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Senores Accionistas
Fiduciaria SURA S.A.
Medellin, Colombia

En observancia del articulo 47 de la Ley 222 de 1995, modificado por el articulo 12 de la Ley 603 de
2000, la Circular Basica Juridica, el Gerente General emite el presente informe con destino a la Junta
Directiva para ser presentado a la Asamblea General de Accionistas de Fiduciaria SURA S.A.

De conformidad con las disposiciones legales y estatutarias, de la manera mads atenta nos
permitimos someter a su consideracién el informe de gestion correspondiente al ailo 2024, en los
aspectos relacionados a continuacién:

Noticia Relevante para los accionistas
y el mercado en general

En el transcurso de los ultimos 4 afios, la Compaiiia ha fortalecido la oferta de valor para sus tres
segmentos de clientes en Latinoamérica y el mundo, la cual estd dirigida a inversionistas
institucionales tales como companiias aseguradoras, fondos de pensiones, family offices, clientes
corporativos y retail. Durante el 2024, avanzamos con la consolidacién de Sura Investments a nivel
regional, manteniendo asi nuestro posicionamiento como la plataforma de inversiones ex — Brasil
mas relevante de América Latina, cerrando el afio con mas de 21B USD en activos bajo
administracidon. Un gran hito para Sura Investments a nivel regional este aifo fue que logramos
avanzar de forma relevante en nuestro objetivo de rentabilizacién de capital de nuestros accionistas,
logrando utilidades superiores a los 10MM USD a nivel regional.

Fiduciaria SURA S.A. continla con su proceso de evolucién y modernizacidn para ofrecer todo el
portafolio de sus productos a sus clientes en Colombia, los cuales les permitiran invertir en activos
tradicionales y alternativos, tales como titulos de renta fija y renta variable, infraestructura, real
estate y deuda privada. Como una consecuencia de los desarrollos realizados, que nos permitieron
mejorar toda la infraestructura operativa y organizacional, Fitch Ratings resolvié subir la calificacion
de Fuerte(col) a Excelente(col), resaltando la implementacién satisfactoria del proyecto Tablero de
Riesgo y Portafolio, cuyo objetivo, entre otros, es la automatizacién de la generacion de reportes y
de cdlculo de métricas de riesgos e inversiones. También, el fortalecimiento de las métricas utilizadas
y su frecuencia para la administracion de riesgo de mercado, asi como mejoras en términos de uso
de pruebas de estrés y de back testing, y la implementacién de mas herramientas para la toma de
decisiones tacticas. A su vez, Fitch subid la calificacion del pilar de recursos de inversién a ‘Excelente’
desde ‘Fuerte’ dada la mejora en las métricas de permanencia.

Cémo se ha mencionado previamente, la Fiduciaria tuvo una visita in situ de la Superintendencia
Financiera de Colombia en el afio 2023 en la que se revisaron temas de gobierno corporativo,
actividad significativa de asset management y funcién de cumplimiento. Durante el 2024 se trabajo
en la implementacién de las actividades con el fin de cumplir con el plan de trabajo propuesto para
atender los puntos dados por la Superintendencia en su informe final de visita.
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Principales Cambios Normativos

Las principales normas o proyectos de norma expedidos durante el afio 2024, que afecten o tengan el

potencial de afectar el sector fiduciario, fueron las siguientes:

m AUTORIDAD ESTADO DESCRIPCION

Circular Externa 003 de
2024

Circular Externa 004 de
2024

Decreto 265 de 2024

Circular Externa 005 de
2024

Circular Externa 006 de
2024
Proyecto de Ley 395/2024C

Ley 2365 de 2024

Carta Circular No. 131

Ley 2381 de 2024
Circular Externa 010 de
2024

Proyecto de Ley 152/2024C

Decreto 1239

Circular Externa 019

SFC

Ministerio de
Hacienda y
Crédito Publico

SFC

AMV

Senado

Senado

AMV

Senado

SFC

Senado

Ministerio de
Hacienda y
Crédito Publico

SFC

Norma

Norma

Norma

Norma

Norma

Proyecto

Norma

Norma

Norma

Norma

Proyecto

Norma

Norma

Imparte instrucciones para la gestion de los limites a las
grandes exposiciones y concentracion de riesgos de los
establecimientos de crédito y de los cupos individuales de
crédito de las demas entidades vigiladas.

Define los estandares tecnoldgicos, de seguridad y demas
necesarios que deben adoptar las entidades vigiladas para el
desarrollo de las finanzas abiertas

Modifica el Decreto 2555 de 2010 en lo relacionado con los
fondos de inversion colectiva, los sistemas de cotizacién de
valores extranjeros, las sociedades titularizadoras de activos
hipotecarios y se dictan otras disposiciones

Imparte instrucciones para la integracion de factores ASG en
los mecanismos de revelacién de informacion para FIC.

Imparte instrucciones transitorias para la gestion de los
microcréditos de deudores que se acojan a medidas de
modificacion.

Ley por medio de la cual se establecerian medidas de Paridad
de Género en los niveles directivos de los érganos colegiados
(Ley Mujeres en Juntas Directivas).

Por medio de la cual se adoptan medidas de prevencién,
proteccion y atencion del acoso sexual en el ambito laboral y
en las instituciones de educacién superior en Colombia y se
dictan otras disposiciones

Dispone que cualquier usuario, cliente potencial o cliente de un
miembro autorregulado, que tenga tal calidad en virtud de la
suscripcidn de un contrato o el ofrecimiento de un producto o
servicio que tenga relacion con las actividades autorreguladas,
puede optar por presentar su queja ante: (i) su intermediario,
(ii) el Defensor del Consumidor Financiero de la entidad, (iii)
AMV, (iv) SFC.

Ley por medio de la cual se establece el Sistema de Proteccion
Social para la Vejez, Invalidez y Muerte de origen comun, y se
dictan otras disposiciones (Reforma Pensional).

Imparte instrucciones para la profundizacion del mercado de
capitales y la dinamizacién de la industria de fondos de
inversion colectiva.

Proyecto de Ley por la cual se dictan disposiciones para el
régimen general de proteccidn de datos personales.

Por el cual se modifica el Decreto 2555 de 2010 en lo
relacionado con los diferentes instrumentos que contribuyen a
la liquidez del mercado de valores y se dictan otras
disposiciones

Modifica la  proforma  F.1000-166 (formato 411)
«Smartsupervision - Gestién de la queja o reclamo»

Uso Interno
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Convergencia a Normas Internacionales
de informacion financiera

De conformidad con lo previsto en la Ley 1314 de 2009, el Decreto Reglamentario 2784 de diciembre
de 2012 y el Decreto 3024 de 2013; la Compafiia pertenece al Grupo 1 de preparadores de la
informacidn financiera y, por consiguiente, presento el Estado de Situacidn Financiera de Apertura al 1
de enero de 2014, el 1 de agosto de 2014. La emisién de los primeros estados financieros bajo Normas
Internaciones de Informacidn Financiera fue al 31 de diciembre de 2015.

Uso Interno
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Perspectivas Macroecondmicas

Culmina un afio que, desde el frente
macroecondmico, estuvo marcado por la
volatilidad en las expectativas de los
2025 inversionistas, reflejada en los cambios de

podria acelerarse hasta narrativa sobre la economia

w alcanzar el 2,6%. estadounidense. Enmarcado en la
perspectiva de un inicio en el ciclo de

recortes por parte de la Reserva Federal, el 2024 comenzé con optimismo ante la posibilidad de que la

Reserva Federal lograra orquestar un aterrizaje suave, pero la persistencia de la inflacion en los
primeros meses del afio afecto el sentimiento, generando temores de una segunda ola inflacionaria.

SURA Investments anticipa
que el crecimiento para

No obstante, las presiones en precios cedieron, y los mercados recuperaron el optimismo, que duraria
hasta el tercer trimestre, en el que datos mas débiles activaron alarmas de recesiéon, provocando un
breve pero importante episodio de volatilidad global. En este contexto, la Reserva Federal inicid los
recortes con mas fuerza de lo esperado, lo que, junto a sorpresas econdmicas positivas y anuncios de
estimulos en China, renové la esperanza de un aterrizaje suave.

Sin embargo, la narrativa volviéd a cambiar con la victoria de Trump, que desperté dudas sobre la
compatibilidad de algunas de sus propuestas y el regreso de la inflacién al objetivo del 2.0%. En
consecuencia, sobre el cierre de afio los mercados ajustaron a la baja sus expectativas de recortes de
tasas para 2025, reflejando cautela frente a un panorama politico y econdmico incierto.

El 2025 iniciard con un panorama de incertidumbre, perfildndose como otro afio en el que, ante un
posible cambio de paradigma en las dinamicas econdmicas globales, la gestion activa sera clave. En
términos de crecimiento, esperamos que la economia estadounidense siga destacandose, impulsada
por politicas fiscales expansivas, tasas menos restrictivas y un mercado laboral que, aunque se ha
enfriado, mantiene buena salud, favoreciendo la solidez del consumidor. Identificamos riesgos
latentes, como los efectos negativos de los aranceles anunciados por el nuevo presidente de EE. UU. y
una inflacidon que podria persistir. Sin embargo, en un escenario de renovadas tensiones comerciales,
consideramos que la economia norteamericana tendria la ventaja, beneficiando también al délar.

A pesar de esto, el panorama en China conserva cierto optimismo, ya que sus autoridades han
demostrado voluntad y tienen capacidad para utilizar mas estimulos con el objetivo de reactivar la
demanda interna. Esto contrasta con la situacidon de Latinoamérica, donde el mayor riesgo para el
proximo afio proviene del tono proteccionista del presidente electo en EE. UU. En Europa, un Banco
Central que continuaria con su ciclo de normalizacién y una eventual resolucién del conflicto en Ucrania
podrian favorecer el crecimiento.; sin embargo, las débiles dinamicas de consumo seguirian siendo un
obstdculo para la recuperacion. Finalmente, en Japdn, esperamos un afo de fortalecimiento del
consumidor, respaldado por la estabilizacién de la inflacién y el crecimiento salarial, que continuarian
apuntalando la demanda interna.

Uso Interno
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Para 2025 en Colombia, anticipamos que las dindmicas econdmicas del 2024 continuardn. Prevemos
gue los recortes en las tasas de interés impulsardn el consumo y la inversidon, proporcionando soporte
adicional al crecimiento. Sectores como el comercio, la industria manufacturera y construccion podrian
experimentar mejores dindmicas, lo que contribuiria a una recuperacién econémica sostenida. En este
escenario, anticipamos que el crecimiento para 2025 podria acelerarse hasta alcanzar el 2.6%.

Inflacién

La inflacién en EEUU descendid levemente a lo largo del aio pasando de 3.4% en diciembre del 2023 a
2.9% en diciembre del 2024. Sin embargo, la inflacién ha aumentado desde octubre y se encuentra por
encima de los objetivos de la Reserva Federal. La inflacion de servicios se estancd por encima de los
objetivos en donde las rentas han sido el principal factor para impedir que la desaceleracion
inflacionaria continte. Por el lado de los bienes, la inflacion ha comenzado a aumentar, aunque
continda en territorio negativo. Este comportamiento en precios ha llevado a la Fed a adoptar una
postura mas cauta para el 2025. Esperamos que la inflacion encuentre dificultades para entrar en los
objetivos de la Fed y pueda estancarse alrededor de 2.5%.

En Colombia, el IPC anual ha mostrado una desaceleracion significativa, retrocediendo del 9.3% a
comienzos del para cerrar el 2024 en 5.2%. Esto permitio que el Banco de la Republica recorte su tasa
de politica monetaria del 13.00% al 9.50%. Esperamos que la inflacién continle descendiendo y entre
en el rango objetivo del Banco de la Republica, de entre 2% y 4%, a finales del 2025. En consecuencia,
el emisor deberia seguir recortando su tasa de intervencién, ubicandola en torno al 6.50% para finales
de 2025.

Tasa de Interés

El 2024 estuvo marcado por cambios en las perspectivas sobre el crecimiento econdmico en EE. UU.
Durante la primera mitad del afo, la tasa de referencia del Tesoro a 10 afos registré incrementos
debido a que la inflaciéon y los datos econdmicos superaron las expectativas. Sin embargo, hacia
mediados del afio, los temores de recesidn presionaron las tasas a la baja, impulsadas por datos
laborales que estuvieron por debajo de las proyecciones. En el tltimo trimestre, las tasas volvieron a
incrementarse reflejando una economia saludable, y a medida que la eleccién de Donald Trump generd
incertidumbres inflacionarias de cara al 2025.

En términos de tasa de politica monetaria en EE. UU., el 2024 comenzd con pausa por parte de la
Reserva Federal en el esperado inicio del ciclo de recortes de la tasa de referencia, manteniéndola en
un nivel de 5.50%. Esta pausa estuvo presente durante la mayor parte del afio, hasta el mes de
septiembre cuando la Reserva Federal inicié el ciclo acomodativo a medida que la inflacion fue
cediendo y el mercado laboral se fue normalizando.

Para el 2025 anticipamos que la economia americana continle comportandose de forma saludable y
que la inflacidn, por tanto, puede estancarse por encima de los objetivos de la Reserva Federal.
Esperamos que esto lleve a que la institucidn pause los recortes alrededor del 4.25%. Un estancamiento
en la inflacidn junto con un crecimiento econémico sélido podria llevar a la Reserva Federal a adoptar
una postura menos acomodativa, lo que presionaria al alza las tasas de los bonos del Tesoro a largo
plazo. Ademas, las politicas gubernamentales jugaran un papel clave en los mercados durante el
proximo afio. Los estimulos fiscales, asi como las politicas arancelarias y migratorias, podrian generar

Uso Interno
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riesgos inflacionarios adicionales. Por lo tanto, anticipamos que estas dinamicas econémicas y politicas
ejercerdn presion alcista sobre las tasas en la parte larga de la curva.

Por otro lado, Colombia enfrentd diversos desafios que llevaron a ajustes al alza en las tasas de los TES.
La incertidumbre politica y fiscal estuvo presente a lo largo del afio. El gobierno presentd varias
reformas que generaron ruido politico y acentuaron las preocupaciones sobre las finanzas publicas.
Durante 2024, el deterioro fiscal se hizo evidente debido a que el recaudo tributario sorprendio
constantemente a la baja, lo que obligd a implementar recortes en el gasto publico. Sin embargo,
persisten dudas sobre si estos ajustes han sido suficientes. Esta incertidumbre fiscal generd nerviosismo
entre los inversionistas, lo cual se ha reflejado en un incremento de la prima de riesgo del pais,
ejerciendo presion sobre los activos de renta fija. Adicionalmente, el Banco de la Republica ha
mantenido una postura de cautela y redujo la magnitud de los recortes en la ultima reunidn del afo de
50 a 25 puntos basicos.

Para 2025 consideramos que existe margen para una disminucion en la prima de riesgo, lo que haria
qgue los TES resulten atractivos a los niveles actuales. Estos también deberian beneficiarse de los
recortes adicionales del Banco de la Republica y de la convergencia de la inflacién hacia el rango
objetivo del emisor.

Tasa de Cambio

El peso colombiano se desvalorizé un 14% en el 2024, pasando de una tasa de cambio frente al ddlar
de $3,860 al inicio del afio a $4,405 al 31 de diciembre. Durante la primera mitad del afio, el peso se
mantuvo relativamente estable por debajo de los $4,000, hasta que en junio comenzé una tendencia
sostenida al alza. Esta desvalorizacion se explica por factores tanto internos como externos que han
ejercido presidn sobre la moneda.

En el frente externo, el délar se fortalecié globalmente debido a la resiliencia de la economia
estadounidense, lo que llevé a la Reserva Federal a mantener una postura menos agresiva respecto a
los recortes de tasas de interés. Por otro lado, la caida en los precios del petréleo y el carbédn —
principales exportaciones de Colombia— también contribuyd a presionar el peso.

En el ambito interno, la incertidumbre politica y fiscal, junto con los recortes de tasas por parte del
BanRep, han sido factores clave en la desvalorizacién del peso.

Para 2025, esperamos que un mejor dinamismo de la economia colombiana brinde cierto soporte a la
moneda. Sin embargo, anticipamos que los factores que presionaron al peso en 2024 podrian persistir.
En Colombia, el ruido fiscal probablemente continuara, lo que podria afectar a la moneda. Por otro
lado, se prevé que la economia de Estados Unidos mantenga un desempefio sdélido, mientras que la
inflacion podria resistirse a converger hacia los objetivos de la Reserva Federal, lo que podria llevar a
una pausa en los recortes de tasas antes de lo esperado, fortaleciendo aliin mas el délar.

Es importante sefialar que el peso ya ha experimentado una desvalorizacidn significativa en 2024, por
lo que muchos de estos factores adversos ya estan incorporados en el precio actual. Por ello, estimamos
que la desvalorizacién del peso en 2025 sera limitada. Consideramos que los factores externos tendran
un mayor peso en el comportamiento del peso colombiano durante 2025, particularmente los
movimientos del délar a nivel global, influenciados por el crecimiento econémico de Estados Unidos y
sus politicas monetarias y fiscales.

Uso Interno
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Resultados del Sector Fiduciario
en el ano 2024

Con corte a diciembre de 2024,
{3} los activos administrados por
las sociedades Fiduciarias

ascienden a $955 billones

El informe con las principales cifras del sector fiduciario publicado por Asofiduciarias, reveld que, con
corte a diciembre de 2024 los activos administrados por las sociedades Fiduciarias ascienden a los $955
billones, lo que representa un aumento del 5,37% frente al mismo mes de 2023.

De estos numeros vale la pena resaltar los negocios directamente asociados a las actividades que
desarrolla Fiduciaria SURA S.A. Segun cifras de Asofiduciarias, el negocio de FIC crecié un 17,21%, y el
de fiducias de inversién el 25.76%.

Al cierre del 2024, los ingresos por comisiones del sector fiduciario se ubican en 2,65 Billones de pesos,
representados principalmente, en un 52%, por los ingresos por comisiones por administracion de
recursos en fondos de inversion colectiva, y con un crecimiento en el Ultimo afo del 14,48%.

De acuerdo con las principales cifras del Sector Fiduciario reveladas por Asofiduciarias, al cierre de 2024
las Sociedades Fiduciarias generaron $17,5 billones en rendimientos a sus 2,29 millones de clientes en
las diferentes lineas de negocio.

Del total de clientes del Sector Fiduciario, el 93% son inversionistas de Fondos de Inversion Colectiva
(FIC), Fondos de Capital Privado (FCP) y Fondos Voluntarios de Pensidn, a quienes se abonaron
rendimientos por 8,32 billones.

De acuerdo con Asofiduciarias, con corte a diciembre de 2024, los activos administrados por las
sociedades fiduciarias alcanzaron los $955 billones, lo que representa un aumento del 5,37% frente al
cierre de 2023. Estos activos corresponden al 61,20% de los activos de terceros administrados en el
sistema financiero y equivalen al 58% del Producto Interno Bruto.

Del total de activos administrados, $223 billones corresponden a las lineas asociadas a la administracién
de portafolios: Fiducia de Inversién, Seguridad Social, Fondos Voluntarios de Pensiones (FVP), Fondos
de Inversion Colectiva (FIC) y Fondos de Capital Privado (FCP). Por su parte, la custodia de valores
presentd un decrecimiento de -4,10% cerrando el afio con activos por $215 billones. Asi mismo, los
negocios de Fiducia de Administracién, Fiducia en Garantia y Fiducia Inmobiliaria acumulan activos por

Uso Interno
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$516 billones, con un crecimiento anual del 28,23%. Finalmente, el sector fiduciario cerré 2024 con
25.240 contratos que articulan multiples iniciativas en distintos sectores econdmicos.

Flash fiduciario
Diciembre de 2024
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Resumen Resultados Financieros
Acumulados a diciembre 2024

Fiduciaria termina 2024,
con una pérdida neta de
$885.6MM y comparada
con el aino 2023 presenta
variacion negativa de
(47.03%), derivado
principalmente del mayor
gasto por concepto de
personal, comisiones DF y
honorarios por gestién y
desarrollo de nuevas
herramientas.

Fiduciaria Sura S.A. cerro

2024 con un resultado .
Los ingresos

operacionales de
la Fiduciaria ascendieron
a $27,866.9 MM,
gue representan
un incremento
comparado con el
ano 2023 de 47,2%

operacional negativo de
S807 MM derivado
principalmente por el
incremento de gasto de

personal y comisiones de
DF. Este resultado
representa una variacion
negativa con respecto al
afio 2023 de 114,99%

Activos Administrados

Los activos administrados al cierre del afio 2024 ascienden a $14,223,507 MM, que representa un
incremento comparado con 2023 de 47.80%.

FICs FICs alternativos | Fideicomisos de

Garantia

Fiducia de
Inversién

tradicionales

$129,984.12 MM
gue comparado con
el ano 2023,
presenta un
crecimiento del
221.40%, asociado

$1,007,121.52 MM
gue comparado
con el ano 2023,

presenta un
crecimiento del

En el aifio 2024, se
apertura un
Fideicomiso de
garantia denominado
PA Garantia Avista, el

$13,078,803.5 MM
que comparado con
el ano 2023, presenta
un incremento del
46.51%, explicado por

principalmente a la
gestion comercial

53.83%,
principalmente
a la gestion de

comercial.

cual, al cierre de
diciembre de 2024,
contaba con AuMs de
$7,598.3 MM.

Uso Interno
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Balance General

El patrimonio de la sociedad se situé en $ 18,825 MM el cual incluye la pérdida presentada en el afio por valor
de $885.6 MM. Durante el afio 2024, no se presentaron incrementos de capital.

El activo de la Fiduciaria al cierre del afio 2024 asciende a $ 24,391.4 MM que comparado con $24,912.5 MM
del afio 2023, presenta un decrecimiento de 2.09%. Los principales rubros estan representados por el
disponible de $6,767.4 MM, el rubro de inversiones (portafolio propio de la Fiduciaria) por valor de $7,754.94
MM, las cuentas por cobrar por valor de $7,060.4 MM incluidas las comisiones de administracion de negocios
correspondiente al mes de diciembre por valor de $3,588.9 MM, valores que son cancelados en el mes de
enero de 2025.

Los pasivos al cierre del afio 2024 ascienden a $5,566 MM los cuales estan representados principalmente por
las cuentas por pagar, correspondientes al giro normal del negocio, que son pagadas en el mes de enero de
2025 y cuyo valor asciende a $1,589 MM.

Acontecimientos importantes después del ejercicio

Después del cierre del ejercicio del 2024, la compafiia ha estado enfocada en 2 temas estratégicos que tienen
como objetivo seguir apalancando el crecimiento del negocio en el corto, mediano y largo plazo.

I.  Se materializé la redefinicién de prioridades estratégicas de la empresa priorizando el proyecto
de Wealth Partners, el cual busca fortalecer los atributos de nuestra oferta de valor que atienden
al segmento retail.

l. Nuevamente este afo, luego del refinamiento estratégico es el foco en el perfeccionamiento
operativo para la gestidon de fiducias estructuradas con portafolios que delegan aseguradoras.
Este segmento, representa para la compafiia una oportunidad de fortalecer su presencia en el
negocio de Asset Management, apalancandose en sus ventajas competitivas y conocimiento
profundo de la industria, por lo cual continuamos con el objetivo de perfeccionar este modelo
operativo, una necesidad que incrementa con la llegada de nuevos clientes.

Mas alld de los temas internos que nos corresponde gestionar, seguimos inmersos en un ambiente de
turbulencia y retos enmarcados dentro de un ambiente politico incierto que gira alrededor de las reformas
que se estan planteando desde el gobierno, especificamente la reforma pensional. Como organizacidon nos
corresponde estar alerta a los posibles impactos que estas podrian tener para la industria y el mercado, con
foco permanente en la busqueda de oportunidades que podamos materializar
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La fiduciaria ha realizado una planeaciéon de lo que seria su evolucidon durante el 2025, basada en la
organizacidon de iniciativas previstas segun las directrices planteadas, clasificdndolas por segmento,
priorizando las que generan mayor valor al cliente y a la organizacion y acompafiando el analisis con una
planeacién financiera que nos dice que para 2025 llegaremos a mas de USD 3,8 billones en activos bajo
administraciéon con un protagonismo importante de la linea de fiducias estructuradas de Aseguradoras
seguido de Fondos de Inversidn Colectiva y de las Fiducias de Inversion. Todo este crecimiento, viene
acompanado de una inversidon importante, con un foco relevante en desarrollos tecnoldgicos y operativos, lo
cual nos deberia llevar a que en el 2025 terminemos con una pérdida operativa, pero que hacia adelante ya
nos deberia permitir crecer de manera rentable y constante en el tiempo.

i,
e

i
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Nuestro Objetivo

Buscamos ofrecer a nuestros clientes en Colombia un completo portafolio de productos que

r_) 1 les permita invertir en activos tradicionales y alternativos, como titulos de renta fija y variable,

@ infraestructura, real estate y deuda privada. A través nuestro, SURA Investments busca

L (_J fortalecer y consolidar su presencia como un asset manager latinoamericano especializado en
la gestién de activos e inversiones institucionales.

Enfoque Estratégico

El Plan Estratégico de la sociedad busca mejoras sostenibles en los resultados de la
Compaiiia, los cuales a su vez dependen entre otros aspectos de factores como la evolucidn
de los negocios, los ingresos por comisiones y por el rendimiento del portafolio propio; los
gastos de operacién de los mismos, la eficiencia en el tamano de la Compaiia en funcion de
este crecimiento esperado, el monto de los activos administrados, etc.

Lo anterior, busca alinearse con la estrategia marcada por SURA Investments donde esperamos:

v’ Desarrollo y crecimiento rentable de los negocios con foco en el cliente.

v’ Productividad Organizacional.

v Equipo empoderado, con una Cultura orientada a los clientes y a los resultados sostenibles.
v’ Posicionamiento LATAM.

v' Plataforma lider en soluciones de inversién.

SURA AM tomo la decisidn estratégica en el 2023 de unir sus negocios de Wealth Management (Inversiones
SURA) e Investment Management a nivel regional, las cuales suman 110,000 clientes y 20,7 Billones USD en

activos bajo administracion (dato a diciembre de 2024).

Esta fusidn tiene entre otras las siguientes definiciones estratégicas:

v Se han priorizado tres segmentos:
*  Wealth Management (personas)
e Corporate Solutions (soluciones para empleadores)
* Investment Management (soluciones institucionales)

v despliegue de la oferta de valor para cada segmento depende de las necesidades y capacidades
puntuales de cada pais en funcidn de su plan de negocios estratégico.

v’ Para Colombia se espera desarrollar alianzas con terceros para cerrar brechas en oferta de valor.

v’ se espera escalar el negocio institucional.
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v" En cuanto a Wealth Partners, esperamos que Colombia se apalanque de aprendizajes de
productos regionales, donde tienen estructuras desarrolladas para posicionar la marca a nivel
local, creando soluciones y productos que sean indispensables entre los clientes finales y los

Wealth Partners.

v’ Profundizacién en el mundo de aseguradoras, ofreciéndoles una tercerizaciéon operativa

importante.

Pilares Estratégicos

Con un enfoque donde el centro de toda la estrategia es el foco en el cliente, se definen los siguientes Pilares

ruta organizacional hacia nuestra ambicion.

Estratégicos:

ASENENEN ANENEN

ASENEN

Excelencia en inversiones

Conexién e implementacion de procesos de inversidn y controles en estdandares de la region
Implementacién de capacidades para administrar los riesgos de mds tipos de activos y complejidad

de operaciones
Variedad de alternativas de inversion generando oferta de valor ampliada

Productos y Soluciones

Crecimiento de Oferta de producto especializada por segmento/tipo de cliente (Multiactivo /

Multimoneda / Multiplazos)
Optimizacién del portafolio actual de productos y soluciones
Desarrollo de nuevos productos y soluciones de inversion

Excelencia Operacional

Transformacion de Procesos para Modelo Operativo dinamico y eficiente
Actualizacidn tecnoldgica como pilar fundamental del Modelo Operativo objetivo
Revision de Estructura para Modelo Operativo objetivo

Relacionamiento

Posicionamiento marca

Despliegue de oferta de valor por segmento
Fidelizacion de clientes

Expansion en Latinoamérica

Talento Humano y Cultura

Contar con el mejor talento, desarrollarlo y fidelizarlo

Contar con lideres que materialicen la declaraciéon de liderazgo

Contar con una cultura organizacional que apalanque el desarrollo de la estrategia

Uso Interno
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Nuestro Proceso de Direccionamiento Estratégico (PDE) tiene como propdsito la creacion, el refinamiento y
el desarrollo de la Estrategia de SURA Investments, alineando los componentes organizacionales: cultura,
personas, procesos y tecnologia.

Buscando sinergia entre las areas, su mejoramiento continuo y el desarrollo de capacidades para ser un
negocio rentable.

Este proceso tiene cuatro etapas, permitiéndonos un marco de accién dindmico que se ajuste a la realidad de
nuestra organizacion y a las oportunidades del entorno y la industria.

¢ Cuales son las etapas?

v Planificacién (Calibracién): Definimos los focos estratégicos por negocio a partir de necesidades y
oportunidades de la industria y un andlisis interno de la compaiiia, para el refinamiento continuo de
la Estrategia organizacional.

v" Refinamiento (Definir): Definimos las iniciativas que son la hoja de ruta para alcanzar los objetivos
estratégicos y el desarrollo de nuestras Ofertas de Valor. Se realiza la priorizacién de iniciativas y se
construye el Portafolio y el BAU Estratégico.

v/ Materializacién (Desarrollar): Ejecutamos la Ideacidn, Estructuracién, implementacion y Puesta en
Marcha del Portafolio y BAU Estratégico alineados con los clientes (internos y externos) en cada una
de las etapas, para retroalimentacién continua en la entrega de valor.

v" Resultados (Entregar): Medimos periddicamente los resultados vs el Plan de Negocios e impactos en
la organizacion

Misiéon

En concordancia con los lineamientos estratégicos de la organizacidn de la cual hace parte la Fiduciaria, se
busca crear bienestar y desarrollo sostenible para las personas, organizaciones y la sociedad, acompafiando
a nuestros clientes a alcanzar sus suefios y metas.

En la organizacién y cada una de las unidades que la conforman, se tiene como premisa trabajar con pasion
para entregar las mejores soluciones de inversion para nuestros clientes, impulsando el desarrollo sostenible
de Latinoamérica.

Esto se logra con la perfecta alineacién de los diferentes componentes organizacionales, Cultura, Personas,

Procesos y Tecnologia; todo esto teniendo como centro de todo, ser una entidad parte de una organizacion con
foco en el cliente.
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Administracion de Riesgos

De conformidad con lo dispuesto por la Superintendencia Financiera de Colombia en Ia
Circular Basica Contable y Financiera (CE. 100 de 1995) Fiduciaria SURA ha venido
desarrollando un proceso integral de gestién y control de los riesgos de crédito, liquidez,
mercado y operativo, tanto para los fondos de inversién colectiva que administra, asi como
para el portafolio propio.

Riesgo de Crédito

Para la gestion de esta tipologia de riesgo, Fiduciaria Sura cuenta con un Sistema de Administracion de Riesgo
de Crédito que comprende un conjunto de elementos tales como instancias de gobierno, politicas, principios,
criterios, parametros, y procedimientos que se observan y analizan permanentemente cuando se evalua,
asume, califica, controla y cubre el riesgo incorporado en los activos con riesgo crediticio.

Para el analisis del Riesgo de Crédito Fiduciaria Sura cuenta con un modelo interno que evalla la solvencia
financiera, lo que incluye condiciones financieras, las garantias o fuentes de pago cuando aplica, asi como las
condiciones macroecondémicas a las que pueda estar expuesto, lo que permite establecer si es sujeto de
inversidn o de establecer alguna relacién comercial. Adicionalmente se mantiene un monitoreo continuo para
observar la evolucién de las condiciones financieras a las que se hace referencia.

A continuacion, se detallan las inversiones que al 31 de diciembre de 2024 hicieron parte del portafolio, las
cuales estuvieron integradas por inversiones en los Fondos de Inversidn Colectiva (FIC) que gestiona Fiduciaria
Sura misma y que se encuentran debidamente registrados ante la Superintendencia Financiera de Colombia.

Entre dichas inversiones, el FIC SURA Ultracash Colombia tiene calificacion crediticia AAAf (Col) segin la
agencia calificadora Fitch Ratings, con la salvedad de que las demds inversiones en los demds FIC por la
naturaleza de los activos que los componen no cuentan con una calificacidn crediticia por parte de alguna
agencia de calificacion de crédito.

Fondo Calificacion

FIC Multiestrategia Crédito Colombia No aplica
FIC Sura Libranzas No aplica
FIC Cerrado Sura Crédito Privado No aplica
FIC SURA Ultracash Colombia AAAf (Col)

Las cuentas por cobrar al corte de diciembre de 2024 no presentan saldo en mora, segun lo estipulado en los
procedimientos de Fiduciaria SURA, resaltando que para el 2023 tampoco se presentaba ningun saldo en
mora.
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Riesgo de Liquidez

Para este riesgo la Sociedad Fiduciaria cuenta con un Sistema de Administracion de Riesgo de Liquidez
tendiente a mitigar la contingencia de no poder cumplir de manera plena y oportuna con las obligaciones de
pago en las fechas correspondientes, debido a la insuficiencia de recursos liquidos o a la necesidad de asumir
costos inusuales de fondeo.

Para la medicién del Riesgo de Liquidez, se utiliza un modelo interno desarrollado para la Sociedad, el cual se
encuentra descrito en el Manual de Riesgo de Liquidez, y que estd fundamentado en el modelo no objetado
por la Superfinanciera de Colombia el dia 04 de octubre de 2022. Este modelo contempla el calculo de los
Activos liquidos ajustados por liquidez de mercado (ALM), que corresponden a la suma del disponible, y las
inversiones que posea la Fiduciaria con su respectivo Haircut de acuerdo con la liquidez y facilidad para
deshacer la posicién. Adicionalmente, se considera el Requerimiento de liquidez semanal por vencimientos
contractuales (FNVC), teniendo en cuenta que la relacion FNVC/ALM siempre debe ser menor a 1, es decir,
gue la Fiduciaria siempre debe garantizar que cuenta con los recursos para el pago de sus obligaciones de
corto plazo.

Adicionalmente cuenta con indicadores de alerta temprana y un plan de fondeo de contingencia, que, como
respuesta a choques severos, deberian permitir que Fiduciaria SURA pueda atender todos sus requerimientos
de liquidez a tiempo y a un costo razonable.

Al 31 de diciembre de 2024, el Indicador de Riesgo de Liquidez (IRL) de la sociedad estuvo calificado en un
nivel de riesgo insignificante, como se detalla a continuacion:

FNVC ALM IRL
(1,49) 12.919,31 0,0001

Riesgo de mercado

Para este riesgo la Sociedad Fiduciaria cuenta con un Sistema de Administracién de Riesgo de Mercado
tendiente a mitigar la pérdida asociada a la disminucion del valor de las inversiones tomadas en la posicién
propia de la Sociedad, por efecto de cambios en el precio de los instrumentos financieros en los cuales se
mantienen posiciones dentro o fuera del balance.

Para la medicion del Riesgo de Mercado, se utiliza el modelo estandar de conformidad con lo dispuesto en el
Anexo 7 del Capitulo XXXI de la Circular Basica Contable y Financiera de la Superintendencia Financiera de
Colombia, el cual se transmite mensualmente en los tiempos estipulados con la norma. Este modelo
contempla 5 factores de riesgo los cuales son:

Tasa de Interés

Tasa de Cambio

Precio de Acciones
Carteras Colectivas o FICs
CDS

Al corte de diciembre de 2024, el riesgo de mercado de la Fiduciaria proviene Unicamente de las inversiones
gue mantiene en Carteras Colectivas o FICs.
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La gestion del portafolio propio administrado por Fiduciaria SURA S.A. sigue las directrices de la Junta Directiva
y la normatividad vigente aplicable, teniendo en cuenta que la estrategia estd enfocada en la administracion
de recursos de terceros, por lo cual el riesgo de mercado derivado de la posicién propia es bajo.

A continuacion, se presenta las posiciones de Fiduciaria SURA y su valor en riesgo en millones de pesos:

31-dic-24 31-dic-23
Fondos de Inversién Colectiva 7,755 7,615
Posicion en Divisas 0 0
POSICION 7,755 7,615
VALOR EN RIESGO TOTAL 3.49 11.27

El Valor en Riesgo a la fecha de corte equivale a $3,49 lo cual representa el 0,045% del valor del portafolio de
inversiones.

Riesgo Operacional

Para este riesgo, Fiduciaria SURA cuenta con un Sistema de Administracidon de Riesgos Operativos que busca
mitigar las pérdidas por deficiencias, fallas o inadecuaciones, en el recurso humano, los procesos, la
tecnologia, la infraestructura o por la ocurrencia de acontecimientos externos.

El Comité de Riesgo se ha venido realizando durante el afio 2024, examinando entre otros temas, la gestion
adelantada en relacion con la identificacidn de riesgos operativos y el adecuado registro de los eventos de
riesgo, revisando en todo momento el cumplimiento de las politicas de riesgo, los lineamientos establecidos
por la Junta Directiva, las instrucciones impartidas por la Superintendencia Financiera de Colombia y las
normas aplicables vigentes.

A continuacidn, se detalla el total de eventos de riesgo operativo registrados y gestionados durante el 2024.
Recibimos el reporte de 104 EVROs, 12 de estos (11,6% del total de eventos) con una pérdida de $7.750.023.

Histérico de Eventos 2024
[ ] Nc::. Eventos

m Geners

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junic Julic Agosto Septiembre Octubre Hoviembre Diciembre
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Durante el afio 2024, se implementaron indicadores claves de riesgo KRIS, se ajustd la metodologia para
calcular el apetito de riesgos de Fiduciaria, se creé la politica de Gestidon de Fraude, la Politica y el
procedimiento de KRIs, se creé el anexo Manual Evaluacién de Controles, se fortalecié la metodologia de
evaluacidon de controles, complementada con la herramienta Attento.

En el segundo semestre 2024, se inicié la actualizacion de matriz de riesgos y controles y la evaluacién de
controles bajo la metodologia de Attento

El aplicativo de riesgos Attento tiene como objeto involucrar a todos los funcionarios en la administracién de
los riesgos, a través de la asignacion de responsables de riesgos, controles y planes de accién o tratamientos
para los diferentes riesgos, lo que permite continuar desarrollando el Sistema de Administracion de Riesgo
Operativo evaluando los controles implementados y el monitoreo a realizar.

Durante el transcurso del afio 2024 se realizd capacitacion a través de la herramienta Talentum a los
colaboradores, cuyo propésito principal fue sensibilizar sobre la importancia de cumplir a cabalidad con Ila
normatividad vigente relacionada con Riesgo Operativo. Asi mismo a través de la misma plataforma se
capacita al personal que se vincula a la entidad.

Los nuevos negocios desarrollados durante el afio 2024 y los proyectos (iniciativas) tuvieron el
acompainamiento del drea de Riesgo, prestando el apoyo requerido para la debida identificacidén de los riesgos
operativos y su respectivo plan de mitigacion.

Plan de Continuidad del Negocio

Durante el afio 2024, se realizaron pruebas al BCP, DRP y Plan de Emergencias dando cumplimiento al
cronograma que fue aprobado y presentado a los miembros de la Junta Directiva, identificAndose
oportunidades de mejora, correspondientes a los componentes de los procesos, el DRP y Plan de Emergencias,
los cuales cuentan con su respectivo plan de accidn que se ejecutara durante el afio 2025 y forman parte del
plan de trabajo que se desarrollara durante el afio.

De acuerdo con lo anterior, se puede determinar que las pruebas realizadas permiten garantizarle a la entidad
que el plan de continuidad de negocio opera y puede prestar el soporte requerido para el cumplimiento
operativo y comercial. Como resultado de estas actividades se dejaron documentos soporte que permiten la
gestién del plan de continuidad y politicas aprobadas por el comité de riesgos y Junta Directiva.

Adicionalmente, durante el segundo semestre del afio 2024 se realizaron capacitaciones a todos los
colaboradores, cuyo propdsito principal fue reforzar los conocimientos en Continuidad de Negocio y
sensibilizar sobre la importancia de cumplir a cabalidad con la normatividad vigente relacionada con plan de
continuidad de negocio.

En el afo 2024 se trabajé en la implementacion del médulo BCM de la herramienta Attento la cual incluyo
actividades desde el disefio y pruebas de los flujos, disefio y generacién de reportes, migracién del 100% de
la informacién a la herramienta y configuracion de roles y perfiles para cada usuario del mddulo de
continuidad de negocio.
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Riesgo Tecnolégico

Durante el afo 2024 se continué con el cumplimiento de la Circular 007 y la Circular 051 de la
Superintendencia Financiera de Colombia, cumpliendo con los requerimientos solicitados, para lo cual se
afino el esquema de seguridad de la informacidn de la compaiiia, se realizé un Ethical Hacking Interno, un
Ethical Hacking Externo, un Ethical Hacking de aplicacién, 4 campafias de ingenieria social, 1 ejercicio de red
teams, 1 ejercicio de simulacién de adversario y 12 andlisis de escaneos de vulnerabilidades para identificar
los riesgos tecnoldgico con el fin de evidenciar y corroborar la seguridad perimetral de la compafiia, a través
del area de Riesgo Tecnoldgico.

Los resultados de estos Ethical Hacking y analisis de vulnerabilidades fueron compartidos al area de tecnologia
con el objetivo de darle prioridad a la gestidén y cierre de los hallazgos.

Se implementaron nuevos servicios para complementar la gestién de seguridad tales como Ciber Threat
Intelligent (CTI), Ciber Threat Hunting (CTH), lo que no solo fortalece la seguridad de la compaiiia, sino que
también permite garantizar el cumplimiento de la normatividad relacionada en Colombia y exigida por la
Superintendencia Financiera. Como parte de la gestién se realiza actualizacidon de los documentos asociados
a gobierno de seguridad de la informacién y gobierno de riesgos de seguridad.

Durante el afio se entrend a todos los empleados de la compafiia para conocer posibles ataques, buen uso de
la informacién y manejo de contrasefas seguras, adicionalmente al personal del equipo de seguridad tuvo
capacitaciones especializadas lo cual fortalece los conocimientos para la prestacion del servicio.

Riesgo de Lavado de Activos y de la Financiaciéon del Terrorismo.

En cumplimiento de los lineamientos establecidos en el Estatuto Orgdnico del Sistema Financiero (Articulos
102 a 107) relacionados con el Riesgo de Lavado de Activos y Financiacidn del Terrorismo (LA/FT), y conforme
a lo dispuesto en la Parte | del Titulo IV, Capitulo IV de la Circular Basica Juridica emitida por la
Superintendencia Financiera de Colombia, la Sociedad Fiduciaria ha adoptado un conjunto de politicas,
procedimientos y herramientas dirigidas a prevenir el uso indebido de sus operaciones para el lavado de
activos y/o la financiacién de actividades terroristas, asi como el ocultamiento de activos derivados de dichas
actividades. Con el fin de asegurar el adecuado funcionamiento del Sistema de Gestién de Riesgos LAFT
durante el afio 2024, se llevaron a cabo las siguientes acciones:

v" Implementacién de procedimientos de debida diligencia para la identificacion de clientes, empleados
y proveedores, los cuales incluyen la verificacion de la autenticidad de la informacién proporcionada
y la evaluacién continua de la relacidon comercial y/o contractual.

v" Monitoreo continuo de transacciones para identificar patrones o actividades inusuales, estableciendo
mecanismos adecuados para reportar cualquier actividad sospechosa a las autoridades competentes,
de acuerdo con la normatividad vigente.

v" Ejecucion de programas de capacitacién y sensibilizacién para el personal, con el objetivo de
mantener a todos los funcionarios informados y conscientes sobre los riesgos LAFT a los que la entidad
se expone en el desarrollo de sus actividades.
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v" Sometimiento de los procesos SARLAFT a auditorias internas y evaluaciones independientes, con el
fin de garantizar la efectividad de los controles implementados y la alineacidn de las politicas internas
con las normativas externas aplicables en esta materia.

v" Fortalecimiento de los procedimientos de identificacién y tratamiento de los beneficiarios finales, asi
como la mejora en el monitoreo transaccional, siguiendo los lineamientos establecidos por la
Superintendencia Financiera de Colombia. Esta iniciativa tuvo como objetivo mejorar la efectividad y
precision en la identificacion de los beneficiarios finales de nuestros clientes, garantizando un mayor
nivel de transparencia y cumplimiento normativo. Ademas, se implementaron mejoras en los
sistemas de monitoreo para detectar y abordar patrones transaccionales inusuales.

Metodologia para Medicién de Riesgos

Para identificar los diferentes tipos de riesgo, la Fiduciaria cuenta con una metodologia por tipo de riesgo
(crédito, liquidez, mercado, operativo y lavado de activos y financiacion del terrorismo) y con sistemas de
medicion que le permiten determinar su exposicidn a los riesgos inherentes al negocio, las cuales estdn
documentadas en cada uno de los respectivos manuales de los Sistemas de Administracion de Riesgos
(SARes).

Como resultado de medicion de riesgo de mercado, al cierre de diciembre 2024 se presentaron los siguientes
resultados, resaltando que dichos valores se encuentran dentro de los rangos tolerables.

v" Fondos Deuda Privada

Fondos AUM VAR VAR %
(Millones) (Millones)

Multiestrategia crédito 400,897 11.27 0.003%
Sura Libranzas 123,795 9.32 0.008%
Sura crédito Privado 217,407 25.08 0.012%
Sura crédito Privado Il 98,214 6.21 0.006%
Sura Estrategia Libranzas Colombia 5,023 0.11 0.002%
Sura crédito Privado Il 101,291 2.02 0.002%
Sura crédito Privado IV 60,496 0.12 0.000%

v" Fondos Tradicionales

AUM (Millones) VAR
(Millones)
FIC SURA Renta Fija Colombia 33,416 94.93 0.28%
FIC SURA Ultracash 96,568 42.50 0.04%
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Adicionalmente, como resultado de medicidn de riesgo de liquidez, la siguiente fue la medicién de dicho
riesgo bajo el IRL para el Fondo Abierto sin pacto de permanencia de la Fiduciaria, resaltando que dichos
valores se encuentran dentro de los rangos tolerables.

Metodologia estandar del anexo lll Riesgo de
Liquidez del Capitulo XXXI de la CBCF

Portafolio
FIC SURA ULTRACASH 330.08%
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Situacion Administrativa

Gobierno Corporativo

Desde la adquisicidn por parte de SURA Asset Management S.A., Activos Estratégicos SURA AM
@j Colombia S.A.S., SURA Investment Management Colombia S.A.S., Inversiones y Construcciones
Estratégicas S.A.S. y Fundacion Suramericana del cien (100%) de las acciones de la Fiduciaria, se
L@ han hecho modificaciones importantes en los érganos de gestion y control, buscando adoptar

mejores practicas de industria y mercado.

Por lo tanto, la Compaiiia se encuentra en un proceso de integracién y adopcion a las politicas, codigos y
reglamentos aplicables a las compafiias que pertenecen al Conglomerado Financiero SURA - BANCOLOMBIA.

De igual forma, la Junta Directiva de Fiduciaria SURA S.A. ha recalcado y conoce que la implementacion de
buenas practicas de Gobierno Corporativo, buscan la proteccidn del cliente, los accionistas y otros grupos de
interés, a través de altos estandares de transparencia, administracién de riesgos y un adecuado manejo de
conflictos de intereses y de prevencion del fraude.

Politicas y divisién de funciones

Dentro del marco de la gestion y administracidn de riesgos, se han establecido politicas aprobadas por la Junta
Directiva respecto a la naturaleza de los riesgos. Fiduciaria SURA, S.A. ha adoptado dichas politicas y las areas
de control velan por su acatamiento en beneficio del cumplimiento de politicas y division de funciones.

Las politicas y metodologias aprobadas han sido adoptadas por el Comité de Inversiones y el Comité de
Riesgos de la Compafiia e integradas con todos los sistemas de gestidon de riesgos aplicables a Fiduciaria SURA
S.A., permitiendo con ello la gestién y el control en la mitigacién de los riesgos inherentes a los cuales se ve
enfrentada la Compaiiia.

Adicionalmente, la Auditoria Interna cuenta con un plan de trabajo con mayor cobertura y alcance, para velar
por el cumplimiento de las politicas y reglamentaciones internas y externas relacionadas con el Gobierno
Corporativo, el Control Interno, el Cumplimiento de Normatividad y el Cédigo de Etica y Conducta, cuidando
que la Fiduciaria mantenga y aplique los mas altos estandares que le permitan preservar una reputacion
intachable en la ejecucidon de sus negocios y el trato con sus clientes y partes relacionadas.

Junta Directiva y Alta Gerencia
La Junta Directiva y la Alta Gerencia de la Fiduciaria son conscientes de la responsabilidad que implica el
manejo de los diferentes riesgos del negocio fiduciario, conocen plenamente cdmo se compaginan con la

estrategia general de la entidad y estdn informados sobre los procesos, estructura de los negocios y naturaleza
de las actividades.
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Es politica de la Alta Direccidn dar permanente apoyo y seguimiento a los negocios de la Fiduciaria, impartir
las directrices en el otorgamiento de crédito, determinar las politicas y limites de actuacidon por tipo de
mercado, producto o unidad de negocio; definir el perfil de riesgo de la entidad; adoptar las medidas
necesarias para hacerle frente a los nuevos riesgos financieros; establecer la estructura organizacional
requerida y evaluar las metodologias de administraciéon del riesgo.

Adicionalmente, la Junta Directiva vela por el cumplimiento de las politicas de control interno, el Sistema de
Administracion del Riesgo Operativo (SARO), analiza los temas relacionados con el Sistema de Administracion
del Riesgo Creditito (SARC), el Sistema de Administracién del Riesgo de Mercado (SARM), el Sistema de
Administracion de Riesgo de Liquidez (SARL) y el Sistema de administracion de Riesgo de Lavado de Activosy
Financiacion del Terrorismo (SARLAFT) a través del Comité de Inversiones y del Comité de Riesgo.

Reportes a la Junta Directiva y Alta Gerencia

La Junta Directiva y la Alta Gerencia de la Fiduciaria disponen de herramientas de informacién clara, precisa
y oportuna, lo cual le permite ejercer un control permanente sobre los distintos riesgos inherentes al negocio
fiduciario con las exposiciones por tipo de riesgo y por portafolio. Estos informes permiten efectuar un
seguimiento periddico de los negocios y de los indicadores de rentabilidad y gestién.

La Junta Directiva se reune de forma mensual, en la cual el Gerente General, realiza un reporte completo de
la Compafiia durante el ultimo mes. Asi mismo, se cuenta con el Comité de Auditoria y el Comité de Riesgos
que se relnen de forma trimestral y realizan un reporte de sus sesiones ante la Junta Directiva.

Infraestructura Tecnolégica

En 2024, no tuvimos cambios significativos a nivel de infraestructura ya que nuestros equipos y arquitectura
en 2021 pasaron por proceso de renovacion y estructuracion tecnolégica por lo que en el 2024 trabajamos en
sacar el maximo provecho de las capacidades ya consolidadas, a nivel de red se generaron dos mejoras
adicionales a las realizadas anteriormente; se ampliaron las capacidades sobre los enlaces que nos conectan
a internet y para Bogota se generd un cambio sobre la red inaldmbrica incorporando nuevos equipos para
mejorar y potenciar la red.

Se continuo trabajando en el mejoramiento de los escenarios interconexién entre las sedes y sobre los
escenarios de conectividad basados en VPN, permitiendo simplificar el modelo existente y facilitando la
conexién de nuestros colaboradores, esto permitié que con una Unica conexién tuvieran acceso transversal
sin importar la sede donde se ubicaran los servicios, sobre planes de contingencia se incorpord un escenario
de ciberseguridad dentro de las pruebas de BCP realizadas en este 2024.

Consolidamos el proceso de respaldo de back up de los usuarios que se retiran de la Compafiia; antes la
informacidn de los correos y del equipo se almacenaba en sitios de SharePoint, pero esto consumia gran
capacidad de almacenamiento a un costo muy alto, por lo tanto, se cred un repositorio en AZURE optimizado
para archivar, con el cual se aumenta la retencién a 10 afios a un costo muy bajo, sin tener que adquirir
infraestructura de almacenamiento local.
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Renegociamos las capacidades de telefonia y grabacion de llamadas, permitiéndonos aumentar la retencidn
a 10 aios, sin tener que adquirir infraestructura de almacenamiento local.

Tuvimos la salida a produccién el nuevo sistema ENCUENTA, que reemplaza funcionalmente a CGUNO.,
adicionalmente en el ultimo Q del afio trabajamos para preparar los ecosistemas para la llegada de SAP ERP,
el cual reemplazara la funcionalidad remanente de CGUNO.

Sobre la seguridad informatica fortalecimos la postura de seguridad, evolucionando las plataformas
adquiridas en el 2023 para los servicios de Navegacion segura NETSKOPE (Proxy) y proteccién de
antivirus/antimalware CROWDSTRIKE (EPP+EDR).

Logramos automatizar la preparacion de los equipos de cémputo de los nuevos colaboradores, consolidando
en MS INTUNE esta labor, lo cual nos permitio optimizar los tiempos del proceso, desplegar automaticamente
todo el SW autorizado por la organizacién, afiadir caracteristicas de seguridad y robusteciendo la mitigacion
de vulnerabilidades.
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Estructura Organizacional

La Fiduciaria cuenta con una Estructura Organizacional en cabeza de la Gerencia General, y soportada por los
Comité de Alta Gerencia y por los procesos core, middle y de soporte.

En las areas core se encuentra el equipo de Inversiones que se encarga de liderar el proceso de inversién de
los portafolios administrados por la fiduciaria, bien sea fondos de inversidn colectiva o negocios fiduciarios
de inversién; y el equipo Comercial Wealth Management y de Investment Management (Aseguradoras) que
se encargan de la distribucion o venta de las soluciones o productos de inversién a los clientes.

El equipo de Riesgos se encarga de liderar la gestidon de riesgos de la Fiduciaria, teniendo en cuenta riesgos
operativo, riesgos financieros, de crédito, de tecnologia y ciberseguridad. Los equipos de Legal y
Cumplimiento buscan garantizar que la Compafiia actue conforme a la ley en sus objetivos estratégicos, en
sus relaciones con sus empleados y en sus relaciones con otras organizaciones, clientes y otros grupos de
interés, y que tenga buenas conductas que promuevan la ética, el cumplimiento de las normas, reglamentos
y procesos estandar que rigen la forma en que la organizacién debe llevar a cabo sus negocios. Por su parte,
el equipo de Auditoria evalla el sistema de control interno organizacional para brindar una opinidén
independiente y objetiva, que genere valor y contribuya al logro de los objetivos de |la organizacién.

El equipo de Producto se encarga de liderar el proceso de estructuracién de productos de la Fiduciaria, el
equipo de Negocios Fiduciarios es responsable de liderar el proceso de administracidn de negocios fiduciarios
y el equipo de Clientes tiene como misidn velar por la implementacién de estrategias que apoyen la oferta de
valor, la gestion de venta y fidelizacién de clientes. Los demads equipos prestan soporte y velan por el correcto
funcionamiento de la Compafiia segun su especialidad. Entre ellos estan los equipos de Operaciones,
Tecnologia y Talento Humano.

La estructura organizacional en 2024 se mantuvo estable respecto al afio anterior. Hubo algunos movimientos
internos de personas que prestaban servicio a Fiduciaria SURA y que estaban contratadas por otras compaiiias
de SURA Investments. Para ellas se hizo cesidn de contrato, oficializando la prestacién de servicios que venian
prestando a la Fiduciaria, contratadas directamente por Fiduciaria SURA. Este evento no tuvo impacto en la
continuidad operativa de la Fiduciaria y correcto funcionamiento del negocio.

Esteban Lopez
Gerente General
Auditoria
Lina Jaramillo

I
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Uso Interno



INFORME DE GESTION | SURA INVESTMENTS

20

Recursos Humanos

Fiduciaria SURA S.A., cuenta con el apoyo del equipo regional de Talento Humano de SURA Investments en
los procesos de Planeacion y Desarrollo del Talento:

v" Planeacién del Talento Humano: Responsable de disefiar una estructura dptima alineada a las
necesidades del negocio, atraer el mejor talento, definir una estrategia de compensacién equitativa
y competitiva frente al mercado y garantizar la alineacion de los objetivos de los colaboradores con
los objetivos estratégicos para asegurar la continuidad del negocio.

v" Desarrollo del Talento: Responsable de crear condiciones necesarias para el desarrollo integral de los
colaboradores desde el ser y desde el hacer a través de acciones estratégicas como el plan de
formacidn y desarrollo, el programa de liderazgo, clima organizacional, comunicaciones, gestion de
cambio y cultura.

Lo anterior busca generar experiencias en cada etapa que vive el colaborador en la compaiiia con el propdsito
de atraer, desarrollar, motivar y fidelizar al talento humano apalancando la estrategia del negocio.

Verificacién de Operaciones

Los sistemas tecnoldgicos, procesos involucrados, herramientas de evaluacidon y mecanismos establecidos a
lo largo de las diferentes negociaciones permiten constatar que las operaciones se efectian en las condiciones
pactadas. Estos sistemas hacen mas agil y transparente la gestion de riesgos y su control.

La Fiduciaria cuenta con diversos mecanismos de seguridad, tales como grabacion de llamadas telefdnicas;
control electrénico de acceso fisico a las dependencias; planes de contingencia y asistencia para fallas o
interrupcién en los sistemas; procesos con doble intervencion; controles de acceso a los sistemas; validacion
dual en los procesos de cumplimiento, asi mismo, los procedimientos establecidos para el cierre de
operaciones permiten verificar la oportuna y correcta contabilizaciéon de las mismas. Para todos los procesos
transversales del area se cuenta con validaciones especificas que garantizan la calidad de la informacién
procesada durante el diay con la cual se generan reportes éptimos para las dreas que intervienen en procesos
posteriores.

Durante 2024 se adelantd una labor de actualizacidn de manuales de procesos e instructivos, para garantizar
que los procesos se estén llevando de acuerdo con las politicas de calidad de la Compaiiia con el fin de mejorar
continuamente el servicio al cliente. Igualmente, la Fiduciaria finaliza el ailo con una estabilizacidn del cambio
de dominio y comunicacion efectiva para todos los procesos operativos que van atados a los mismos, como
gestidn bancaria y contrapartes.
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Auditoria

La Auditoria Interna evalué de manera independiente los procesos de gestidn de riesgos, control y gobierno,
cumpliendo con su misién y el plan anual aprobado por el Comité de Auditoria. Este trabajo se basdé en la
obtencidn de evidencia mediante pruebas selectivas, observacién de los procesos evaluados, pruebas de
reconstruccion, inspeccioén, indagacion y aplicacion de procedimientos analiticos. Toda la evidencia fue
documentada en los respectivos papeles de trabajo y los resultados obtenidos fueron comunicados a la
administracién a través de informes emitidos. La administracion, acogiendo las recomendaciones, ha definido
e implementado planes de accién para asegurar la gestion de riesgos.

Las auditorias se realizaron de acuerdo con la regulacién emitida por la Superintendencia Financiera de
Colombia, las politicas dictadas por la Junta Directiva de la Fiduciaria y las mejores practicas conocidas en la
actividad, sin que se impusieran limitaciones en el alcance ni se presentaran conflictos. Algunos de los
procesos auditados fueron:

El Sistema Integral de Administracidn de Riesgos.

El Sistema de Administracién del Riesgo de Lavado de Activos y Financiacidn del Terrorismo.
El Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero (SAC).

Los procesos de las areas de inversiones.

El proceso operacion de servicios a clientes.

SNENENENAN

De acuerdo con los resultados obtenidos en los trabajos realizados, el seguimiento a los planes de acciény la
interaccion con la primera y segunda linea se puede concluir que el Sistema de Control Interno de la
organizacidn opera razonablemente.

Sistema de Control Interno

Fiduciaria SURA S.A. cuenta con un Sistema de Control Interno (SCI) alineado con lo establecido en el Capitulo
IV, Titulo | de la Parte | de la Circular Basica Juridica expedida por la Superintendencia Financiera de Colombia,
y que funge como un elemento fundamental para la administracién de los diferentes productos de inversién
que se gestionan para los Clientes Inversionistas.

Describiendo algunos elementos del mismo, es importante precisar que Fiduciaria SURA cuenta con:

v" Estructura de gobierno acorde a las determinaciones normativas para las fiduciarias en Colombia, asi
como alineada con el gobierno corporativo de SURA Asset Management.

v" Adecuada segregacion de funciones para la ejecucidn y control entre las tres lineas de defensa que
integran el Sistema de Control Interno.

v" Directivos y Profesionales competentes, con experiencia en compafiias de servicios financieros, que
enmarcan su actuar dentro de los principios éticos y profesionales definidos por la Compaiiia.

v" Sistemas de administracion direccionados a gestionar adecuadamente los riesgos mediante la
identificacion, medicidn, control y monitoreo de las diferentes tipologias a las que se exponen los
productos de inversion gestionados.
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v" Actividades y mecanismos de control implementados a lo largo de los diferentes procesos, definidos
para el adecuado cumplimiento de los objetivos estratégicos y funcionales para los que se
implementan.

v" Canales de comunicacion internay externa a través de los cuales interactian los diferentes grupos de
interés, siempre con oportunidad y confiabilidad.

Este Sistema de control interno es revisado integralmente de manera constante por la Auditoria Internay la
Revisoria Fiscal dentro del marco de acciéon y competencias de cada uno de dichos equipos e igualmente, es
monitoreado a través del Comité de Auditoria y la Junta Directiva validando asi su calidad; resaltando que los
resultados de los trabajos realizados, fueron informados periédicamente al Comité de Auditoria y a la
administracién quienes acogieron las recomendaciones e implementaron planes de accién para asegurar la
gestién de los riesgos identificados.

Cumplimiento de Normas de Propiedad Intelectual y Derechos de Autor

Informamos que Fiduciaria SURA S.A cumple con las normas sobre propiedad intelectual y derechos de autor
en el desarrollo de su objeto social, contando con la titularidad de los derechos en mencién o con las debidas
autorizaciones para su uso y explotacién por medio de contratos suscritos con los titulares o sus distribuidores
autorizados en derechos de propiedad intelectual y/o de autor. Al corte del 31 de diciembre de 2024, y con
posterioridad al cierre, no tenemos conocimiento de reclamaciones pendientes por parte de autoridades o
terceros que involucren posibles violaciones a las normas de propiedad intelectual o a los derechos de autor.

De conformidad con lo establecido en la Ley 222 de 1995, se manifiesta que la Fiduciaria ha realizado las
indagaciones y verificaciones que permiten afirmar de manera objetiva y veraz que al interior de la Fiduciaria
se da cabal cumplimiento a las normas sobre propiedad intelectual y derechos de autor en consideracién a lo
sefialado por la Ley 603 de 2000 y de conformidad con el marco de proteccidn cimentado por los acuerdos
internacionales y la normatividad colombiana vigente en materia de derechos de autor de los diferentes
programas y aplicativos utilizados en los sistemas.

En este sentido, en el transcurso del 2024 estuvieron en todo momento vigentes las licencias de uso de las
herramientas de software usadas por el personal de la Compafiia. Ademas, se tomaron las medidas necesarias
para garantizar la proteccién de las piezas de software desarrolladas por terceros bajo encargo de la
Compaiiia, en la ejecucidn de su objeto social.

Procesos Judiciales

Al corte del 2024 el fondo de inversiéon colectiva SURA CREDITO PRIVADO COLOMBIA se encuentra vinculado
en un proceso verbal, en virtud del proceso adelantado por la parte Demandante con la finalidad declarar la
nulidad del titulo crediticio que tiene origen en el contrato de mutuo suscrito con un tercero (originador) y
del cual ni la Fiduciaria ni el Fondo fueron parte. Se vincula al Fondo para comparecer al proceso y ejercer el
derecho de defensa ya que el titulo objeto de litigio se encontrd en algin momento dentro del portafolio de
inversién del Fondo. Desde la Fiduciaria en representacion legal del Fondo se ha ejercido el derecho de
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defensa, indiciando que el titulo objeto de litigio a la fecha no se encuentra en el portafolio del Fondo. A la
fecha el proceso sigue activo y cumpliendo con las etapas legales dispuestas en el Céddigo General del proceso.

Adicional, la Fiduciaria SURA S.A. certifica que ni esta sociedad, ni sus vehiculos administrados hacen parte, ni
activa ni pasiva, de ningln otro proceso judicial o administrativo.

Articulo 87 Ley 1676 de 2013

La sociedad y sus administradores han respetado rigurosamente el articulo 87 de la Ley 1676 de 2013
relacionado con: “Toda retencidon de la factura o acto del comprador del bien o beneficiario del servicio que
impida la libre circulacién de la misma, constituye una practica restrictiva de la competencia que sera
investigada y sancionada, de oficio a solicitud de la parte afectada, por la Superintendencia de Industria y
Comercio de conformidad con lo establecido en el articulo 16 de la ley 590 de 2000”. Los administradores de
la sociedad dejan constancia que no entorpecieron la libre circulacidon de las facturas emitidas por los
vendedores o proveedores.

Operaciones Celebradas con los Socios y con los Administradores

Durante el afio 2024, la sociedad, en lo que respecta a las inversiones de su posicidn propia, no realizd ninguna
operacion con socios ni administradores. En cuanto a las inversiones que los funcionarios con caracteristicas
de administradores pudieran haber realizado en los vehiculos de la Fiduciaria durante este periodo, estas se
efectuaron exclusivamente en el marco de las politicas de inversiones personales establecidas por la
compaiiia. Dichas politicas tienen como objetivo garantizar que todas las transacciones se lleven a cabo con
plena transparencia, de manera ética y en estricto cumplimiento de la normativa interna y externa aplicable.
El proceso incluye una revisidn y aprobacién previa de las inversiones por parte del equipo de Cumplimiento,
con el fin de prevenir conflictos de interés y asegurar que todas las decisiones estén alineadas con los
principios de cumplimiento y las mejores practicas corporativas definidas por la Fiduciaria.

Respecto de las operaciones con partes relacionadas se informa lo siguiente:
Partes Relacionadas
La Sociedad Fiduciaria considera partes relacionadas las siguientes:
1.Controlante: es la entidad que ejerce el control sobre la Sociedad Fiduciaria.
El controlante directo es Sura Investment Management Colombia S.A.S., que a su vez es controlada
por Sura Asset Management S.A., la cual es subsidiaria de Grupo de Inversiones Suramericana S.A.,

siendo esta ultima la controlante indirecta de Fiduciaria Sura S.A.

2. Personal clave: miembros de la Junta Directiva, de sus Comités y Alta Gerencia (presidente y
Representantes Legales).
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3. Otras partes relacionadas: i) Otras transacciones con entidades en las cuales la sociedad matriz,
Sura Investment Management Colombia, ejerza el control, diferentes a las anteriores, vy ii)
transacciones con Compaiiias del Grupo de Inversiones Suramericana cuya matriz principal es la
sociedad denominada Grupo de Inversiones Suramericana S.A

Términos y condiciones de las transacciones con partes relacionadas

Las operaciones con partes relacionadas se realizaron bajo términos equivalentes a los que se
aplicarian en transacciones con partes independiente. Los saldos pendientes al cierre del ejercicio no
estan garantizados, no devengan intereses y deben liquidarse en efectivo. No se ha prestado o

recibido garantia alguna respecto de las cuentas por cobrar o por pagar de las partes relacionadas.

Entre Fiduciaria Sura y sus partes relacionadas, no se presentaron durante los periodos terminados al
31 de diciembre de 2024 y 2023, transacciones con las siguientes caracteristicas:

e Servicios o asesorias sin costo.
e Operaciones cuyas caracteristicas difieran de las realizadas con terceros.

A continuacidn, se relacionan las operaciones realizadas con las partes relacionadas de la sociedad

fiduciaria:
Parte Relacionada Concepto
Asulado Seguros de Vida SA Comisiones
Proteccion S.A Contrato Uso de Red
Sura IM Gestora Gastos de administracion
Sura Asset Management Prestacion de Servicios
Arus S.A.S Prestacion de Servicios

Por ultimo, mencionamos que no se presentaron operaciones de este tipo posteriores al cierre del
ejercicio.

* El concepto de pago por la prestacidn de los servicios ejecutados por las empresas pertenecientes
al Grupo SURA, se revelan en la Nota 30 de los Estados Financieros de la entidad, asi como el detalle
de las operaciones.

Sistema De Atenciéon Al Consumidor
Financiero

El Sistema de Atencién al Consumidor Financiero SAC, es el esquema que representa la orientacién y
estructura de la entidad para atender al consumidor financiero, alineado con los objetivos estratégicos
organizacionales.

Asi mismo, el Sistema de Atencién al Consumidor Financiero es un conjunto de actividades que se desarrollan
al interior de la Fiduciaria, las cuales van encaminadas a brindar un ambiente de atencién, proteccién y
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respeto, empleando la debida diligencia en el ofrecimiento de los productos y servicios a disposicion del
consumidor financiero.

En el SAC se desarrollan en cuatro pilares fundamentales:

Consolidar una cultura de atencidn, respeto y servicio a los consumidores financieros.
Fortalecer los procedimientos para la atencidn de peticiones, quejas y reclamos.
Propiciar la proteccién de los derechos de los consumidores financieros.

Propiciar la educacién financiera de los consumidores financieros.

ASENENEN

Las principales actividades realizadas por el area de Clientes como Administradora del SAC, durante el afio 2024, y sobre
las que se detallaran las gestiones realizadas son las siguientes:

I. Cumplimiento Marco Normativo Aplicable

El Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC), de acuerdo con los requisitos establecidos en las
diferentes normatividades y regido principalmente en el titulo Il de la parte | de la Circular Basica Juridica,
emitida por la Superintendencia Financiera de Colombia, cumplié a cabalidad las siguientes actividades
enmarcadadas bajo las siguientes normativas y directrices:

e Ley 1328 de 2009

Implementar Politicas, procedimientos y controles

Programa Educacidn Financiera

Capacitar a los funcionarios para ofrecer productos y servicios

Instruir a todos los funcionarios respecto al SAC y el Defensor del Consumidor Financiero
Establecer Mecanismos de Observancia de Cumplimiento

Establecer un Procedimiento PQRs — SmartSupervision

Establecer métricas e Indicadores para el cumplimiento del SAC

Encuesta de Satisfaccion a los clientes

Colaborar oportuna y diligentemente con el Defensor del Consumidor Financiero

A SANENE NN N NENEN

e Circular Normativa 013 de 2022

Con el objetivo de impartir instrucciones para el fortalecimiento y consolidacién de la institucidn del Defensor
del Consumidor Financiero, se realizaron las siguientes actividades:

e Se definié y comunicé ante la SFC el plan de implementacion entre la Entidad y el DFC Laguado
Giraldo para el cumplimiento oportuno de las instrucciones contenidas en la presente Circular,
sefialando responsables y cronograma de actividades.

e Se realizé la evaluacién del Defensor del Consumidor financiero, considerando los siguientes
aspectos claves:
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Inscripcidn en el Registro de Defensores del Consumidor Financiero implementado por la
Superintendencia Financiera de Colombia

Acreditacidn de conocimientos en las materias objeto de proteccidon del consumidor, asi
como en derecho comercial, financiero, de seguros o de valores, preferiblemente
relacionados con el sector Fiduciario

Acreditacidn experiencia profesional o estudios especializados en las areas especificas en el
sector financiero, asegurador, de valores o Fiduciario, contada a partir de la fecha de grado
profesional.

Plan de trabajo para el cumplimiento de las funciones asignadas por la ley y la efectiva
proteccion del consumidor financiero.

Validaciéon de la prestacidn de servicios como DCF en otras entidades vigiladas y las normas,
politicas o procedimientos que lo soporten.

Disponibilidad de tiempo del Defensor y las normas, politicas o procedimientos que lo soporte
Recursos humanos, fisicos y tecnoldgicos para el ejercicio de la labor y las normas, politicas o
procedimientos que lo soporten.

Conflictos de interés y las normas, politicas o procedimientos que lo soporten.

Detallar si el Defensor presta sus servicios o desempefia funciones distintas a las propias del
cargo de DCF en la sociedad matriz, filiales o subsidiarias de la entidad vigilada.

Validacién de sanciones en firme proferidas por la SFC, la Superintendencia de la Economia
Solidaria o la Superintendencia de Sociedades, asi como por los érganos disciplinarios de los
organismos de autorregulacién.

Sanciones disciplinarias en firme proferidas por la Comisidon Nacional de Disciplina Judicial u
drgano equivalente

El Defensor tiene antecedentes en la Procuraduria General de la Naciéon, la Contraloria
General de la Republica, la fiscalia general de la Nacién o la Unidad Administrativa Especial
de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN)

El Defensor se encuentra reportado en una lista internacional vinculante para Colombia

Las relaciones con la Defensoria del Consumidor Financiero Laguado Giraldo se desarrollaron dentro del
marco de respeto, autonomia e independencia que exige la Ley 1328 de 2009.

La informacion

de contacto del Defensor del Consumidor se encuentra en nuestra pdagina web en las

siguientes secciones:

e Pestafia “Relacidon con inversionistas”, Consumidor Financiero, apartado: “iQuién es nuestro
Defensor del Consumidor Financiero?”

e Disclaimer en extractos mensuales enviados automdaticamente a los clientes.

e Respuestas enviadas a los clientes, una vez radican una solicitud, peticidn, queja o reclamo.

Por otra parte, el area de Clientes se encuentra clasificado y dividido en dos (2) frentes de trabajo enfocados
cada uno, en el cumplimiento normativo orientado al SAC, y en el que se plantearon y desarrollaron las
siguientes actividades:

Gestion de Servicio al Cliente
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Normatividad:

Articulo 8 Ley 1328 DE 2009 SFC

Circular 038 2022 — Smartsupervision

Circular SFC 029 — 2014

Titulo Il — Acceso e informacién al consumidor financiero

Titulo Il - Prestacién de Servicios Financieros — Capitulo 1 Canales, medios, calidad y seguridad

Administrar Sistema de Atencidn al Consumidor

Atender Solicitudes, Quejas y Reclamos

Atender Requerimientos de Entes de Control Internos y Externos
Gestion de Matriz Riesgos SAC

Gestionar Cumplimiento Normativo

Atencion a Canales Offline / Online

Actualizacidn de Contenido SAC

Soporte Primer Nivel y Gestién con Tl de Segundo Nivel
Gestionar Backlog Canales (Comité Tl): Incidentes, mejoras.

Gestion Onboarding

Normatividad:

Deber de Asesoria — Circular 019 SFC

Proteccion de Datos — Circular 008 SFC / Articulo 26 ley estatutaria
SARLAFT — Circular 017...Sarlaft 4.0.

Beneficiario Final — Resolucion 164 de la DIAN

Onboarding de clientes

Ejecutar Mesa de Control

Owner Datos Cliente: fuentes, calidad, criterios.
Repositorio de datos Beneficiario Final

Il.  Capacitaciones a funcionarios

Dentro del marco normativo se debe realizar la capacitacidn a los funcionarios de Fiduciaria SURA para ofrecer

productos y servicios e instruir a todos los funcionarios respecto al SAC y el Defensor del Consumidor

Financiero, en las siguientes materias:

P a0 oo

Contextualizacion de qué es el sistema de atencidn al consumidor financiero.

Actualizaciones normativas del SAC.

La existencia del Defensor del Consumidor, sus funciones, procedimientos y aspectos mas relevantes.
Funcionamiento del SAC.

Capacitacién en el ofrecimiento, asesoria y prestacidn de servicios de los distintos productos ofrecidos

por la Fiduciaria.
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¢Quiénes son los consumidores financieros?
¢Cudles son los derechos del consumidor financiero?

_:'UQ

Atributos de Servicio.

Responsabilidades de los funcionarios con el SAC.

—

. Debida atencidn, trato justo, proteccidn, respeto y servicio de personas en Situacidn de Discapacidad.

Para ello, se definié una capacitacion normativa respecto al SAC, con periodicidad semestral dirigida a todos
los funcionarios de Fiduciaria Sura S.A. sobre las politicas y estrategias de la entidad para la debida atencidn,
trato justo, proteccion, respeto y servicio al consumidor financiero, la cual se realiza por medio del aplicativo
TALENTUM, al finalizar cada tema se aplica una evaluacidn interactiva por medio del mismo aplicativo, la cual
recibe el nombre “Pon a prueba tus conocimientos”.

Con el fin de llevar un control, el drea del SAC solicita al area de gestion humana el listado de los funcionarios
que han o no realizado el curso del sistema de atencién al consumidor financiero - SAC. Este sentido el 100%
de los funcionarios cumplieron con el curso normativo (teniendo en cuenta las excepciones por licencias de
maternidad y bajas)

Por otro lado, los nuevos funcionarios, fueron capacitados acerca del SAC, dentro de los 30 dias habiles
siguientes a su vinculacion la cual se realizd por medio del aplicativo TALENTUM. Al finalizar cada tema se
aplicd una evaluacién interactiva por medio del mismo aplicativo, la cual recibe el nombre “Pon a prueba tus
conocimientos”.

Para las capacitaciones de induccidn a nuevos funcionarios y con el fin de llevar un control mensual, el area
del SAC solicité al area de gestion humana el listado de los nuevos funcionarios que han ingresado a la
compafiia y adicional a eso el reporte descargado desde el aplicativo TALETUM del cumplimiento del curso de
Induccién del sistema de atencion al consumidor financiero - SAC.

El detalle de la informacién asociada a los programas de capacitacidon se puede ver en la Politica de
capacitaciones Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC) e incluye la vision estratégica de la
entidad, en especial, respecto de la cultura organizacional para la atencién y proteccidn de los consumidores
financieros.

1. Actualizacion de Clientes

Durante el afio 2024, se ejecutaron campafias mensuales orientadas a la gestidn de actualizacién de datos de
los clientes que cuenta con la informacién desactualizada a través de las siguientes actividades:
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Mailyng a clientes con campafias de actualizacidn por correo electrdnico (correo mensual) con el call
to action de enviar los documentos actualizados a los canales establecidos y realizar el respectivo
proceso, tanto para las personas naturales como para las personas juridicas

INVESTMENTS

FIDUCIARIA

Actualiza tus datos

Para Fiduciaria SURA es muy importante permanecer en contacto con
nuestros clientes y mantenerlos informados de todas nuestras
novedades, por esto, te invitamos a actualizar tus datos bésicos
diligenciando el formulario que te compartimos a continuacion.

Una vez lo tengas completamente diligenciado, por favor envialo por correo
electronico al buzén vinculaciones.fiduciaria@surainvestments.com,
adjuntando los siguientes soportes de ingresos en formato PDF, esto con el
fin de verificar la informacidn diligenciada:

« Declaracion de renta del Giitimo afio

« Certificado laboral no mayor a 30 dias

+ Certificado de ingresos y retenciones del (ltimo afio

« Certificado por contador piblico no mayor a 30 dias

Haz clic a continuacion en cada uno de los botones para diligenciar los
formularios

Formulario de Encuesta de
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e Seguimiento mensual con las areas responsables relacionando el avance del proceso de
actualizacidn, con los respectivos porcentajes de desactualizados y actualizados para que cada uno
de los lideres realicen el seguimiento en cada frente con el objetivo de disminuir el porcentaje de
desactualizacién.

sura®
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llustracion 1. Estado de actualizacion clientes corte 31 diciembre 2024

Iv. Pagina Web

A continuacidn, se presenta el analisis de las métricas del segundo semestre de 2024 (extraidas de Data
Studio), asociadas al comportamiento de los usuarios dentro del sitio web de la Fiduciaria.

Fiduciaria SURA Sitios: Portales Publicos y Privados
Fiduciaria SURA cuenta con dos sitios dentro de la compafiia para compartir informacién relevante a los
clientes un sitio privado y otro publico. A continuacion, se muestran las cifras del comportamiento de las

visitas en cada uno de ellos:

Sitio privado: https://consultasfiduciaria.sura-im.com/finansoft.internet/
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Sitio publico: https://im.sura-am.com/es/fiduciariasura
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Actualizaciones Pagina Web
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Actualizacion Tabla Rentabilidades

— — —Total de usuarios

Mayo Julio

Septiembre

Usuarios nuevos

Noviembre

De manera diaria se realiza la actualizacidn y cargue de la informacidon de las Rentabilidades de los fondos,
en la pestaia Fiduciaria Sura, seccion “Comportamiento histérico de rentabilidades”; esto con el objetivo
de entregar informacién veraz y actualizada a nuestros clientes y al publico en general.

Actualizacion Grafica Rentabilidades

Durante el segundo semestre de 2024, se realizd la actualizacion peridédica de la grafica del
comportamiento histdrico de las Rentabilidades en el que se puede visualizar el comportamiento de los
fondos para 1M, 3M, 6M, 1 afo y el histdrico general (Seleccionando la fecha de inicio y fin del histdrico);
adicional a eso, se puede realizar la comparacién del comportamiento entre varios fondos.
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Actualizacion de informacion

¢ Actualizacién de marca en los documentos de publicados en la pagina web
Cédigo de buen gobierno
Rerm— Cédigo de buen goblerno GRUPO SURA 5
<) Reglamento Comité Riesgos i
Reglamento Intemo Junta Directiva
Fiduciaria SURA
¢ Informacion a los clientes con informacién de la calificacion recibida por parte de Fitch Ratings
Fiduciaria SURA recibe la calificacion “Excelente(col)” de Fitch Ratings
Conoce mas de esta certificacion
e Informacidon al Consumidor Financiero.

oL

Consumidor Financiero

[
Defensor de consumidor
financiero

03
Consumidor en situacion
de discapacidad

o4
Tratamiento datos
personales

L3
Regimen de proteccion al
consumidor financiero

06

Procedimiento de
peticiones, quejasy
reclamos

o7

Normatividad
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Consumidor financiero

£Quién es el Consumidor Financiero?

Un Consumidor Financiero es todo cliente, usuario o cliente potencial de
los productos o servicios que ofrecen las entidades vigiladas por la
Superintendencia Financiera o quienes determine la ley 1328 de 2009.

Manual del Sistema de Atencién al Consumidor

El objetivo de este manual es procurar la debida atencién y proteccion a
los consumidores financieros, en la observancia de los principios
orientadores sobre esta materia prevista, especialmente, en el articulo 3°
de la Ley 1328 de 2009.

Para el cumplimiento de estos propésitos, y atendiendo los lineamientos
establecidos en la citada Ley, Fiduciaria SURA S.A. ha implementado un
Sistema de Atencién a los Consumidores Financieros — en adelante SAC
-, el cual busca que: (i) se consolide al interior de Fiduciaria SURA S.A. una
cultura de atencién, respeto y servicio a los consumidores financieros; (ii)
se adopten sistemas para suministrarles informacion adecuada; (iii) se
fortalezcan los procedimientos para la atencion de sus quejas, peticiones
y reclamos; y (iv) se propicie la proteccion de los derechos del
«consumidor financiero, asi como la educacién financiera de éstos.

Conoce nuestro Manual SAC

«

19042024
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e Canales para la recepcion de peticiones, quejas y reclamos, incluyendo a la AMV como

habilitada para la recepcién de PQRs

» CANALES DE CONTACTO FIDUCIARIA

Linea Telefénica
(602) 369 2532 Opci6n 1

Correo Electrénico

También puedes enviar un correo electrénico a
atencionalcliente fiduciaria@surainvestments.com con los
siguientes datos: nombre completo, namero de
identificacién, e-mail, teléfono y mensaje.

Requerimientos por Escrito
Debes enviar el oficio a las instalaciones de la Compaiiia asi:

Bogot4: Calle 77 #7 - 45 Oficina 1201, Edificio Tome Siete 77, Bogota
Colombia

Calk: Av & Norte # 29 AN - 49 Piso 7. Edificio Tomre CCl Occidente, Cali
Colombia

Estos deben estar diligenciados a nombre de la asesora
comercial que te atendio.

» SUPER INTENDENCIA FINANCIERA DE
COLOMBIA

Fiduciaria SURA es una entidad Vigilada por la
Superintendencia Financiera de Colombia

Canales de Contacto:

Pagina Web:h
Conmutador: +57 601594 0200 - 601594 02 01 - 601350 8166
Fax: +57 601350 79 99 - 601350 5707

Centro de Contacto: +57 601307 8042

Radicacion de Solicitudes / SmartSupervision:

h /u iera.gov.co/jsp/10110761

finar gov.co/

Procedimientos para la recepcion

y gestion de las

» DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

Cualguier inconformidad puede ser comunicada al Defensor
del Consumider Financiero.

Los datos para su contacto son:

Defensor Principak Daric Laguado Monsalve -
reclamaci ialg.com.co
Defensor Suplente: Christiam Uberymar Infante Angarita -

reclamaci ialg.com.co

Los siguientes canales de atencion:

Contacto telefénico: (601) 2110351 - 320 3981187

Atencion Presenciak: Calle 70A # 11-83 Quinta Camacho - Bogota
Pagina Web: https://www.defensorialg.com.co

Correo electrénico para contacto con los Consumidores Financieros:
reclamaci ialg.com.co

Correo electrénico para contacto con entidades:

- kegomez@defensorialg.com.co

£OM.CO

» AMV (AUTORREGULADOR DEL MERCADO DE
VALORES DE COLOMBIA)

Cualquier inconformidad puede ser comunicada ante el
Autorregulador del Mercado de Valores.

Los siguientes son los canales de atenci6n:

Correo electrénico para la radicacion de solicitudes:
quejas@amvcolombia.org.co

Péagina Web: https://www.amvcolombia.org.co Seccién "Quejas y
Denuncias* mediante el diligenciamiento del formulario electrénico
Envio de comunicaciones fisicas: Calle 72 # 10 - 07 Oficina 1202 -
Bogota, dirigida a la Coordinacion de indagaciones y quejas
Consulta aqui el procedimiento completo y la informacion
complementaria.

peticiones, quejas y

https://im.sura-am.com/sites/default/files/2024-

02/Procedimiento%20Recepci%C3%B3n%20y%20Atenci%C3%B3n%20PQRs.pdf

V. Infraestructura Tecnoldgica

entidad

reclamos:

Smartsupervision: De acuerdo con la circular externa 023 de 2021 en la que la Superintendencia
Financiera de Colombia especifica las Instrucciones relacionadas con la implementacion del desarrollo
tecnoldgico Smartsupervision y el Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC), considerando
necesario fortalecer diferentes aspectos normativos para contribuir a consolidar una cultura de debida
atencidn, trato justo, proteccion, respeto y servicio al interior de las entidades vigiladas. Igualmente,
busca armonizar el marco normativo del SAC con las mejores practicas internacionales, de tal forma
gue se genere una oferta de productos y servicios financieros acordes con las necesidades y el perfil de
los consumidores financieros.

Este producto permite a esta Entidad contar con informacidn oportuna y actualizada sobre la gestion
de las quejas o reclamaciones interpuestas por los consumidores financieros ante las entidades
vigiladas, el Defensor del Consumidor Financiero y esta Superintendencia.

De acuerdo con lo anterior, Fiduciaria SURA S.A. fue una de las entidades que realizé una integracion

gradual al desarrollo tecnoldgico Smartsupervision, atendiendo el volumen de quejas o reclamaciones
y el alistamiento tecnoldgico derivado de la nueva estructura.
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Fiduciaria SURA S.A., salié a produccién con el desarrollo tecnoldgico, el 30 de junio de 2022, dando
cumplimiento a los tiempos segun la normatividad asociada y los documentos técnicos dispuestos por
la Superintendencia Financiera de Colombia: Construccién Web Service Smartsupervision.

Para este desarrollo se conté con el apoyo y alianza de la entidad VASS, implementando la herramienta
Salesforce para la radicacion, gestion y desarrollo de todas las Quejas, Peticiones y/o Solicitudes
generales de los clientes atendiendo los tres momentos de intercambio de informacién a los que hace
referencia el documento técnico atrds mencionado.

Durante el desarrollo tecnoldgico del proyecto la Superintendencia, realizé ajustes a los documentos
técnicos a través de la Carta Circular 38 de 2022, agregando nuevas funcionalidades, modificando la
obligatoriedad y algunos otros ajustes tecnoldgicos que debieron ser presupuestados, ejecutados e
implementados para el cumplimiento a cabalidad del proyecto.

Posterior a la salida a produccién de la soluciéon tecnoldgica, la Superintendencia Financiera de
Colombia expide una nueva Carta Circular 54 de 2022 el 16 de septiembre de 2022, mediante la cual
“informa instrucciones relacionadas con la implementacion del desarrollo tecnoldgico
Smartsupervision”.

En el oficio, el supervisor informd sobre la actualizacion y ajuste al documento técnico que soporta
dicho desarrollo tecnoldgico, de acuerdo con las nuevas funcionalidades que debian implementar las
entidades vigiladas. Especificamente, adicionando el momento 4 relacionado con la captura de la
informacidn por medio del API REST de la informacidn actualizada de los consumidores financieros a
través de Smartsupervision, entre otros aspectos resaltados en dicho documento.

Fiduciaria SURA S.A. como entidad destinataria de esta Carta Circular debié implementar sus
instrucciones, atendiendo los momentos de intercambio de informacién a los que hace referencia el
documento técnico atrds mencionado, a mas tardar el 1 de noviembre de 2022.

Con el objetivo de modificar la fecha maxima de implementacién de los ajustes antes mencionados, se
expidid la Carta Circular 64 de 2022: Plazo para implementacion del desarrollo tecnoldgico
Smartsupervision, informando el plazo maximo para el ajuste 01 de diciembre, fecha que se cumplié a
cabalidad por parte de Fiduciaria SURA S.A.

Desde dicho momento y hasta la fecha Fiduciaria SURA S.A. usa como herramienta principal el
aplicativo SalesForce para el registro, trazabilidad y gestion de todas las PQRS recibidas hacia la entidad.

VI.  Gestion y Atencion de PQRs (Peticiones, Quejas y Reclamos)

Quejas y Reclamos

Durante el aifio 2024, desde el area de Clientes, se recibieron 10 (diez) quejas y 14 (catorce) Reclamos,
los cuales fueron gestionadas dando cumplimiento a los ANS definidos para la atencidn, lo cual
representa el 100% de cumplimiento.

Tipologia Volimenes
Quejas 10
Reclamos 14
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Los motivos de las quejas y reclamos radicados estdn asociados a los siguientes conceptos:

Motivo Volumen
Inconsistencia en el célculo y/o aplicacion de impuestos 7
Informacidn inoportuna 3
Inconsistencias en la aplicacidn de aportes, retiros y 3
cancelaciones
Dificultad o imposibilidad para realizar transacciones o )

consulta de informacion por el canal
Demora o no aplicacion del pago 1
Errores en el contenido de la informacién en informes,
extractos o reportes.

Sin embargo; siete (7) siete) de los requerimientos fueron radicadas por No Clientes, y fueron cerradas
por falta de competencia (es decir que no corresponden a una gestion indebida por parte de Fiduciaria
SURA, si no que estan asociadas a otra entidad, y fueron radicados erroneamente por parte del
Defensor del Consumidor, o la SFC).

Qu.ejas de Quejas de No Clientes
Clientes
17 7

No Favorable al Cliente
(No competencia)
0 17 7

No Favorable al Cliente Parcialmente Favorable

Solicitudes Clientes

En cuanto a las Solicitudes generales de los clientes, durante el 2024, se recibieron 4191 solicitudes
divididas en diferentes tipologias; para todas ellas se dio cumplimiento a los ANS definidos para la
atencion, lo cual representa el 100% de cumplimiento; la totalidad de las solicitudes, se recibieron y
gestionaron por el canal de Correo Electrdnico.

A continuacidn, se relaciona el top 5 de solicitudes recibidas, donde la mayor cantidad corresponde a
la Tipologia de Certificado Excepcion 4x1000, en las que se recibieron en total 2153 solicitudes, las
cuales representan el 51,37% del total general; seguido de las solicitudes asociadas a Embargos o
desembargos, Extractos Mensuales, Certificados de Retencidn en la Fuente y Certificados de Saldo.

Motivo Volumen
Certificado exencién 4x1000 51.37%
Embargos, Desembargos, Reorganizaciones, otros. 11.33%
Extracto Mensual 10.14%
Certificado de Retencién en la Fuente 5.32%
Extractos Histéricos 4.41%
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VIl. Consumidores financieros en situacion de discapacidad (CFSD):

Las personas con discapacidad incluyen a aquellas que tengan deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barreras, puedan impedir su
participacién plenay efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas.

Por lo anterior, se desarrollaron los siguientes puntos, con el fin de garantizar una mejor atencion a los
CFDS, teniendo en cuenta la discapacidad auditiva, visual y fisica:

v" Contacto con el servicio de interpretacidon en linea-Centro de Relevo del Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones de Colombia MinTIC, para garantizar el
acceso a la informacidn de la poblacién con discapacidad auditiva.

v" Se tiene dispuesto en la pagina web de Fiduciaria SURA S.A un facil acceso a videos de
educacioén financiera con mensajes (texto — subtitulos) para una facil comprensién, elaborados
por Asofiduciarias, con informacion general de los Fondos de Inversién ofrecidos por las
entidades y aclaracion de conceptos

v Revisidn del edificio para saber si contamos con vias de acceso adecuadas como rampas en la
entrada y salida, parqueaderos comodos y ascensores apropiados para que una persona con
discapacidad fisica pueda ingresar una silla de ruedas o muletas.

VIIl. Informes Evaluacion SAC

Con el objetivo de expresar una opinién objetiva e independiente respecto del disefio, la
implementacién y efectividad de los controles existentes alrededor del proceso de Atencion al
Consumidor Financiero y emitir recomendaciones en aquellas areas de oportunidad identificadas, el
Sistema de Atencidn al Consumidor durante el afio 2024 fue sometido a procesos de evaluacion por
parte de los diferentes érganos de acuerdo con los requisitos establecidos en el titulo 1l de la parte |
de la Circular Basica Juridica, emitida por la Superintendencia Financiera de Colombia, dando como
resultado los siguientes conceptos:

Auditoria Interna:

Se recibe el informe del SAC por parte de auditoria interna del segundo semestre del afio; con la
siguiente opinidn:

“Se considera que el Sistema de Control evaluado para el proceso es SUFICIENTE. Se identificaron
debilidades principalmente en cuanto a las actividades de capacitacion y los criterios de clasificacion de
las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes.

Dentro de la evaluacidn realizada se obtuvieron los siguientes resultados:

Aspectos Positivos:

v' El 100% de nuestros asesores publicados en la pagina web cuentan con la certificacién
necesaria para brindar un servicio de asesoramiento de alta calidad.
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Se cumplié al 100% con el proceso de induccién tanto para nuevos empleados como para
aquellos que se reincorporaron.

Existencia de protocolo para la publicacién de contenido en la pagina web. (Procedimiento
solicitud de comunicaciones).

Oportunidades de Mejora:

ASENENENEN

Realizar la divulgacion de la politica de datos personales

Fortalecer la gestion de contingencias en los canales de atencién al cliente

Fortalecer la documentacién del monitoreo realizado al registro de PQRS.

Revisar y ajustar la matriz de riesgos y controles del Sistema.

Documentar el seguimiento realizado a las iniciativas de mejora resultantes de la gestién de
PQRS.

Hallazgos:

ASANENEN

Debilidades en el proceso de gestidén de Peticiones, Quejas y Reclamos

Incumplimiento del programa de capacitacion SAC definido para el primer semestre del 2024
Ausencia de evaluacién de desempefio de los proveedores del proceso.

Inconsistencias en la identidad digital de Fiduciaria SURA.

Revisoria Fiscal:

Se recibe el informe del SAC por parte del Revisor Fiscal Ernst & Young Audit S.A.S. del segundo
semestre del afio, en el que se da un resumen ejecutivo y los Procedimos Desarrollados y los Resultados
Obtenidos. Con concepto FAVORABLE.

Como resultado se obtuvieron las siguientes recomendaciones:

v

Informar al publico a través de los mecanismos de publicidad y de difusién de la Compaiiia toda
la informacion establecida en el numeral 2.3. “Informacion del DCF que las entidades vigiladas
deben suministrar al publico” de la Parte I, Titulo Ill, Capitulo Il de Circular Bdsica Juridica 029
de 2014.

Verificar periddicamente el cumplimiento del tiempo establecido para capacitar a todo su
personal nuevo.

Modificar en el subnumeral 6.8.1 “Programa de capacitacion del Manual del Sistema de
Atencidn al Consumidor Financiero la periodicidad de la capacitacidn, indicando que esta se
realizard de forma semestral para todos los funcionarios de la entidad.

Garantizar que se realice la capacitacion y su respectiva evaluacion durante el semestre y no
posterior a este tal como se indicé en el cronograma de capacitaciones.

Brindar a los consumidores financieros informacion actualizada en diferentes tematicas que les
permita tomar decisiones informadas.

Asignarle a cada riesgo los controles correspondientes para mitigar el impacto de estos.
Revisar periédicamente la matriz de riesgos y controles para mantener la informacion
actualizada y vigente frente al desarrollo de los procesos de la Compaiiia.

Revisar la periodicidad definida en el Manual del Consumidor Financiero de la Compafiia para
la evaluacién de los controles con el fin de cumplir con lo estipulado.

Realizar la evaluacion de los controles relacionados al SAC para asegurar que estén
funcionando en forma oportuna, efectiva y eficiente.

Uso Interno



v

IX.

Contar con documentacién clara y concisa con el fin de tener soporte de la evaluacion
realizada a los controles, asi como la conclusién de dicha evaluacion.

Modificaciones al Manual SAC

Dentro del proceso de actualizacién constante que se realiza a los documentos asociados al SAC,
durante el 2024 se realizé la actualizacién del Manual SAC, en el que se ajustaron los siguientes incisos:

Se modifica la periodicidad de la capacitacion normativa a los funcionarios (de anual a

Se ajusta la etapa de medicidén, se actualiza el mapa de calor de los riesgos alineado a las

v

semestral)
v

politicas definidas por el area de riesgos
v

Modifica periodicidad del monitoreo de los riesgos (se define revision anual y a los riesgos

criticos)

v" Se ajustan y definen nuevos indicadores descriptivos y prospectivos

v Carta Circular No. 131 de 2024, se incluyen AMV como entidad habilitada para recibir PQRs de

los usuarios

X. Mediciones NPS Clientes

El NPS o Net Promoter Score, es una puntuacién calculada a partir de una encuesta con preguntas que

se envia a los clientes para conocer si recomendarian nuestra marca.

Durante el afio 2024, se realizaron dos mediciones a los diferentes clientes y segmentos obteniendo

como resultado general una puntuacion del 86%
Resultados Primer Semestre:

N NPS SURA WM COLOMBIA

Excelente recomendacién a nivel generaly en segmentos foco (AP Top, AP y Prime)
Ademas, todos los atributos obtuvieron muy buenos resultados, destacando la confianza,
seguridad, experta en inversionesy experienciaagradable.

NPS

Segmento foco

Neutros B Promotores

PRIME ALTOVALOR = EMERGENTE

NPS. 100% 100% 100% 90% 88%

Relacién costo/beneficio @ 2% 6s% @ 71%

Productos satisfacen mis expectativas @835 @ 755 @ 74%
[FEEUERTENN Informacion adecuada y oportuna @1005 @ 81% © 84%
Asesoria personalizada @0z @70 @73
Experienc ia agradable ®100%x @83 @ 85%
Confianza W00 @ osx @ o6%
®o0x ®oox @ 9%
@83 @ 73% @ 74
Experta en inversiones @100 @ 85% ® s7%

Emocional
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Comentarios

A DESTACAR

Asesoria personalizada

La cercania con los asesores es altamente valorada, desde los siguientes
atributos:

* Profesionalismo

+ Velocidad de respuesta y recomendaciones acertadas

+ Transparenciae informacién permanente

+ Cumplimiento de compromisos

Segquridad y confianza

SURA se reconoce como una empresa con respaldo, seriedad y trayectoria,
atributos fundamentales en la eleccion.

+ Oferta de productos integral

+ Capacidad adecuarse al perfilde sus clientes

+ Buenos resultados

Equipo experto

+ Garantiza seguridad en la inversion

OPORTUNIDADES

No descuidar el seguimiento y periodicidad en las citascon los clientes.



Resultados segundo semestre:

COLOMBIA - RECOMENDACION Y LEALTAD (NPS)

NPS alcanza 120% de cumplimiento en el 2024. Se destaca el respaldo y la asesoria cercana, apalancandola
seqguridad en la inversién.

NPS Segmentos Foco 92% (Meta 35%)
Primer semestre 100% - Segundo semestre 86%

SEGMENTO

FOCO
PONDERADO

® 100
3

203 237 asa de respuesta Total 237 2842 %
[Tasade rospuestaFoca | 34 | 722 | 8% |

Relacién costo/beneficio @10 @100 ®70 B Gel ® 79 ® s @ e
Productos satisfacen mis expectath @ 100 @100 @ 65 O 75 © 64 D 76 D &7 @ &9
ZEM Informacion adecuadayoportuna @ 100 @100 @ 83 O 75 © 74 © 88 O 74 @ 78 Ap Top Ap | Prime
Asesorla personalizada @100 @0 ®70 Bes @ez ® 79 ® s @ es [ A8 [orose | ssaz] oo |
Experiencia agradable @0 @100 @®s3 ®75 @78 ® 88 ® 75 @ 78
Confianza Q100 ®100 @100 W @9 @ 100 @ 92 ® 93
@100 @100 @0 @92 @ s7 @ 100 ® s @ s
@10 @100 @74 @®e1 @es ® 82 ® 72 @ 73
Experta en Inversiones @100 @100 @0 ®ses @ss ® 100 @ 85 @ 87

A destacar:

1) Respaldo: SURA es una empresa seria y con gran presencia en el mercado. Da sequridad.
2) Calidad asesoria: Asesores siempre disponibles con recomendaciones acertadas.

3) Rentabilidad: Cumple con las expectativas de los clientes

Gestiéon de la seguridad y calidad de
la informacidén

Fiduciaria SURA S.A. ha dado cumplimiento a las obligaciones definidas en el Capitulo Décimo Segundo
del Titulo | de la Circular Basica Juridica sobre seguridad y calidad para la realizacién de operaciones ha
definido la Circular Externa 022 de 2010.

Como parte de las actividades periddicas a realizar, durante el afio 2024 se llevaron a cabo campanas
de capacitacién, concientizacion y sensibilizacion, analisis de riesgos, validacion y actualizacién de
politicas y procedimientos para garantizar que la informacion esté protegida de acuerdo con los
criterios de disponibilidad, integridad, confidencialidad y auditabilidad.

Con el objetivo de asegurar el pleno cumplimiento de la normativa externa vigente en materia de
Proteccién de Datos Personales, Fiduciaria SURA S.A. ha llevado a cabo una exhaustiva revisiéon y
actualizacién de su Manual de Politica y Procedimientos del Tratamiento de Datos Personales, tomando
como base los estandares establecidos en la Ley 1581 de 2012.

Asi mismo, pone a disposicidn de sus clientes actuales y potenciales, empleados, proveedores, aliados
y demds actores de interés, a quienes denominamos titulares de informacién, su Manual de Politica y
Procedimientos del Tratamiento de Datos Personales, para resaltar la importancia de la privacidad y
seguridad de la informacidén personal. Este documento establece los términos, condiciones y objetivos
del manejo de datos personales por parte de Fiduciaria SURA S.A., incluyendo la recoleccion,
almacenamiento, uso, circulacién, supresién y tratamiento de la informacién, asi como las medidas de
seguridad y confidencialidad correspondientes. Ademas, se detallan los procedimientos para que los
titulares de los datos o sus representantes puedan ejercer los derechos contemplados en las leyes de
proteccion de datos personales.
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