integracion
de la seguridad y
salud en el trabajo en
la cultura de bienestar
laboral

DEI

Destaca la
importancia de
Diversidad, Equidad
e Inclusidén en la
gestion
organizacional.

En 2024 se actualizé el 56 % de los lineamientos del Sistema Integrado de Gestion (SIG), incorporando aspectos de SST,
DEI, SAGRILAFT y PTEE. Esta consolidacion fortalecié el cumplimiento normativo y la cultura organizacional, promoviendo
entornos seguros, inclusivos y éticos.

La eficacia del enfoque se evalla mediante auditorias internas, seguimiento a planes de accion y el analisis de indicadores
asociados a cada componente del SIG.
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2024

SAGRILAFT y PTTE

Fundamentales para
identificar, evaluar y
mitigar riesgos
asociados a
actividades ilicitas, y
promover la ética y
la transparencia

Gestion de Riesgos y Etica Corporativa

GRI2-27,3-3

Cadigo de Etica
para Proveedores
Fomenta relaciones

comerciales
basadas en la
transparencia, la
equidad y el respeto
mutuo.

Cadigo de Etica
Empresarial

Actualizado para
reflejar los valores y
principios mas
recientes de la
organizacion.

Debida
diligencia

Evaluacion de la
integridad de las
partes interesadas

En 2024 se fprtalecié la cultura de integridad mediante la implementacion de SAGRILAFT y PTEE, la actualizacion de los
Cddigos de Etica y la sistematizacién del proceso de debida diligencia, con el fin de prevenir riesgos de corrupcion, fraude

y lavado de activos.

La eficacia del enfoque se evalla a través del seguimiento de alertas, controles de cumplimiento y revisién por parte de la
Gerencia de Mejora e Innovacion. No se registraron incumplimientos legales durante el periodo, consolidando un modelo

de gestidn ética, transparente y sostenible.
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Proteccion y Gobernanza de Datos

GRI 418-1

Directrices de Actualizar Politicas Actualizar SIC - RNBD

Proteccion de Datos Actualizar politicas para Actualizar el sistema de

alinearlas con las mejores registro de datos para

Revision de las politicas
practicas mantener la transparencia

existentes

Identificar Areas de Implementar Asegurar
Mejora lineamientos Transparencia y
Confianza

Para mejorar los lineamientos Implementar controles de
de Proteccion de Datos seguridad Confianza en la gestion de
datos

La proteccidn y gobernanza de datos son pilares fundamentales para que nuestra organizacion actie de manera ética y
responsable. Los logros alcanzados son pasos significativos hacia el fortalecimiento de la privacidad y la seguridad de
la informacion, reflejando un compromiso continuo con la proteccidon de datos y con el cumplimiento de los principios

establecidos en nuestras politicas internas.
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Gestion de calidad, proteccion de datos
y cumplimiento normativo

GRI3-3

Marco Solido de
Gestion de
Riesgos

Establece un marco

robusto para gestionar
riesgos de seguridad.

Evaluacion de
Riesgos de
Seguridad
Enfocado en la

evaluacion y tratamiento
de riesgos de seguridad.

La organizacion gestiona de forma integrada la calidad y la seguridad de la informacion, en linea con los temas materiales
de proteccion de datos, ética y transparencia. En 2024, mantuvo la certificacion ISO 9001:2015 y recertificé su SGSI bajo

Compromiso
con la Mejora
Continua

Refleja la dedicacién a
la mejora continua en
gestién de calidad.

Optimizacion de
Procesos
Permite optimizar

procesos para mantener
la calidad.

ISO 27001:2022, fortaleciendo la continuidad del negocio y el cumplimiento normativo.

Estas acciones se basan en politicas institucionales como el Cédigo de Etica, el SAGRILAFT y el PTEE, aprobadas por
el maximo érgano de gobierno y de aplicacion obligatoria. Su implementacion se realiza a través de formacién, controles
internos y auditorias. La eficacia del enfoque se evalia mediante hallazgos, planes de mejora e indicadores clave de

calidad y seguridad.
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Enfoque de gestion y mejora continua

en sistemas corporativos
(139

Distribucién acciones de mejora

Estado de las Acci de Mejora . .
TR = por Sistemas de Gestion

Total de Acciones de
Mejora

22

Acciones Cerradas B 4

17

Acciones en curso 45.50% 54- 500/0
5

Sistema de Gestion de Calidad Sistema Gestion Seguridad de
la Informacion

Cumplimiento indicador

Mejoramiento . . , .
Durante 2024, la organizacion impulsé un conjunto de acciones

85% En 2024, la organizacion fortalecid sus sistemas de gestion
mediante la mejora de procesos, indicadores y la incorporacion
de tecnologias de apoyo, con el fin de asegurar calidad,

15% cumplimiento normativo y sostenibilidad operativa.
- Estas acciones responden a temas materiales clave como la
@ seguridad de la informacién, ética, bienestar organizacional y
calidad del servicio. La eficacia del enfoque se evalla a través
de auditorias, seguimiento a indicadores y planes de mejora
En Proceso alineados con los objetivos estratégicos.

Acciones en curso

Cumplido

Acciones ejecutadas
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Ganales de reporte, transparencia institucional

y proteccion de datos personales
GRI 216,2-05, -26,0-99, 18-

Gestion de PQRS

Paticiones de Solicitudes de Reclamos

Consulta Informacion

La organizacién dispone de canales formales y accesibles para que las partes interesadas
expresen inquietudes, presenten quejas, reclamos o soliciten informacion. En 2024, el 63,6 % de
los requerimientos correspondid a peticiones, sin que se reportaran incidentes relacionados con su
proteccion.

Las solicitudes se gestionan con protocolos internos que incluyen respuesta, analisis de causa
y acciones de mejora en los casos que aplica, lo cual va en linea con los compromisos éticos y
de cumplimiento establecidos en la organizacién. Este proceso contribuye al fortalecimiento de la
confianza con los grupos de interés y a una gestion efectiva y transparente



Enfoque de gestion en hienestar organizacional

y cultura preventiva

GRI3-3

Mejorando la Eficiencia Organizacional
Plataforma SECURAPP

Indicadores de
Gestion
Visualizando y

analizando indicadores
de desempefio

Seguridad en el
Trabajo
Implementando
herramientas para un

entorno de trabajo
seguro

Gestion de la
Formacion

Facilitando el acceso y
seguimiento de la
formacion

Comunicacion
Interna
Mejorando el
intercambio de

informacion entre
departamentos

Pausas

efectiva

Analisis
Sociodemografico

Recopilando y analizando
datos sociodemograficos

Gestion de

INFORME DE SOSTENIBILIDAD
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Rastreando y gestionando
pausas activas de manera

La organizacion promueve el bienestar y la prevencion de riesgos mediante un enfoque innovador apoyado en SECURAPP,
herramienta digital que permite gestionar SST, pausas activas, formacion y comunicacion interna. Esta solucion fortalece
el cumplimiento legal, mejora el clima laboral y centraliza procesos clave antes dispersos. Su eficacia se evalla a través de

la trazabilidad de acciones, el uso de la plataforma y la retroalimentacion de los colaboradores.
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Gestion Ambiental

GRI3-3

Caminos hacia la Sostenibilidad a través de Iniciativas Clave

Sostenibiidad

Produiividad

Aumenio de Is sficiencia an

Compromiso
procesas productivas,

Ambiental

La organizacién apoyo en 2024 a la Fundacion
Sanar a través de su programa “Tapas para
Sanar”, con el proposito de contribuir de
manera significativa en dos frentes: apoyo a
ninos y adolescentes con cancer y promocion
del reciclaje para el cuidado del medio
ambiente. Con esto, se fomentd el compromiso
a la responsabilidad social y la sostenibilidad
ambiental

Impulsando el compromiso Ambiental, la
organizacion ha concentrado sus esfuerzos en
iniciativas como la inscripcion en el Programa
Acercar de la Secretaria Distrital de Ambiente de
Bogota, que busca que las empresas sean mas
sostenibles, productivas y eficientes en el uso de
recursos naturales.

Impacto de la Iniciativa "Tapas para Sanar"

Promocidn del
Reciclaje

Apoyo a Nifos
con Cancer

Sostenibilidad
Ambiental

Responsabilidad
Social

‘f-ffé

N
45 kg tapitas recolectadas en 2024
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Gestion Ambiental

GRI3-3,302-1,303-1

Consumo Agua

2024
S

I:I o El consumo de agua
aumentd a 2832 m?

2023
O

Consumo de agua =
registrado en 2437 m?

En el ano 2024 se registrdé un consumo total de agua de
2.832 m3, lo que representa un incremento del 16,2 %
frente al ano 2023, cuando se consumieron 2.437 m3.
Este aumento se atribuye principalmente a la ampliacion
de la operacion y al mayor nimero de colaboradores
en sitio. El agua consumida proviene de la red publica
de acueducto, administrada por el operador local. Este
recurso se utiliza en actividades de uso doméstico y
sanitario, como servicios higiénicos, cafeteria y limpieza
de zonas comunes.

Aunque el consumo de agua no genera un impacto
ambiental directo significativo, la organizacion reconoce
la importancia de su uso eficiente e iniciara acciones
de sensibilizacion interna para promover el cuidado del
recurso, incluyendo campanas de concientizacion y
mantenimiento preventivo de griferias y sanitarios.
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Gestion Ambiental

GRI3-3,302-1,303-1

Consumo de Energia

Consumo de Energia (kWh)

196640

2023 2024

En el ano 2024 se logrd una reduccion en el consumo
de energia eléctrica, alcanzando los 180.506 kWh,
lo que representa una disminucion del 8,2 % en
comparacion con el ano 2023, cuando se consumieron
196.640 kWh. Este resultado refleja un avance en el
uso mas eficiente de los recursos energéticos dentro
de las operaciones de la organizacion.

El tipo de energia utilizada corresponde a electricidad
proveniente de la red publica, suministrada por el
operador local. Para efectos del reporte, se utilizo el
factor de conversion de 1 kWh = 0,0036 GJ, lo que
representa un consumo total de 649,82 GJ para el
ano 2024.Los datos provienen de las facturas oficiales
emitidas por el proveedor de energia y abarcan las
sedes administrativas y operativas donde se prestan
los servicios de contact center y BPO.



Gestion Ambiental

GRI3-3,306-3, 306-4

En el ano 2024, la organizacién generd un total de
457,6 kg de residuos solidos, lo que representa una
reduccion del 39,6 % respecto a 2023, cuando se
recolectaron 757,9 kg. Esta disminucién refleja una
mejora en las practicas de consumo responsable,
digitalizacién y manejo eficiente de materiales.

La mayor proporcion de residuos esta compuesta
por cartdn (38,5 %) y botellas de PET (38 %), lo que
resalta la necesidad de continuar fortaleciendo las
estrategias de separacion, reduccién en la fuente y
aprovechamiento de residuos reciclables.

Una parte significativa de los residuos generados
fue entregada a gestores autorizados para su
recuperacion o reciclaje, en cumplimiento de la
normativa ambiental vigente y con el objetivo de
contribuir a una economia mas circular..

757.9kg

Recoleccion 2023

INFORME DE SOSTENIBILIDAD
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Gestion de Residuos

457 .6kg

39.2kg

. 4
Recoleccion 2024

Eficiencia
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Gestion Ambiental

GRI3-3, 306-3, 306-4

Gestion residuos aparatos eléctricos y
electronicos (RAEE)

2023 @
Recoleccion de 301,8 kg

Qo 202+
A\ 4 Recoleccion de 69,2 kg

2024

436% de eficiencia en la gestion

En el ano 2024, la organizacion reafirmé su compromiso con la sostenibilidad ambiental y la responsabilidad social a
través de la alianza con la Fundacion de Estudio Empresarial y el proyecto “Educacién Integral para Todos”, orientado al
aprovechamiento responsable de residuos tecnoldgicos.

Durante el proceso de recoleccion y disposicion de RAEE (Residuos de Aparatos Eléctricos y Electronicos), se logré
canalizar el 77,9 % de los elementos recolectados hacia procesos de recuperacion, reutilizacion o reciclaje, generando
valor social a través de su uso en iniciativas educativas para comunidades vulnerables. El 22,1 % restante fue clasificado
como no aprovechable y gestionado mediante un operador ambiental autorizado, cumpliendo con la normativa ambiental

vigente.

Estas acciones reflejan la corresponsabilidad ambiental y el fortalecimiento del impacto social de la organizacion..
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Plan Estratégico de Gestion Integrada
y Sostenibilidad

Objetivo 1:

Garantizar la continuidad, certificacion vy

g Plr 1: Sistema o e g, Plar3: cumplimiento normativo de todos los sistemas
o o {Z\ Eficiencia LSy de gestién (calidad, seguridad de la informacion,
‘ SREHIE SAGRILAFT-PTEE y protecciéon de datos),
asegurando ademas la integracion y coherencia

entre ellos.

- e rap - Obijetivo:
s, PR <
: e Ambiental .

Fomentar proyectos de transformacion digital que
optimicen procesos, integren datos y permitan
la automatizacién de tareas, aumentando la
fndiosdor: Ejectcion productividad y reduciendo tiempos de respuesta.

- Indicador: Indice I =
r—|” de Certificacion M Digitalizacion | =Y del Plan de

Indicador: Tasa de

111 R ST
= Vigente Concientizacion

Objetivo 3:

Promover la conciencia ambiental y el compromiso

con la sostenibilidad en la organizacion, mediante
Proyecto Clave: la difusién de informacion y practicas enfocadas en

S ik mitigar los riesgos asociados al cambio climético

== Agentes
Virtuales
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Declaracion final del Informe

GRI2-9

Este informe ha sido elaborado con base en los Estandares GRI
2021, tomando como referencia sus lineamientos y estructura.
Presenta la informacion correspondiente al desempeno
econémico, social, ambiental y de gobernanza de la
organizacion durante el ano 2024. La estructuray los contenidos
del informe responden a los lineamientos establecidos por
la Superintendencia de Sociedades de Colombia, conforme
a lo dispuesto en la Circular Externa 100-000010 del 21 de
noviembre de 2023.

La informacion aqui contenida incluye el perfil organizacional, el
proceso de identificacion y priorizacidon de los temas materiales,
el enfoque de gestion adoptado y los indicadores relevantes
para los grupos de interés, de acuerdo con los contenidos
generales y temdticos definidos por GRI.

Este informe fue revisado y aprobado por el maximo érgano
de gobierno corporativo, junto con los estados financieros
correspondientes al ejercicio 2024. Para esta versién, no se
realizé verificacion externa.
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De acuerdo con las recomendaciones administrativas
vigentes, el informe sera divulgado publicamente a través
de los canales internos y externos de la organizacion,
incluyendo su sitio web corporativo, como parte de su
compromiso con latransparenciay la rendicion de cuentas.

La organizaciéon declara que este informe ha sido
desarrollado tomando como referencia los Estandares
GRI 2021, en cumplimiento parcial de los contenidos
obligatorios. Proyecta avanzar hacia el cumplimiento total
en proéximas versiones del informe.



consutung

Www.bpmconsulting.com.co



