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CARTA DE LA ADMINISTRACION

People Contact desde el afio 2020 ha venido en un proceso de transformacion continua, el génesis
de esta transformacién radica en preparar a la empresa para afrontar la cuarta revolucion
industrial, esa misma revolucién que habla de las tecnologias 4.0 como el big data, el internet de
las cosas, la inteligencia artificial entre otras; se ha definido una nueva estructura organizacional
que soportara las tres unidades estratégicas de negocio: Renting, BPO y Soluciones de tecnologia y
comunicaciones.

De igual manera desde el punto de vista financiero en el afio 2020 se dej6 claro el camino a seguir
de cara a la recuperacién econdmica de la empresa. Un plan de opfimizacién de costos, una
identificacién de linea base y un seguimiento indicadores por medio de procesos redefinidos,
aportan eficiencia y eficacia que en Ultimas se ve reflejado en la satisfaccion de nuestros actores
desde todos los frentes.

People Contact ha demostrado a través de su historia, que es una empresa que aporta
significativamente al municipio de Manizales y en general en diferentes regiones del pais en donde
ha tenido operaciones, es una empresa de gran potencial que desde el punto de vista tecnoldgico
se puede potenciar mucho mds, considera lo que ya se menciond en el sentido que estamos
afrontando una nueva era de industrializacién desde lo tecnoldgico. En este sentido People
Contact se afronta al reto de planear e implementar proyectos ambiciosos de ciudad como es el
caso de las ciudades inteligentes, en este ejercicio People Contact tiene uno de los doce proyectos
tipo en Colombia en este tema.

Por Ultimo cabe resaltar entonces que el presente informe de gestion 2020 evidencia la esfuerzo
de todos los colaboradores de la empresa y muestra el compromiso de los mismos hacia la
organizacién y su érganos sociales particularmente a los miembros de la asamblea general, al
municipio de Manizales y a los entes de control que estd a cargo del seguimiento de la empresa en
pro de su mejora continua.

Cordialmente.

Diego Hernando Ceballos Lopez

Gerente.

Informe de Gestion 2020
Pagina 3|42



People

.Conmm

Asamblea General de Accionistas

I Acclonista

Instituto de Financiamiento, Promocion y Desarrollo
de Manizales — Infimanizales

Emas S.A. E.S.P.

Aguas de Manizales S.A. E.S.P.

Terminal de Transportes de Manizales S.A.

Infotic
Junta Directiva

1 Gerente Infimanizales Secretario General de la Alcaldia de Manizales

2 Gerente de Aguas de Manizales S.A. E.S.P. Director Financiero de Infimanizales

3 Privado Secretario de Planeacion del municipio de Manizales

4 Gerente de Emas S.A, E.5.P. Gerente Administrativo y Financiero de Emas S.A. ES.P.

S i I titividad del icipi : . = :
5 :\:;;?::gz de:TICy competitividad del mimicipio d9 Secretario de Educacion del municipio de Manizales

Comité de Vigilancia

Comité de Vigilancia

I'rincipales Suplentes
INF]MIZALES VHZ INGENIER[A
DIAN GHN CENTER
BANCOLOMBIA OSCAR RICARDO MELENDEZ

INSTITUTO DE CULTURA Y TURISMO | UNION TEMPORAL SEGURIDAD 2016

INVERSIONES GIRALDO AGUDELO INGEAL

Reconformacion del Comité de Vigilancia aprobado en sesién No.5 del 18 de septiembre de 2020.

Revisoria Fiscal

Revisoria Fiscal

Nexia Montes y Asociados S.A.S.
Principal = , Suplente
Eduardo Alberto Arias Zuluaga Oscar Yesid Pérez Giraldo
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People Contact es una sociedad de economia mixta indirecta, de la orden municipal, de segundo
grado, vinculada al Municipio de Manizales conforme a lo establecido en la Ley 489 de 1998, el
Codigo de Comercio y demds normas concordantes y complementarias.

MARCO REGULATORIO

Constituida como sociedad por acciones simplificada, dotada de personeria juridica, patrimonio
independiente y autonomia administrativa; su régimen legal es el que corresponde a las
sociedades de economia mixta, que desarrolla actividades de naturaleza industrial o comercial que
se encuentran en competencia con el sector privado nacional o internacional, conforme con las
leyes del derecho privado salvo las excepciones legales, autorizada por los Estatutos y por la Junta
Directiva, de acuerdo con la presentacion del estudio demostrativo que justifica su creacién bajo
los criterios de seguridad, rentabilidad y beneficio, y por el Alcalde de Manizales, seglin consta en
reunion del Consejo de Gobierno celebrada el dia 25 de Junio de 2.007.

El marco regulatorio contractual de People Contact S.A.S. tiene soporte legal en la Ley 80 de 1.993,
la cual fue reglamentada por la Ley 1150 de 2007 que posteriormente su articulo 14 fue
modificado por el Articulo 93 de la Ley 1474 de 2011, que establecié un régimen especial para este
tipo de sociedades y dispone lo siguiente:

“Las Empresas Industriales y Comerciales del Estado, las Sociedades de Fconomia Mixta en
las que el Estado tenga participacidn superior al cincuenta por ciento (50%), sus filiales y las
Sociedades entre Entidades Publicas con participacion mayoritaria del Estado superior al
cincuenta por ciento (50%), estardn sometidas al Estatuto General de Contratacién de la
Administracion Publica, con excepcion de aquellas que desarrollen actividades comerciales
en competencia con el sector privado y/o publico, nacional o internacional o en mercados
regulados, caso en el cual se regirdn por las disposiciones legales y reglamentarias aplicables
a sus actividades econdmicas y comerciales, sin perjuicio de lo previsto en el articulo 13 de la
presente ley. Se exceptuan los contratos de ciencia y tecnologia, que se regirdn por la Ley 29
de 1990y las disposiciones normativas existentes”.

El control de tutela sobre la sociedad sera ejercido por el Municipio de Manizales, de acuerdo con
las disposiciones legales y estatutarias; el control administrativo de la ejecucion del presupuesto
serd ejercido por el Representante Legal de la sociedad, quien velard porque la ejecucién de los
programas y planes se adelanten con las previsiones de las leyes, decretos reglamentarios, los
estatutos presentes y las disposiciones de la Junta Directiva.

Los trabajadores de la sociedad tendran la calidad de trabajadores privados, incluido el
Representante Legal y estaran sujetos a lo previsto en su respectivo contrato de trabajo y el
Reglamento Interno de Trabajo, de conformidad con lo establecido por el Cédigo Sustantivo del
Trabajo, el articulo 97 de la Ley 489 de 1.998 y demas normas concordantes y complementarias.

En cuanto a la regulacion o reglamentacion de la proteccion de datos, se le aplica la Ley 1581 de
2012, buscando asi la proteccion de la informacion y datos personales.
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Mediante la implementacion de la Politica de Tratamiento de Datos Personales en los términos de
la normatividad vigente busca que el personal que maneja administra, usa, consulta y actualiza
informacion de las personas en su calidad de colaboradores, representantes de proveedores y
clientes, realmente esté dando un manejo adecuado de la informacion.

Ademas, en los contratos de la compafiia se definen las condiciones sobre desarrollo de software y
los titulares de estos derechos, pretendiendo de esta manera un mejor manejo de la informacion y
el cumplimiento de |la normatividad relacionada con derechos de autor y software legal.

EVOLUCION DEL NEGOCIO

Para hablar de la evolucién del negocio, se analizaron las perspectivas, entre ellas:
e Financiera

e Gestion del talento Humano

e Gestidon comercial por unidad estratégica de negocio

Financiera

En la siguiente tabla se presenta el comportamiento histérico de la informacion financiera de la
compafiia desde el 2007 hasta 2020 y se adiciona para el afio 2019 estado integral de resultados
consolidado reportado a la Contaduria Nacional.

I(’)“Pi?:\scc:;NALES §7.678.626 $ 14.663.209| $ 25.095.389( $ 36.922.586| $ 34.134.641| $50.297.209| $ 51.564.570| $ 40.131.890| $ 54.232.305| § 51.308.475| 5 27.652.101| $ 10.485.811|  11.579.034| § 10.441.829
(\;é;?:;'ODE $ 6.207.344| $ 12.508.360| § 21.090.392| £ 30.502.139| 5 28.377.267| 5 11.998.510{ S 44.661.425| $ 39,228.316| 5 53.876.495| § 4B.767.243| $27.601.764| $ 11.086.594| $9.777.755| $8.242.253
UTILIDAD BRUTA | $1.471.282| 52.154.849] $4.004.997| $6.420.447| $5.757.374| $B.298.699] $6.903.145 $903.574 $355.814| $2.541.232 $50.337] -§600.783] $1.801.279| $2.199.576
(-] GASTOS " .
e P ACIONAES $1.227.209| 51.961.290| $2.300.628| $3.120.238) $3.653.658| $4.100.044| $4.309.428| $4.073.322| S8.288.527| 54.206.455) 3 3.815.946) $3.816.698| $6.059.532| $4.114.558
UTILIDAD $ 244,073 §193.559 $1.704.369| 53.300.209] $2.103.716] $4.198.655| § 2.593.717| -53,169.748| -$ 7.932.713| -5 1.665.223| -$ 3.765.609| -5 4.417.481| -$4.258.253( -§ 1.914.982
OPERACIONAL
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En la gréfica se evidencia que en los primeros nueve (9) afos de la compafiia los ingresos tuvieron
una tendencia creciente, superando los cincuenta mil millones de pesos. Desde el afio 2016 los
ingresos tienen una drastica caida; entre 2018 y 2019 se presentd un crecimiento en ventas del
10%, para 2020 se esperaba continuar con el crecimiento en los ingresos, sin embargo, el afio
cerr6 en niveles muy similares a los de 2018 con ventas de $10.442 millones de pesos.

| Tendencia Historica Utilidad Bruta
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Durante 2020 se concentré la gestion operativa en el control del costo de ventas buscando
continuar la tendencia observada para 2019, afio en el cual los valores de costo de ventas
volvieron a niveles que desde 2012 no se obtenian. Se obtuvo un resultado muy satisfactorio al
ubicarse el costo de ventas de 2020 en un 79%, esto debido principalmente al cierre de sedes
improductivas y a una mayor eficiencia operacional. Como politica comercial las ventas deben
generar valor, es decir deben contribuir a la caja y rentabilidad del negocio.

Para el 2019 el costo de ventas empieza a recuperar la tendencia de los primeros afios, haciendo
que mejore la posicion del margen bruto, esto basicamente por el cierre de sedes improductivas y
mayor eficiencia operacional. La administracién actual considera que es viable continuar con la
tendencia del afio 2019 a nivel de costo de ventas y de margen bruto, entendiendo que las ventas
que se sostengan y las que lleguen nuevas deben ser ventas de valor, es decir que contribuyan a la
caja y rentabilidad del negocio.
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En la vigencia 2020 el gasto operacional tiene una importante caida respecto a 2019 pues en este
ultimo se incurrio en grandes gastos para adecuaciones locativas. En la gestion de 2020 se tuvo un
control muy estricto al gasto lo que permitié que se volviera a ubicar en niveles cercanos a los de
2018; todo esto a pesar de que en 2020 se presentaron erogaciones considerables para normalizar
situaciones de afios anteriores que no se habia legalizado. Para el afio 2021 se espera que los
gastos continien acercandose a su tendencia histdrica, aportando a un mejor resultado
operacional para la empresa.

Algunas consideraciones importantes de la situacion financiera de la empresa a inicios de 2020:

- Flujo de caja disponible que se reduce desde enero 31 de 2018 de $12.344 millones a $2.031
millones a diciembre 31 de 2019.

- Se recibe deuda de la segunda cuota del bien inmueble del Antiguo Terminal de Transporte de
Manizales equivalente al 40% del valor negociado. En el mes de julio de 2.020 se legaliza la
dacidn en pago aprobada en 2019 para cancelar el saldo pendiente de $2.559.912.442 (capital
$2.455.162.916, intereses $104.749.526) mediante escritura publica nimero 722 de la Notaria
Tercera del Circulo de Manizales.

- Desde el afio 2014 la empresa viene generando un déficit operacional promedio afio superior a
$4.000 millones, acentuandose el margen operacional histérico mas reducido para los afios
2018 y 2019 de -42% y -38%, respectivamente.

- Se recibe un proceso contable deficiente. Se implementan planes de accion en el area para
mejorar esta situacion, y se busca apoyo en la revisoria fiscal para la realizacion de auditorias
especificas.

PRESUPUESTO 2020

Concepto 2.017 2.018 2.019 2.020

12.746.679.875
10.197.343.896

10.485.811.122
11.086.593.728

11.579.034.749
9.777.755.234

27.658.762.800
27.832.862.311 101%

Ingresos Operacionales

Costos de Ventas 106% 84% 80%

UTILIDAD BRUTA

-174.099.511

-600.782.606

1.801.279.515

2.549.335.979

Administracion y Operacion

4.562.566.807

16%

3.331.528.010

32%

4.663.725.562

40%

3.811.994.394

Gastos de Ventas 0 0 0 150.407.287

UTILIDAD OPERACIONAL -4.736.666.318 -3.932.311.616 -2.862.446.047 -1.413.065.702

Otros Ingresos 840.643.575 1.622.048.982 1.115.563.825 520.605.309
Deterioro, Depreciaciones,

ArriHizacionss y provslonss 356.356.363 485.168.021 1.395.806.318 1.024.685.772

Otros gastos 198.366.884 21.895.562 150.953.7056 18.528.472

RESULTADO DEL PERIODO -4.450.745.991 -2,817.326.217 -3.293.642.245 -1,935.674.638

RESULTADO INTEGRAL DEL PERIODO | -4.450.745.991 -2.817.326.217 -3.293.642.245 -1.935.674.638

Ebitda| -4.380,309.955 -3.447.143.595 -2.350.639.795 -448.638.795

Mg Ebitda -16% -33% -20% -4%
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NTER

Variaciones vs
i 2.018 .019 2.02
cahcanto A i a 2.017  2.018 2019
Ingresos Operacionales 27.658.762.800] 10.485.811,122| 11.579.034.749| 12.746.679.875 -54% 22% 10%
Costos de Ventas 27.832.862.311/ 11.086.593.728| 9.777.755.234 10,197.343.896| -63% -8% A%
UTILIDAD BRUTA -174.099.511| -600,782,606] 1.801.279.515 2,549,335.979| 1564% 524% 42%
Administracion y Operacién 4,562.566.807| 3.331.529.010| 4.663.725.562 3.811.994.394| -16% 14%  -18%
Gastos de Ventas 0 0 0 150.407.287 0% 0% 0%
UTILIDAD OPERACIONAL -4.736.666.318| -3,932.311.616| -2.862.446.047| -1.413.065.702 70% 64% 51%
Otros Ingresos 840.643.575| 1.622.048.982| 1.115.563.825 520.605,309 -38% -68% -539
Deterioro, Depreciaciones, 5
ATIOTiZBSIONES 3 provEiarEs 356.356.363|  485.168.021| 1.395.806.319| 1.024.685.772| 188%  111%  -27%
Otros gastos 198.366.884 21.895.562 150.953.705 18.528.472 -91% -15% -88%
RESULTADO DEL PERIODO -4.450.745.991| -2.817.326.217| -3.293,642.245| -1.935.674.638 57% 31% 41%
RESULTADO INTEGRAL DEL PERIODO | -4.450.745.991/ -2.817.326.217| -3.293.642.245| -1.935.674.638 57% 31% 41%
Ebitda| -4.380.309.955| -3.447.143.595| -2.350.639.795| -448.638.795 90% 87% 81%
Mg Ebitda -16% -33% -20% -4% 78% 89% 83%
Presupuesto ejecutado enero-diciembre de 2020
] Acumulado
P 2.020 Ppto
Ingresos Operacionales 10.441.828.855 12.746.679.875
Costos de Ventas 8.241.920.632 79%|10.197.343.896 80%
UTILIDAD BRUTA 2.199.908.223 21%| 2.549.335.979 20%
Administracion y Operacion 3.495.940.223 33%| 3.811.994.394 30%
Gaslos de Ventas 79.084.142 160.407.287
UTILIDAD OPERACIONAL -1.375.116.143 -13%|-1.413.065.702 -11%
Otros Ingresos 1.126.548.129 520.605.309
Deterioro, Depreciaciones, Amortizaciones
y provisiones 539.879.966 1.024.685.772
Otros gastos 20.111.824 18.528.472
RESULTADO DEL PERIODO -808.559.804 -8%|-1.935.674.637 -15%
RESULTADO INTEGRAL DEL PERIODO -808.559.804 -8%| -1.935.674.637 -15%
Ebitda -442.927.606 -448.638.795
Mg Ebitda -4% -4%
Informe de Gestion 2020
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Estado de situacién financiera diciembre 2020:

PEOPLE CONTACT 5.A.5 —
Estado de Situacién Financiera Individual
A 31 de diciembre de 2020
(Cifras en pesos colomblanos)

ACTIVO 31/12/2020 31/12/2019 PASIVO 31/12/2020 31/12/2019
ACTIVO CORRIENTE PASIVOS CORRIENTE
Efectivo y equivalentes al efectivo  2.545,758.437 2.031.005.086 Operaciones de financlamiento 0 [¢]
Cuentas por cobrar 2.228,510.842 2,622.265.328 Cuentas por pagar 1,727,439.869  3.525.727.230
Prestamos por cabrar 0 14,812.603 Beneficios a los empleados 217,022.709 205.324.376
Otros activos 596.836.635 46,499,890 Total pasivo corriente 1.944,462.578 3.731.051,606
Total activos corrientes 5.371,105.914 4,714,586.907

PASIVOS NO CORRIENTES =
ACTIVOS NO CORRIENTE Operaciones de financiamiento 0 31.368.087.287
Cuentas por cobrar 684.093.074 5.524.147.861 Cuentas por pagar 41,578.193.541 10.314.856.779
Deterfora de cuentas por cobrar 596,784,536 -1.847,140,716 Provisiones 169.839.256 169.839.256
Propiedad plantay Equipo 10.235.762.699 13.284.588.071 Total pasivo No corriente 41,748.032,797 41,852,783.322

Otros activos 3.402.123.074 0 TOTAL PASIVO 43,692 415375 45,58 3.8%4,.921

Total activos no corrientes 13,725,194.312 16.961,595.216

TOLAL AL [1VI) 19.0496: 300,225 21.676,182.123 PATRIMONIO
Patromino de la empresas 19,332,273,758 19.332,273.758
Resultado de ejercicios anteriores  -43.440.296,449 -40.266.801,891
resultado del ejercicio -808.690.032 -3.293,642,246
reservas de ley 320.517.574 320.517.574
Otras partidas del patrimonio -

TOTAL PATRIMONIO 24.596.195.149 -23.907 652.00%

TOTAL PASIVO MAS PATRIMONIO  19.096 100.22% 21.676.182.12 4

indicadores Financieros:

Se evidencia un comportamiento favorable en los indicadores financieros comparativamente con
2019 y con el presupuesto. Se refleja el control de costos y gastos en un mejor desempefio en el
margen bruto, indicador que histéricamente mostraba un desempefio desfavorable, con valores
negativos en afios anteriores.

2019 W ene | feb | mar | abr [may| jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic |2020

Presupuesto
Margen Bruto 16% 20%| -9%| 21%| 10%| 16%| 10%| 21%| 34%| 11%| 29%| 18%| 17%| 46%| 21%
Margen Ebitda -20% -4%)| -48%| -8%| -12%| -5%| -9% 0%| 12%| -20%| -1%| -14%| -7%| 24%| -4%
Caja (millones) 2.031 2.000]1.761| 2.568| 2.168| 2.606( 2.679| 2.865| 2.463| 2.193| 2.860| 2.623| 2.326| 2.546| 2.546

Dentro de la informacién financiera hay un capitulo especial para el proceso que inicié en 2016
con la solicitud de ingreso a la Ley 550 de 1999 y que se consolidé en 2018 con la firma del
acuerdo de reestructuracién. Durante la vigencia de 2020 no habia obligaciones de pago asociadas
al acuerdo de reestructuraciéon. Como se explica en las notas a los estados financieros, durante el
afio 2020 se hicieron varios ajustes a la contabilidad para garantizar una informacién clara y
confiable en lo que tiene que ver con el acuerdo de reestructuracion. El reto contintia siendo la
generacion de utilidad positiva que permita retomar los pagos en un futuro cercano.

En el mes de julio se realiz6 auditoria al cumplimiento del acuerdo de acreedores por parte de la
revisoria fiscal. Se realizaron las siguientes observaciones:
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Observacion

Recomendacion

Plan de accién

— Revisar diferencia con
acuerdo Saldo total de $44.423.079.835 contabilidad por Solicitud ajuste texto del acuerdo
$6.269.552.136
> - I . — :
Texto del Pago de 24 cuotas trimestrales por BbiisaE sraidal detiinanie:da St.)llt:!’[ud. ajuste texto del acuer.do por
1 |seueras $1.580.308.178 c/u, valor total por sidrdn dé aTreediEes diferencia entre el valor enunciado y la
$37.927.396.272 ' sumatoria de las cuotas.
Documento
dec“ M0 | saldo total de $38.153.527.699 Revisar diferencia con R R el E
. o X acue
e diferencia por $6.269.552.136. contabilidad por $226.131.427 ! Y
conciliacién
Texto del ) ; ) Actualizar proyeccione Proyecciones Adylo
2 Proyecciones financieras de 2.017 3 .Z RFOYEE : s VIER
acuerdo financieras. Presupuesto 2021
Diferencia en el valor contable y el Solicitud de documentacion soporte
3 Texto del detalle de quirografarios de los Realizar reclasificacion contable | .ambio acreedores.
acuerdo acreedores Inmuebles Andinos y a nivel de tercero.
Seguros Bolivar. Reclasificacion contable.
T Normalizacion de la realizacion de
. P - Cumplir lo reglamentado en el | reuniones desde 2.020. Desde el
bimestrales ordinarias entre 2018 y = 2
5019 acuerdo. segundo afio deben realizarse cada 4
’ meses,
Las actas verificadas no contienen
Texto del R ) A . . - ) "
4 sciEnds numeracién, ni se evidencia rubrica | Cumplir lo reglamentado en el Realizar tramite de registro del libro de
de registro de las hojas en la Cdmara | acuerdo. actas.
de Comercio.
No se evidencia la existencia de un . - — o
Cumplir lo reglamentado en el | Realizar tramite para elaboracion del
Reglamento para su
) ) acuerdo. reglamento.
funcionamiento.
No se tiene de forma separada en el . )
) ) ) ) ) Organizar registros contables
Sistema sistema financiero los pasivos ) .
5 3 : ; de acuerdo con el documento Organizar registros contables.
financiero correspondientes al acuerdo de i : e
e para facilitar su identificacion.
reorganizacion.

Acciones con socios y administradores

Con la empresa AGUAS DE MANIZALES durante la vigencia 2020 se tuvo el contrato
interadministrativo 2020053 para la prestacion de servicios de contact center y pbx
deslocalizado y durante el 2020 realizo pagos a people por valor de $ 558.632.831.

Con Infi Manizales en 2020 se celebré el contrato interadministrativo niimero 2020-01-019 para
la prestacion de servicios de ftelefonia, Internet, soporte técnico, mantenimiento a la
infraestructura de PBX deslocalizados y solucién de Networking con el fin de cubrir algunas
necesidades de conectividad y seguridad perimetral, incluyendo el servicio de telefonia ley
seguridad perimetral para el centro integrado de atencidon al ciudadano CIAC, incluyendo el
servicio de telefonia local de los pisos 5y 6 el realizo pagos por valor de $ 144.286.559
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Dacion en pago Infi Manizales

Durante el 2018 se dio la negociacién para la adquisicion del bien inmueble donde se encontraba
ubicado el antiguo terminal quedando un compromiso de pago por valor
de $ 2.455.162.916,00 en el cual People contact incumplid en el mismo afio 2018 durante este
tiempo y 2019 se habia incurrido unos intereses moratorios por valor de $ 104.749.526, por esta
razon se acuerda en el afio 2020 realizar la dacion en pago con el propdsito de cancelar la deuda y
los respectivos intereses regresando el 31.12% del bien a Infimanizales lo cual disminuyo el valor
de la propiedad planta y equipo, disminuyo las cuentas por pagar con infi por este concepto vy
genero una ganancia ocasional por valor de $ 274.601.484.

De acuerdo con lo indicado en el articulo 87 de la Ley 1676 de 2013, People Contact hace constar,
que durante la vigencia no entorpecio la libre circulacion de las facturas emitidas por clientes o
proveedores.

Hechos ocurridos después del periodo contable

Desde el 31 de diciembre de 2020 hasta el 26 de Febrero de 2021 fecha en la cual se aprobaron los
estados financieros para su publicacion, no se han producido acontecimientos en People Contact
qgue ameriten la actualizacion o cambio en la informacién contable reportada al cierre del periodo
contable al 31 de diciembre del afio 2020
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Propiedad intelectual y Derechos de Autor

PeopleContact S.A.S. avanza en el proceso de revision, control y seguimiento al software instalado
y utilizado en los equipos de la compafiia periddicamente. Por lo anterior en lo corrido del afio
2020 se han gestionado procesos de auditoria de licencias con el apoyo de nuestros proveedores
VMware, Inc. y Microsoft, quienes a través de cartas de certificacion han manifestado
conformidad en el licenciamiento, despliegue y uso de las licencias

vmware

Vit
i s A e An Wl Y ey AN - O

Fahiero 19, 2020

Paopie Coniect B AS.

Be Andioan Osorio

Adminstiador de Platatormas Tecnologicas

Calle 10 Av. Beinardo Arango No 16 - 04 B. Las Americas
HMonlzates, Colombila

RE: Viware ~ Clomre de Auto-Auditoria de Licenciae

Estimadoda) Si1. Osorio

Geaclas por colaborm con Vidware, inc. ("Viiware®) on ta validackin del uso software por pane de People
Conact S AS. Aprecinmos su cooperacdn duranie el proceso de revision.

Nos complace confitmar que Peopls Contact S.AS. ha desplegado al Boftware de acuerdo con ios
rmwnos y condicones del acuerdo de licencia aphcable. Esta cana confirma que VMwere ha cermado ia
eyiaidn de mito-auditornia de licancias inlcada en Eneia 7, 2020

En un eshisrzo por mantaner un canal de comunicacsdn abilarto, un membro de nuestio aquipo de Viiware
8 pondrh en contadio con ustedes pira cerrar of Cicio de este proceso y lanel una breve conversacdn
sobre el hikro de Ins wenologias de Vilware.

B tene alguna prequnin sobie esta revision, comuniguese con

Sipene alguna pregunia sobre su licenclamiento o soporta y
SURCHPCION, sUQeliMos ponerse an contacio con s representante de ventas de ViMwale

Cordinimenta,

Vidwano, inc

¥y .
g

Buzanna Blahna
Garente dol Proguama de Servicios Globales do Cumpimiento de Licencias
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19 de febrero, 2020

Estimado Sr. Fablan Andrey,

PEOPLE CONTACT S.A.

Basdndonos en la informacion que nos ha provisto, le agradecemos por su tiempo y colaboracién.
En nuestros correos anterlores ya discutimos las dreas a corregir y esto nos ayuddé a validar su
ostatus de licenclamiento al dia, lo cual refleja lo que nosotros entendemos es su License
Ownership Position. Ahora cerraremos el procesa de verificacion de licencias, concluyendo que su
Razon Soclal: PEOPLE CONTACT $.A. Cumplid satisfactoriamente el proceso de Administracion de
Activos de Software; analizando todo io adquirido en licenclamientos Microsoft.

Por favor no dude en contactarnos si tlene alguna consulta acerca del proceso de asesoria o sobre
cualquier otro asunto relacionado con el licenciamiento de Microsoft.

Saludos Cordiales,

Carlos Aroe Castilio.

Microsoft’s Licensing Verification Team
Small Medinom Busness
wLanc@microsoltcom

Phone: (678) 304 0ARS axt; 23590

Teams: v4aaic

»" Microsoft

Gestidn del talento humano

En el direccionamiento definido para 2020 se definieron como objetivos la evaluacion del personal
por objetivos y comenzar el proceso de gestién del conocimiento. En cumplimiento de lo primero,
se definieron objetivos para el personal a nivel de gerencias, direcciones y coordinaciones,
realizandose medicion y seguimiento a los mismos y ejercicios de rendicion de cuentas.

En el segundo semestre se realizé a través de la Gerencia de Tecnologia y Operaciones un
convenio con el Sena para acceder a formaciones certificadas por Linkedin. También en este
periodo se realizo la evaluacion de competencias de 2020 donde se analizaron los siguientes
criterios:

o Creatividad e innovacién

e Cumplimiento de normas y politicas de la empresa

Informe de Gestion 2020
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o Eticay confidencialidad

e Orientacién a resultados

e Orientacién al cliente (interno y externo)
Planeacidn y ejecucion del trabajo

e Relaciones interpersonales

e Resolucidn de conflictos

e Trabajo en equipo

Es importante aclarar que histéricamente el rubro de gasto de personal ha sido uno de los mas
representativos en la estructura del costo y gasto operacional de la compafifa. A continuacion se
muestra la tendencia de los afios recientes en el nimero de personas vinculadas por People
Contact, donde se puede evidenciar que cada afio ha disminuido el numero de personas
contratadas. En 2020 se hizo especial énfasis en buscar una planta de personal en niveles optimos
para la operacion del negocio.

o
N° de Personas
160
e 124 128 118 135 135 130 136
120 109
100
80
60
40
20
0 == .
& NP \?’ > '19 A '19 >
o . " l . 2 A A » o v
& 7 S & @%“‘ \o“ '@ ,,99 & & .;\o*‘ a:>°
o8
5 R
Q

Adicionalmente, durante el afio 2020 se evidencia un cambio importante en la composicién del
costo de la némina, empezando el afio con un 79% de empleados administrativos y cerrando el
afio con un 43% en esta categoria.
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% Administrativos y Operativos
79%
71% 71%
57%
43%
29% 29%
21%
dic-19 Oct-20 Nov-20 Dic-20
W Administrativo ™ Operativo

Teniendo en cuenta la situacion generada por la endemia coronavirus COVID — 19, la empresa
decidié mantener la figura de trabajo en casa y extremar las medidas en el Gltimo trimestre del
afio y mantenerlas con el fin de contribuir al control del contagio no solo en la empresa sino
también en el municipio. Por este motivo se disefié un plan de trabajo alterno para el personal
administrativo en donde cada lider, garantizando que los procesos tengan continuidad, disefid un
cronograma de alternancia que permitiese tener control sobre sus equipos de trabajo y los
resultados del desempefio. En el caso del personal operativo se ha mantenido el trabajo en casa
que se ha manejado desde el inicio de la pandemia, en donde el promedio en el dltimo trimestre
del 2020 ha sido del 32% de personal realizando dicha modalidad de trabajo.

Gestién comercial

El presupuesto de ventas de 2020 se plante6 con la gestion de tres unidades estratégicas de
negocio y considerd un crecimiento del 10% con respecto a los niveles de obtenidos en 2019,
pasando de $11.579 millones a $12.746 millones. Si bien esta meta era alcanzable, el afio estuvo
fuertemente impactado por la pandemia por Covidl9 lo que impactd negativamente el
cumplimento cerrando con ventas por $10.441 millones, un 82% del valor presupuestado.

Una de las metas cruciales para 2020 fue disminuir la dependencia en facturacién de la unidad
estratégica de renting, la cual al cierre de 2019 representd aproximadamente el 80% de las ventas;
para 2020 este valor estuvo cercano al 70%.

En el proceso comercial se definid el portafolio enmarcado en las tres unidades estratégicas de
negocio: ;
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ESTRUCTURA DE PORTAFOLIO  Peoplecontact

UNIDADES ESTRATEGICAS DE NEGOCIO

o ' THECOTLIREAG6 TR G B0 116 DRYIiG LCall Contar
'" s e e Taennlogie, e s 1.ContactCenier
Talesainun g ines y Dasanmhio ae saliware g
=3
. — 3 Tie
w? Wil \\ .

4, Proyocion

) Broyecros

1 il asstisctuia
n e
"y //_i_.«- 1. Boftware
2 o nivhagle y e
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b Puwsion da trabaji \ 4, Redes y comunicaciones

5. Conectividad

continuacion una breve resefa del desempefio de cada una de las unidades estratégicas de

negocio:

a)

b)

BPO. En el caso de tercerizacidn al 1 de enero del afio 2020 se contaba con 2 clientes y 36
asesores; al cierre de afio se cuenta con 6 clientes y 92 operadores, de esta forma se
incrementa la facturacion en relacion al mismo periodo del afio 2019 por valor de
$381.706.936, lo que representa una variacion en las ventas del 45%.

Las lineas de negocio TIC y Proyectos, ingresan en participacion en facturacion a partir del mes
de julio con un total de $22.774.439, representando el 1,86% de la facturacién de la UEN.

Otro logro fue en la fidelizacidn de clientes, como ejemplo el cliente Servientrega, con quien se
generaron dos canales nuevos de atencion, redes sociales y chat via pagina web del cliente, con
esto se logra incrementar participacion de factura en la linea de negocio de contact center y de
igual manera la generacion de mas empleos para operar estos nuevos segmentos.

Renting. Durante 2020 se ejecutaron las siguientes acciones de mejora en esta unidad

estratégica:
- Diagnostico de las sedes con base en la estructura de costos y gastos, identificando la utilidad

bruta y el margen bruto de cada uno de los clientes para toma de decisiones.

- Seguimiento al proceso de facturacion para cumplimiento de plazos contractuales. Durante el
afio se realizaron las facturas en el tiempo estimado, sin facturacion atrasada, situacion que
se evidenciaba en afios anteriores.

- Nuevo modelo de negocio. Posiciones remotas como alternativa para que los clientes
continuaran su operacidn con la modalidad de trabajo en casa.

- Renegociacion de las tres sedes en Manizales que se tienen rentadas al cliente Comdata. Se
consiguieron descuentos significativos con los propietarios de los inmuebles que ocupa este
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cliente; estos valores permitieron dar descuentos al cliente para dar continuidad a los

contratos.

¢) Soluciones tecnoldgicas y desarrollo de software. A continuacion los principales logros de esta
unidad estratégica de negocio:

- Ejecucién de contrato para desarrollo de la plataforma de tiquetes univiaje con la Asociacion
Cable Aéreo de Manizales.

- Ejecucion de contrato con la Secretaria TIC y Competitividad del municipio de Manizales para
garantizar la infraestructura y las herramientas tecnolégicas que ayuden a mitigar la
pandemia.

- Se ejecutd contrato con la Secretaria TIC y Competitividad para la administracion de las zonas
wifi de la ciudad de Manizales.

- En el inicio de la contingencia por pandemia se trasladé en menos de dos semanas
aproximadamente el 85% de la operacién a la modalidad de trabajo en casa.

- Se potencializa el area de tecnologia con el fin de proyectar la UEN como una de las
principales del portafolio de la compaiiia.

- Ejecucidn de contrato para instalacion de solucién de radio enlaces con el cliente Asociacién
Cable Aéreo.

- Ejecucion de contrato para instalacion de solucion de cableado estructurado con el cliente
Asociacidn Cable Aéreo.

- Se generan las gestiones que permiten optimizar el ciclo de cartera de la UEN.

- Desarrollo de Univiaje para Cable Aéreo.

Informe de Gestion 2020
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Rombo estratégico

Desde la gerencia general se estructuré un rombo estratégico con el objetivo de definir
claramente cémo integrar los elementos para conseguir los resultados esperados y la generacién
de valor en este periodo de 4 afios.

Estrategla

i

Recursos y
Capacidades

Mega Meta 2020

De acuerdo a la situacién en que se recibid la compaiiia y con el fin de conseguir el propdsito
superior de salvar a Peoplecontact se estructuré como Mega Meta la siguiente:

“Crecer, ser viable y tener salud financiera a través de: ventas por valor de $12.746.679.873, con
un margen ebitda del -4% y con un flujo de caja disponible de cierre de afio superior a los 52.000
millones de pesos”
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Mapa Estratégico

LENTLR

Dentro de la implementacién del rombo estratégico se planted la siguiente estructura:

PERSPECTIVAS OBIETIVOS ESTRATEGICOS RESPONSABLE _[ECHA DE IMPLEMENTACIO! INDICADORES: INICIATIVAS ESTRATEGICAS.
Definir las Unidades Estratégicas de Negdcio y
Estados d o Unidad su estructura de Ingresas y egresos
Genesar Estados de Resultados por Unldad v, il Wi Trimestre Margen ebitda por UEN Realizar parametrizacion contable, registros al
Estratégica de Negocio -
FINANCERA dia y seguimiento y contral estictoa los

resultados

Optimizar el ciclo de caja por Unidad

Gestionar paliticas, procedimientos, mediciones

MEIORAMIENTD
CONTINUD

due genere valor

Urrea

a Il Trimesire Ciclo de caja por UEN
Estratéglca de Negocio T - Kodeeala v segulmiento y control ol ciclo de caja por UEN
Deflnlr apuestas de crecimiento, sostenimiento y
decrecimiento en ventas por Unldad Estratégica
de Negocio y Lineas de Negacio
Retener clientes actuales que generen valor o
hacer que lo genzren
Incrementar ventas contribuyendo a Il Catalina, David Recuperar clientes estratégicos perdidos
LIENTES ¥ MERCADO caja y a fa rentabllidad del negocio pot " Fah‘la'n Y Permanente Varlaclon en las ventas por UEN Alraer nueves clientes que generen valor
unidad estratégica de negocio Generar efecto mulllplicador en ventas en
portafolio y proyectos éxitosos.
Geslionar de inanera efectiva las politicas
comerciales
Definir & implementar un modelo de venta
copsulllva
Identificar |3 existencia o no de una propuesta de|
bruta dad estraté
Generar valurdtferen:ia! en el portafolio atalina, Davidy Fabis I Trimastee Varlaclén tn-zl m?rgen muto y/o de valor por unidad estratégica de negocio yfo linea
actual por unldad estratégica de negocio cantribucian por UEN de negocio y mejorar sl es posible la existente o
INNOVACION geneiar una piopuesta de valor
Impulsar nuevo poriafolio convalot T =
Catalina, David y Identificar potencial de nuevo poitafolio y
P it itas d A
diferancial por unidad estratégica de Fablén Brmanente prlacion en las ventas de nuevo portafolio por UE sseguraiisu leridi e el mescadn
negocio
Disminulr fimlzar o8 costs, i Definir & Implemantar Iniclativas de reduccian de
H asi s
WY oF! ol costo VRS | o aling, David v ; nubtes estratégicos en la estructura del egreso
operacional por unidad estratégica de 3 Permanente Varlacidn del costo y gasto operacional por UEN)]
Fablin operzclonal
negocio Y
Implementar plan de austeridad
Gestlanar un proceso de operacldn por Cataling, David Cuestionar constructlvamente el modelo de
unidad estratégica de negoclo efective m;' 5 ¥ Permanente Indice de productividad par UEN operacidn actual y definir e Implementar un plan
{ y eficiente} i de mej
PROCESOS eficaz y eficiente .
Gestionar & partir del modelo de gestién de
INTERNOS
Eaith it & \ién de proyectos definide los recursos y capacidades
EARPRRITH BRTEEEOE Frenin e Mauticio Rulz Uil Trimesire bdelo de gestian de proyectos definido v €n marg claves para asegurar el logro
prayectos efectlvo ¥
Gestionar recursos de cofinanciaclon a partir de
la Identificacion de proyectos de valor
A!Egumordhﬂl:ssﬂmn:li enla r.m:lm.ladm . — - — Definir, implementar y contrelar el plan de
y que todos los requerimisntos legales y ency Granada el plan de ¢ st o
normatives permanecen al dia
Definir e implementar un modelo de gestidn de
G delo de gestidn de ca Claudia Marcel,
estionar un modslo do gestién de calldady - Claudia Marcela Pesmanente lodelo de gestion de calidad definido y en march] calidad que cubrar la red de valor y asegure ¢l

mejoramiento conlinug

Gestlanar un plan de auditorlas Integral
efectivo que asegure el cumplimiento y el
permanecer al dis

Sandra Munera

curmnpl

del plan de auditeria

Definir un modelo dé gestidn de auditorias
Identificando entes y cargos lvolucrados y sus
respectivas aleances, roles y b des

Establecer un plan de auditorias Integral y
asegurar su efecucién, seguimiento y contral

TALENTO HUMANO

Definir & implementar un modele de
gestlon de resultados por objetivos

Lucy Sanchez

Il Trimestie

Indice de gestion de resultados por abjetivos

Definir una metodologia que permita evaluar el
resultado individual del persanal a partir de
abjetivos designados
Implemantar con apoyo lecnolégico el nueve
modelo de trabajo y realizar seguimiento y
contral

Definir & implementar un modelo de
gestién del canocimiento

Lucy Sancher

I Trimestre

licativos de gestion del conocimiento dil

Definir aplicativos de gestian del conoclmiento,
establecer reglas de juego y acumular

stral para la

organizaclén

Para cada perspectiva estratégica los
haciendo con el fin de conseguir los objetivos propuestos.

encargados de los procesos definieron un diciendo vy
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Direccionamiento Estratégico Organizacional 2021-2023

Como compromiso con la Junta directiva se establecié definir un direccionamiento estratégico de
cara al periodo de 2021 a 2023. Luego de hacer el respectivo estudio de mercado se encuentra
que la media geometrica se encuentra alrededor de los 46 millones de pesos; las firmas que se

constataron fueron:
» Intuitiva consultores
= Renato Gutierrez
»  Adylog
»  Luis Felipe Sanchez

Una vez analizadas las propuestas y de acuerdo a la condicién actual de la empresa, se decidio
hacer el direccionamiento con el personal de mejoramiento continuo apoyado en distintos
externos incluyendo miembros de junta que por su experiencia pueden apoyar el desarrollo de

esta y asi mismo buscar expertos del sector para apoyar el tema de vigilancia de mercado.

Con lo anterior se definié el siguiente cronograma de trabajo:

Ruta metodolégica despliegue People 2021 -2023

Recurso Peoplecontact Externo Carlos Hugo Gomez Entregable Adylog Peaplecontact Peoplecontact
ADN organizacional Estudio de Vigilancia Modelo de negocio canvas | Mega Meta Mapa estratégico  |Objetlvos estratégicos
Valores Cambios del entorno De empresa Imperativos claves Imperativo clave De proceso

c — Creencias Tendencias Por UEN Inductores de valor Metas cruciales De lider
= {quiénes somos? Comportamiento del sector Indicadores

Prop6sito superior Planes de accion
Recursos y capacidades

Plan de trabajo 17/09/2020 16/09/2020 - 15/10/2020 16/10-2020 - 31/10/2020 | 16/10-2020 - 31/10/2020 15/11/2020 15/11/2020 -30/11/2020

Respecto a este cronograma se tiene los siguientes avances:

»  ADN ORGANIZACIONAL: Se realizé metodologia para la definicién de valores, creencias y
quiénes somos. La metodologia para los valores incluyé la participacion de todo el
personal de people y para las creencias y quiénes somos se realizo jornada con el equipo

directivo para consolidarlos. Este material se encuentra en la pagina web

= Recursos y Capacidades: por su importancia de definicién como un capitulo adicional. En

este momento se tiene un primer borrador de las areas.

« ESTUDIO DE VIGILANCIA: Se realizd estudio de vigilancia donde se compilo toda la
informacién del sector BPO, Tecnologia y telecomunicaciones y mercado de Software.
Como fuentes se utilizd la pagina MARO que reune estadisticas por sector, adquisicion de
informes sectoriales, seguimiento a las mesas sectoriales como fuente de informacion,
informe del World Economic Forum : “The future of job2020” , informe de encuesta
sectorial de la ANDI 2019 respecto a transformacién digital de las empresas y por ultimo
comparativo web de 61 empresas del sector de BPO. De este ejercicio se obtuvo un
compilado socializado con todo el equipo directivo y que sirvid como insumo para que
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desde cada proceso se planteara los retos y oportunidades y se realizara la definicion del

contexto para people contact.

Con el cambio de Gerencia en Septiembre de 2020 y hasta Diciembre 2020 donde se
definié como Gerente General a Diego Ceballos; se decidio que el direccionamiento
estratégico para los afios 2021 hasta 2023 se realizaria con INFl. Los demas componentes

ho se lievaron a cabo.

RED DE VALOR (Mapa de procesos)

Para apalancar este desarrollo se definié una red de valor que permitiera identificar el correcto
funcionamiento de la empresa alineado con el DEO 2020

RED DE VALOR PEOPLECONTACT

o [atrategla 1l
& Talento humano

o M
Proyectos Gestion administrativay
¢ Control financiera
Inteino J e Juridico

s Comercial
¢ Tecnologlay
operaclones

= Mejoramiento Continuo

Proceso Estratégico

Dentro del proceso estratégico se asegura un seguimiento mensual del desarrollo
empresarial, la medicion de los procesos y la consecucién de los objetivos tanto a
nivel estratégico como a nivel del avance al cumplimiento de la mega meta. Para esto
se conformaron los siguientes comités:

o Comité de pre junta
e Comité Estratégico
e Comité de Gerencia
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e Comité Comercial

e Comité de innovacion y proyectos
e Comité de tesoreria y cartera

e Comité juridico.

Estos adicionales al seguimiento a través de la junta de socios, el comité de vigilancia propio del
acuerdo a de acreedores.

De acuerdo a estos espacios en el mes de septiembre se toma la decision de implementar un plan
de chogue para el tltimo cuatrimestre con el fin de potenciar los resultados sobre las metas para
el 2020.

Con este se define un nuevo espacio llama seguimiento a plan de choque y el cudl se enfoca en el
seguimiento de las tres dolencias identificadas que se deben atacar para mejorar el resultado de la
empresa a diciembre de 2020: ingreso, renting y caja

Este espacio se realiza semanalmente dividido en dos espacios: uno para revisar la dolencia
ingreso donde se hace el seguimiento al comportamiento de las ventas, los nuevos negocios vy el
avance de los proyectos potenciales. El segundo espacio se realiza para verificar las dolencias de
renting y caja.

Con la creacién de estos dos espacios, se deja en stand by los comités de gerencia, estratégico,
comercial, innovacion y proyectos ya que los temas a revisar en este espacio se dan salida con el
plan de choque.

Si bien el plan de choque del cuarto trimestre del 2020 es coyuntural; también se define a partir
del mes de septiembre un espacio para planear y hacer seguimiento al plan de choque estructural
sobre la empresa entre los afios 2021 y 2023. En este se planted el seguimiento a la creacion de la
linea de negocio de telecomunicaciones, creacion de la linea de negocio de distribuciéon de bienes
y servicios tecnoldgicos, estructurar canales de comercializacion y definir el direccionamiento
estratégico para la empresa entre los afios 2021,

Proceso de Tecnologia y Operaciones
Desde el punto de vista de operaciones y tecnologia se esta trabajando en:

«  Automatizacién de procesos de medicion para indicadores a nivel de call y contact center:

- Presencia

- Adherencia
- Absentismo
- Utilizacion
- Ocupacion

o Implementacién y seguimiento a herramientas de medicion por asesory campana.
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»  Rentabilidad por dia por campaia

= Rentabilidad por asesor por dia y por mes
»  Productividad por campafia

»  Productividad por asesor.

Dentro de la operacién se ha logrado

» Incremento de la rentabilidad de las campaiias actuales.

o Fidelizacidon de clientes como Servientrega donde nos informan sobre renovacion de
contrato hasta el 31 de diciembre del 2020.

= Fidelizacién de cliente TDSC renovando contrato hasta el mes de noviembre incluyendo la
linea de atencion “Cuéntele a Luis Carlos”.

= |nicio de Telecentros comunitarios para la ciudad, incorporando un total de 21 personas
en contratacién directa con la compaiiia.

= Optimizacién de los dimensionamientos frente a lineas nuevas de servicio, asegurando
asesores en multiskill, reduciendo costos e incrementando niveles de servicio, atencion y
productividad.

«  Modificacion de la estructura del area con el fin de ampliar la oferta de servicios y la
eficiencia de los procesos.

= Vinculacién de personal con conocimientos en nuevas lineas de negocio (IPV6, Analitica de
datos)

= QOptimizacidn de indicadores de cada proceso (Implementacion tecnoldgica,
Mantenimiento, Desarrolio de Software)

= Creacion de proceso formativo para el equipo de desarrollo de software, iniciando con
Inteligencia Artificial

= Inclusién de nuevos productos en el portafolio (Transicion a IPV6, Analitica de datos,
conectividad radio enlaces)

= Reduccion de costos operativos con la implementacion de contratos en modo OnDemand
para evitar pagos de fee mensuales.

= QOptimizacion de recursos de tecnologia para ofrecer mas y mejores servicios con la
infraestructura tecnologica existente.

Proceso Talento Humano

Formacidn (creacion plan de formacion virtual)
Desarrollo de competencias a partir de evaluacién de desempeiio

A partir de las necesidades de formacion identificadas en los resultados de las evaluaciones de
desempefio para el 2019 se identificaron 3 categorias de formacion que son primordiales para la
mejora de Ia organizacion:

= Comunicacion
*  |nnovacion
= Servicio y comunicacion con el cliente
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Por lo cual se propone profundizar en cada uno de los temas de la siguiente forma:

«  Comunicacion / Areas administrativas
» Innovacion / Areas de tecnologia y sistemas
«  Servicio y comunicacion con el cliente / Areas de operacion

Desarrollo de competencias a partir de las necesidades del cargo

Teniendo en cuenta las necesidades de las éreas en formacién para un mejor desempefio de su
labor, se propone un listado de cursos virtuales gratuitos agrupados en 21 categorias y 77 cursos

distribuidos entre las mismas

Cursos por categoria
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Gestion del conocimiento

Desde el area de talento humano se definié la plataforma “Moodle” como la herramienta
tecnolégica para cumplir con el objetivo estratégico de “Gestion Del Conocimiento”. Dicha
plataforma ya se encuentra desarrollada e implementada de manera tal que por medio de 8
aplicativos, se cumpla con el objetivo superior (Gestién del Conocimiento).

1) Péginas amarillas

2) Lecciones aprendidas

3) Conocimiento especifico del negocio
4) Informe de asistencia a capacitaciones
5) Casos de negocio

6) Actas de entrega

7) Formacién y crecimiento

8) Historia de Peoplecontact
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Con el desarrollo y puesta en marcha de esta herramienta y estrategia se busca lograr los
siguientes objetivos:

= Implantar estrategias orientadas al conocimiento.
«  Promover la mejora continua de los procesos de negocio con énfasis en la generacion y

utilizacion del conocimiento
»  Seguiry evaluar los logros obtenidos con la aplicacion del conocimiento.
«  Reducir los tiempos de los ciclos en el desarrollo de nuevos productos, mejoras de los

existentes y en el desarrollo de soluciones a los problemas.
= Reducir los costos asociados a la repeticion de errores.

Este conocimiento generado por la empresa es importante para la mejora continua de sus
procesos tacticos y estratégicos, ya que la acumulacién de conocimiento brinda innovaciones, las
cuales tienen por objeto aumentar la generacién de valor al interior de estas. Es por esto que en
cada uno de estos aplicativos ya se encuentra cargada informacion de interés comun, la cual esta

puesta al servicio de toda la entidad.

ingresos y retiros People Contact

A continuacién se relacionan informacion de ingresos y retiros a diciembre 2020:

Ingresos personal mes a mes
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Retiros personal mes a mes

Proceso Administrativo y Financiero

£Como se recibio la empresa?

En términos generales se recibe un area con procedimientos desactualizados y/o en desuso con
errores en ejecucion de periodos anteriores. A continuacién, algunas de las situaciones

evidenciadas:

e La sede del Parque Olaya en la ciudad de Pereira, estratégica para los ingresos de la compafiia,
se encuentra con incumplimientos reiterativos en el cronograma de mantenimiento de afios
anteriores. El cliente habia notificado su inconformidad sin que se le diera tramite a la misma.

e Contratos desequilibrados con un tercero con figura de proveedor y cliente, en condiciones
fuer de mercado y que hacen inviable la sede Zima de la ciudad de Pereira.

e Politicas contables y plan de cuentas desactualizados.

e Desarticulacion general entre las areas.

e Gestion deficiente de cartera.

e Priorizacion de productos financieros de nulos rendimientos y falta de seguimiento a efectivo
de uso restringido.

e Presupuesto para 2020 sin rigurosidad técnica.

e Ausencia de evaluaciones financieras de los negocios vigenies.

e Concentracién de compras a través de cajas menores.

e Errores en registros contables.

Avances y logros
e Se realizan negociaciones con los proveedores de inmuebles para obtener descuentos en los
canones de arrendamiento como iniciativa para atenuar el impacto economico del Covid 19.
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e Seguimiento semanal con el cliente de la sede Olaya a la ejecucion del cronograma de
mantenimiento. Se ha recuperado la confianza del cliente buscando asegurar la continuidad de
las relaciones comerciales y renovacidn del contrato. Se logra alianza con el proveedor del
inmueble para la ejecucion de una parte de estos mantenimientos.

® Se avanza en procesos juridicos para sanear la situacion contractual con Sandra Castaieda.

e Se actualiza Manual de Facturacion y Cartera y se hace seguimiento permanente a las gestiones
de recuperacion de cartera, y a la depuracidn de las cuentas de dificil recaudo.

e Se definen directrices claras de uso de fiducias y cuentas corrientes en lugar de cuentas de
ahorros. Se cancelan productos inactivos y se recupera dinero que estaba blogueado en
productos de uso restringido innecesariamente.

e Se avanza en la actualizacion de las politicas contables con apoyo de la revisoria fiscal.

e Se realizo actualizacion del plan de cuentas con base en los lineamientos de la Contaduria
General de la Nacion.

e Se emite presupuesto para 2020 con base en la Mega meta definida; mensualmente se generan
los informes comparativos de la ejecucidn.

e Se implementan procedimientos para hacer evaluacion financiera de las oportunidades de
negocios antes de la suscripcion de contratos.

e Se limitan las compras realizadas por cajas menores y se materializan contratos de suministro
para dar mayor claridad al manejo de los recursos y buscar mejores negociaciones de precio.

e Se realizan los tramites necesarios para el pago de deuda con Infimanizales por compra de
edificio del antiguo Terminal de Transportes.

e Se realizan las gestiones necesarias para la reapertura de la sede Nueva Granada en Bogota y la
sede Antiguo Terminal, cumpliendo los protocolos de bioseguridad.

Proceso Juridico

Desde el area juridica se ha dado cumplimiento estricto a la normatividad vigente aplicable a los
procesos propios del drea y en general de la compafiia para garantizar el objetivo trazado desde el
direccionamiento estratégico organizacional.

Se monitorea que los procesos para la adquisicién de bienes o servicios se realicen en el marco de
las condiciones del Manual de Contratacion de la empresa y con cumplimiento riguroso de los
procedimientos contenidos en el mismo con el fin de asegurar el principio de transparencia.

Se verifica el cumplimiento de la rendicion de informacion en las plataformas de los diferentes
entes de control en cumplimiento a la normatividad aplicable buscando reducir el riesgo de
posibles hallazgos por incumplimientos.

Se continua trabajando de forma permanente en la identificacion de falencias juridicas aplicando
todos los correctivos necesarios para lograr cumplir con los valores éticos de transparencia,
responsabilidad, integridad, justicia, eficacia y respeto, con el fin de minimizar posibles
contingencias futuras.

En Contratacion con Proveedores
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Durante el afio 2020 se han suscrito y legalizado los siguientes contratos, autorizaciones de
gerencia y 6rdenes de servicio para la adquisicion de bienes y servicios:

~ Relacién Contractual ~~ Numero
Contratos 19
Autorizaciones de Gerencia 10
Ordenes de servicio 63

En Procesos Judiciales

= Procesos Judiciales Activos
People Contact Demandante S
People Contact Demandado 5

Se tiene conocimiento de una demanda ejecutiva en contra de People Contact por parte de la
sefiora Sandra Castafieda Martinez (como proveedora del arrendamiento Sede ZIMA — Pereira),
por traslado de la apoderada del proceso. Sin embargo, a la fecha no se ha recibido notificacién
por parte de Juzgado Alguno.

Se debe tener muy en cuenta la situacion con la Sefiora Sandra Castafieda dado que la misma
pone en riesgo la estabilidad financiera de la compafiia.

Con la sefiora Sandra Castafieda actualmente se tiene una controversia contractual la cual versa
sobre la no aceptacion por parte de PeopleContact de un otrosi del 16 de diciembre de 2019
suscrito al contrato C-005-2019, el que pone en serio riesgo de equilibrio econémico de la relacion
contractual.

Tanto el Comité Juridico como el Comité de Conciliacion de PeopleContact, ven serios y fundados
reparos al pago de las obligaciones surgidas después de la injustificada modificacion del contrato,
pues tal situacién compromete no sélo su equilibrio financiero, sino que compromete en grado
sumo la responsabilidad fiscal y penal de los administradores, dado que por la naturaleza juridica
de PeopleContact, es un sujeto sometido de manera permanente a los organismos de control y
vigilancia local y nacional.

Se gestionaron diferentes escenarios con el fin de llegar a una negociacion que permitiera dar
solucion definitiva a la controversia actual pero en la mayoria de las oportunidades la Sefiora
Castafieda canceld los espacios a ultimo momento.

Por ultimo y en razén del incumplimiento tacito de parte de la activacion del arreglo directo,
People Contact, apeld a la activacion del siguiente mecanismo que es la jurisdiccion ordinaria y de
esta manera se radicé, aprobd y programdé ante la Procuraduria Judicial Para Asuntos
Administrativos de Pereira, una diligencia de conciliacién prejudicial en el asunto referido,

informe de Gestion 2020
Pagina 29| 42



People

.Confoct

diligencia que se encuentra programada para el préoximo 6 de octubre de 2020 a las 11 de la

mafana.
Cartera de Dificil Cobro

Actualmente tenemos en el reporte generado por el drea contable 17 clientes con cartera de dificil
recaudo cuya suma asciende a los $2.013.723.009 y cuyo estado actual en la gestién es el

siguiente:

Cliente Estado de Gestion

L4S Espaﬁa Sometido a estudio en Comité Juiico
International Investiment | Sometido a estudio en Comité Juridico
Life One Assist Proceso Ejecutivo
Kontact Usa LLC Proceso Ejecutivo

io Posad . . .
Legngrdo  Eabi Osats Pendiente Ajuste en Contabilidad Por Pago
Rendon
Amarilo
Atento Colombia - Torre '

En estudio

Central
Fiduprevisora S.A Sometido a estudio en Comité Juridico

Pendiente Depuracién en Contabilidad. Extinguida la obligacion por

VHZ Ingenieria N s
& suscripcion de contrato de transaccion

Synergy Contact Pendiente inicio de acciones juridicas
Delaware Consultoria
Sucursal Colombia

Asociacion Cable Aéreo En estudio

Proceso Ejecutivo

Diens S.A.S Estudio en Comité Juridico

Uff Movil Liquidado

Uno 27 S.AS Pend!en.t? epuracion en Contabilidad. Extinguida la obligacion por
suscripcion de acuerdo de pago

Personal Contact Analisis de propuesta acuerdo de pago

Contactech S.A.S Se suscribio contrato de transaccion. En proceso de pago

Proceso Mejoramiento Continuo

Desde la independizacion del proceso de mejoramiento continuo de control interno se estructurd
una ruta de trabajo orientada a:
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e Definir un cronograma de trabajo para la implementacién de la red de valor

e Realizar diagnéstico del estado de la documentacion asociado a los sistemas de gestion
que se tenian en la empresa: 1ISO 9001- 2008 y ISO 27001-2013

e Apoyar ala gerencia en todos los temas de desarrollo organizacional y estratégico.

Durante los meses de agosto a diciembre de 2020 dentro del proceso se consiguieron los
siguientes logros:

«  Definicién de organigrama

«  Definicion de mapa de procesos y subprocesos

= Definicion de metodologia para la evaluacion, andlisis y tratamiento de riesgos.

*  Revision y actualizacion de los riesgos de los procesos y oficinas

«  Actualizacion de la documentacion asociada a riesgos

= Acoplar la metodologia de peligros a riesgos y oportunidades para comenzar a unificar
documentos y registros.

= Capacitacion a lideres de procesos en indicadores y riesgos.

= Definicion de metodologia para el manejo de prospectos de negocio (negocio,
macronegocio, proyecto y programa)

»  Estructurar junto con el equipo de desarrollo el esquema de aplicativos para administrar la
documentacion, los planes de accion y los riesgos de los procesos del sistema integrado de
gestion; con estos se espera contar para inicio de 2021.

= Definicion de todos los indicadores de los procesos y oficinas

= Acople junto con el equipo de desarrollo de los indicadores de la mega meta, estratégicos
y de proceso a herramienta virtual Dashboard a través de power BI.

»  Definicion inicial de caracterizaciones

» Realizacion de encuesta de satisfaccion a los clientes actuales. La cudl fue socializada
durante el mes de diciembre obteniendo un resultado global 75% de satisfaccion y
segregado por procesos asi: BPO 60%, Renting 68% vy Tl 87%.

= Definicién de politica integrada de gestion para comenzar a organizar nuevamente los
sistemas (esta dio alcance al sistema de gestion de calidad, sistema de gestion de
seguridad de la informacion, Sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo y ética)

»  Definicion de hoja de ruta para la consecucién de las certificaciones ISO 9001- 2015 e 1SO
27001-2013

»  Depuracion de la informacidn asociada al sistema de gestion: se evidencia un gran falta de
gestion sobre la informacion relevante de la empresa asociada a los sistemas de gestion ya
que solo el 17% de la informacidn se encuentra al dia lo que muestra un estado critico del
sistema de gestion como tal. Asi mismo se muestra que la falta de organizacion de esta
permitio que el 35% de la informacién disponible no hiciese parte del sistema. Dentro de
este punto se realiza depuracion inicial y migracidn a nueva carpeta con nueva
identificacidn y mayor control del manejo con el fin de darle seriedad y orden al proceso
documental.
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Estado de documentacién SGC

» Realizacién de auditoria interna al SGSST, este se encuentra documentado y sus hallazgos
ya poseen acciones de mejora en el sistema integrado de gestion.

«  Postulacién e inicio de trabajo con el programa fabricas de productividad del ministerio de
comercio a través de la camara de comercio de Manizales para mejorar el proceso

comercial.
s+ Realizacién y culminacién de formacién en el programa Tecnolab del Ministerio TIC para la
definicion del proyecto de telemedicina.

En el mes de Julio se realiza autoevaluacion del sistema de Gestion de Calidad frente a la ISO 9001-
2015 obteniendo el siguiente resultado:

100, 00%
90,000
#0,00N
70,00
40,00%
10,00
£0,0P
20,008
20,00%
10,00

0.00%
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u PORCENTAJE OBTENIDO

Cabe resaltar que parte del porcentaje negativo tiene con que la empresa solo llegd a estar
certificada en la versién 2008 pero aun asi los diferentes cambios de responsable del sistema, la
falta de personal idéneo y la ausencia del drea de calidad o de mejoramiento como tal hicieron
que la empresa perdieran el camino que habian logrado respecto a la certificacion.

Avances en la implementacién del SGC 1SO 9001-2015 a diciembre 2020

Pasamos de un porcentaje de cumplimiento del 25,50% en Julio cuando se realizo el diagndstico a
un porcentaje de 59,45% de los requisitos de implementacion.
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Se definio para 2021 presupuesto para terminar la implementacién de la I1SO 9001-2015 y obtener
la certificacion correspondiente.

Oficina de Control Interno

* Se avanzo en la independizacion del Proceso de Mejoramiento Continuo y la Oficina de
Control Interno
* Se trabaja en el reconocimiento de obligaciones ante los entes de control, vigilancia y
seguimiento, para garantizar el cumplimiento de las obligaciones en términos de rendicién
de informacidn de la empresa.
* Se generan borradores frente al Modelo de Control Interno.
* Se generd e implemento programa de auditoria integral, que incluye las auditorias de:
Revisoria Fiscal, Control Interno y Mejoramiento Continuo
* Se han realizado seguimiento a las auditorias ejecutadas por revisoria fiscal:
o Diagndstico para la planeacién y fortalecimiento
o Estados financieros
o Contratacion de proveedores cumplimiento de la rendicién de la contratacién en
SIA Observa y Secop
o Acuerdo de acreedores
* Auditorias realizadas por el proceso de control interno:
*  Manual de contratacidn y gestion de supervision de los contratos

Contratacion externa del servicio de control interno con la compafifa NBA contrato hasta abril de
2021. Se trabaja en el reconocimiento de obligaciones ante los entes de control, vigilancia y
seguimiento, para garantizar el cumplimiento de las obligaciones en términos de rendicién de
informacion de la empresa.

* Se generd e implemento programa de auditoria integral, que incluye las auditorias de:

Revisoria Fiscal, Control Interno y Mejoramiento Continuo.
* Se han realizado seguimiento a las auditorias ejecutadas por revisoria fiscal:
o Diagnostico para la planeacion y fortalecimiento
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o Estados financieros

o Contratacion de proveedores cumplimiento de la rendicion de la contratacion en
SIA Observa y Secop

o Acuerdo de acreedores

o Proceso de tecnologia

o Talento humano y contratacién

*  Auditorias realizadas por el proceso de control interno:
*  Manual de contratacion y gestion de supervision de los contratos
= Auditorias express a todos ios procesos por parte de nba

»  Se avanza en auditorias a:
*  Cumplimiento legal de la entidad

Oficina de Proyectos

Dentro del banco de proyectos, quedan identificados los siguientes proyectos estratégicos para ser
ejecutados por la compafia:

Valor del Portafolio de Iniciativas a implementar por PeopleContact COP$23.872 millones
*  Manizales Ciudad Inteligente
Diamante tecnoldgico | $15.000MM
Ciudad segura | $6.800MM
> Centro de monitoreo de ciudad
Traslado del Sistema Integrado de Emergencias y Seguridad-SIES | $700MM
*  Creacion Linea de negocio Proveeduria de Bienes y Servicios IT
Proveeduria de Bienes y Servicios IT para la Alcaldia de Manizales | $322MM
* Iniciativas en Ideacién
Software de Gestidn de Recaudo de Impuestos Municipales | $1.050MM
Cuenta con CDP por el monto del proyecto
«  Educacion 4.0 | en estudio > Secretaria de Educacion
Renovacién Tecnoldgica y Juegos Nacionales 2023 | en estudio > Secretaria de Deportes
Laboratorio de Contenidos Digitales y desarrollo de Software |ERP Servicios
Administrativos
Vision Cero: Tecnologia para transito | en estudio
*  Creacion Linea de Negocio de Telecomunicaciones
Proveeduria de Servicios de Internet para la Alcaldia de Manizales | formulacién
Requiere financiacion por un monto no mayor a COP$3.500 millones
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PLAN DE CHOQUE Ill CUATRIMESTRE 2020

Antecedentes

1. En el mes de junio se libera el Plan de Choque Il Semestre 2020 y se socializa a la Junta

Directiva en la reunidn del 23 de julio. Dicho Plan de Chogue se formula motivado por la
dificil situacion del sector de BPO y Contact Center a partir de las nuevas reglas de juego
en el ambiente de pandemia. Se prevén impactos de no cumplimiento de metas en la
U.E.N. de Renting.

En reunidn de Junta Directiva de People Contact del 20 de agosto, se advierte sobre |a alta
probabilidad de no cumplimiento de la Mega Meta 2020. Los miembros de Junta solicitan
analizar la situacién, proyectar impactos en el resultado de fin de afio y tomar todas las
medidas necesarias.

Se realiza presentacion sobre la situacion actual de la empresa al Consejo Directivo de
Infimanizales el dia 28 de agosto. El espacio permitio discernir sobre la focalizacion en la
intervencion prioritaria.

La primera semana de septiembre se libera el Plan de Choque Il Cuatrimestre 2020,
recogiendo como insumo principal los planteamientos generados en el Plan de Choque I
Semestre 2020, pero generando una focalizacion mas integral al plan, ampliando dolencias
y definiendo con nivel de priorizacién metas cruciales y métricas. Se establece nueva
metodologia de trabajo.

Dolencias

Dificultades y motivos de pérdida de negocios:

Al participar en diferentes procesos licitatorios, los clientes en primera instancia no
solicitan certificaciones de calidad como las ISO 27001 — 9001, pero al avanzar en el
proceso, estas se convierten en puntos evaluativos y de continuidad en el proceso, por lo
cual People Contact queda descartado al no contar con dichas certificaciones.

Con la llegada de la pandemia COVID-19, los clientes vieron afectados sus negocios, por lo
cual tomaron la decisién de no realizar contrataciones previstas.

Competencia con precios en el mercado muy por debajo del estandar, dejando a People
Contact en una posicion desfavorable al momento de definir una posicién de precioy
rentabilidad.

Al encontrarnos en ley de insolvencia, en algunos casos, la empresa es automaticamente
excluida de los procesos licitatorios.

UEN Renting

Problematica estructural de la compaiiia:
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Alta dependencia de las ventas de la compaiiia en la facturacion de la unidad: 2018: 74%; 2019:
78%.

ple

CENTEN

por disposiciones de ley y protocolos.

operaciones a Trabajo en casa o Teletrabajo.

costos de operacion.

Contexto de las sedes

Problematica sector BPO y Contact Center en tiempo de pandemia:
Disminucion del aforo en las sedes operativas a niveles entre un 15% y 30% de ocupacion

Desocupacion de sedes porque los clientes trasladaron un alto porcentaje de sus

Grandes jugadores del mercado perdiendo cuentas importantes y quejandose por altos

intl[ﬂl_ﬁ_al_l_  Area | cCanon
Cludad Sade Fin Canon Admoén. Total [
(aflos) | (m2) |(Cop/m2)
San Antonlo | 28/02/2023| 23.596.525 0 23.596.525 12,11] 2.228] 10591
Manizales |Laureles 31/12/2020| 33.558.927 0 33.558.927| 10,69 1.035)  32.424|
La Patria 1/01/2030| 42.642,926 0| 42.642.926 10,69 2.487 17.146
—— Parque Olaya Pereira | 17/04/2023| 34.628.242 0| 34.628.242 8,74 6.176 5,607
|Centro de negocios ZIMA | 29/09/2020| 79.000.000|  5.000.000{ 84.000.000 1,45/ 1521 55227
|6Parquenderos | 22/07/2020) 3478545 Ol 3478845 = 1213
|Ed Nueva Granada. Piso 2, |
p— 13,6,7,8,10, 11y depasito 31/12/2021' 98,353,278/ 13.740.206‘ 117.093.484 6.361
. 13, | | N | | 4,240 | 38207
|Ed Nueva Granada. Piso 5, |
;Y 1; . 31/12/2021 38.070.400l 6.829.151] 44.899.551 11,86|
- = L L
 CONTRATOS PROVEEDORES PEOPLECONTACT CONTRATOS CLIENTES PEOPLECONTACT |  pIFeRENCIA
SEDE ENTIDAD FECHA DE INKIO FECHA DE ENTIDAD FECHA DE FECHA DE PROVEEDOR -
CONTRATANTE TERMINACION | CONTRATANTE INICIO TERMINACION | CLIENTE (AROS)
__Mlanza Fiduciaria 1/01/2010 1/01/2030 |Digitex - L Patria| 6/01/2017 6/01/2021 9,0
Inmobillario Ullana
MANIZALES Mrate 1/01/2010 | 31/12/2020 | Digitex - Laurales | 8/10/2010 8/10/2020 0.2
Colombla Digitex - San
alwpmunicacionss 1/08/2008 | 28/02/2023 Attenis 1/03/2013 27/02/2023 00
Mm"“(;:::;'"“'“ 15/11/2011 | 17/04/2023 ‘"'"""::"""”' 18/04/2013 |  30/04/2021 20
PEREIRA |— .
Sonara astaneds | 20/03/2019 | 29/09/2022 | Americaswps | 13042019 | 17/13/2020 19
_ Outsourcing 1/10/2018 31/12/2020 1,0
i .
— Inmuebles Angi @: 10/03/2010 1/01/2022 Exports Colombla| 20/11/2017 20/07/2020 A
Francisco Lopse | 23/07/2008 | 22/07/2020 s"":::::’d' 2/09/2019 | 31/12/2021 14
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| Ocupacion _Magen | San Antonio Laureies La Patria Parque Olaya Zima Nueva Granada
Posiciongs ) 550 232 557 172 270 996
Ingresos 38205744] 37730925  91.035.714]  230.599.384|  123.660.000 435,892,800
100% Costos 23596525  33.736.022  58.474.085 78.200.861 133,930,332 287.163,820|
Utilidad Bruta 14.609.219| 3994903  32.561.620|  152.798.523|  -10.261.332] 149,726,980
Muvgen Bruto 38,2%| 106%]  358%| 66,%| -B3w 33
T rosiciones 550 232 557 iz 75 767
|[Fokrera S 100% 100% 100% 1009 28%) T7%
|2020 - Antes [Ingeesos 38205744  37.730925] 91035714  230.999.384 42.864.210) 341,812,000
de Costes | 23596525] 33736022  58.474.085) 78.200.861 107.263.672 273.918.741
[pendervs  utllided Bruta | 14.609.219 3.994903| 32561629  152.798.583 -64.399,452 67.893.259
Margen Bruto 38,2% 10,6%] 35,8%| 66,1% -150,2%| 19,9%
Posicionas NA NA NA L7 Ao 30 314
. % NA NA NA 100% 11% 32%
Aloro Ingrosos 38.205.744]  37.730.925]  91.035.714]  230.999,384 26.469.000 178.197.600)
lpandora® |Costos | | 23596525  33.736.022]  58.474.085) 78.200,861 99,004,265 224,370,366
UtllIdad Bruts 14.609.219 3.994903| 32560629 152798523  -72.535.265 -46,172. 766
Mo n Bruto 38,2% 10,6% 35,8%| 66,1%| - 274,0%| -25,9%)

*Carresponde 3l numero méxima de puestos de trabajo condicionados por decrete y autorizados por ARL
“*fl ohjeio del contrato establece ul pago minimo de 772 posiciones.

Casos criticos por sede

Nueva Granada — Bogota:
« Cierre de la sede desde 28 de marzo hasta 27 de abril por 15 casos Covid positivos.
» Desalojo de los clientes como consecuencia del cierre.
»  Desde reapertura, la ARL disminuye el aforo para cumplir protocolos de bioseguridad.
» El principal cliente —Outsourcing- inicia en marzo disminucidn de su ocupacidn hasta llegar
a cero desde agosto.
»  Expert Colombia reduce su contratacion a una tercera parte.
Zima — Pereira:
* Sede inviable financieramente con o sin pandemia.
»  Contratacion confusa con proveedor de bien inmueble.
e Cliente Outsourcing entrega el 100% de su ocupacién en abril.
» Cliente Americas BPS finaliza contrato en noviembre.
*  Programacion de audiencia de conciliacién con proveedor para octubre.
= Se requieren inversiones altas para habilitar las 270 posiciones potenciales de la sede
($480MM).
= Se tienen registros de cuentas por pagar al proveedor (Sandra Castafieda) por un valor de
$566 MM.
La Patria, Laureles y San Antonio - Manizales:
= Un Unico cliente para las tres sedes — Comdata (antes Digitex).
= Desequilibrio en plazos de contrato en la relacion proveedor — cliente.
= Sedes con niveles de ocupacion cercanos al 20% por pandemia.
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Casos criticos clientes

Qutsourcing:

> Desocupa 100% de puestos de trabajo de las sedes Nueva Granada y Zima.
* Argumenta no estar interesado en contratar puestos de trabajo para lo que resta de 2020.
» La facturacion mensual del cliente llegé a ser de $239 MM. Desde septiembre $S0.

Atento:

* Cliente desatendido en vigencias anteriores en temas de mantenimiento preventivo y

correctivo.

»  Se conoce que esta cotizando otras sedes en el mercado de Pereira.

*  En agosto envia oficios cobrando penalidades por retrasos de mantenimiento desde 2018

por S536MM.

»  Momento critico para renovacion del contrato 2021.

Comdata (antes Digitex):

¢ Elcliente envi6 el 12 de julio notificacién de terminacidn unilateral de contratos en las tres

sedes a partir del 15 de agosto de 2020.
o El cliente manifiesta expectativa de reduccion en el canon de arrendamiento del 50%.

* El cliente envia notificacion el 21 de agosto en la que comunica finalizacion de los

contratos contra el vencimiento de cada uno.
*  Se esta negociando la continuidad de las tres sedes o algunas de ellas.
*  Seincurre en reduccion potencial del ingreso en una suma de $53.912.000.

Flujo de caja

ingreso operacional:

Concepto Proyeccion sin Proyeccion Proyeccién

il — proyectos conservadora optimista

Saldo inicial caja (ago 31) 2.192,716.696/ 2.192.716.696 2.192,716.696
Ingreso rerefuente 210.000.000 210,000,000 210.000.000
Recuperacion Cartern 400.000.000 400.000.000 400.000.000
CxC LP - Contoctech 100.000.000 100.000.000 100.000.000
CxC 1P - Peesonal Contact 25.000.000 25.000.000 25.000,000
Clienite Sondra Costafiedo 633.271.101 633.271.101 633,271,101
Sugesores Liborio Gutidrrez 300.000.000 300.000,000 300.000.000
Entradas de caja 1,668,271.101 1.668.271.101 1.668.271.101
Déficy operacional (Ebirda) 1.134,985,737 829.315.737 432.410.825
Saldo Talefonica 2020 202.000.000 202.000.000 202.000,000
Proveedor Sundra Castafeda 1,047.620.000 1.047.620.000 1.047.620.000
Reclamacion Atento 536.000.000 536.000,000 536.000.000
Pugoe £ Contuct 169,000.000 | 169.000,000] 169.000.000 |
Salidas de caja 3.089.605.737 2.783.935.737 2.387.030,825
Saldo final caja 771,382,060 1,077.052.060 1.473.956,973

Avances en el plan de choque
*  Firma de Contrato con Extel.
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»  Delimitacion de alcance de convenios macro con varias secretarias (Educacion, Servicios

administrativos y Hacienda).

Renting:

*  Ratificacion de descuento del proveedor del bien inmueble de Sede nueva Granada en
Bogotad hasta diciembre 31 de 2020

»  Se tuvo acercamiento con el abogado de Sandra Castaieda explorando posibles formulas
de arreglo de la situacion.

= Conversacion con el director de compras de Atento, Sr. Gustavo Pico para definir pautas de
generacion de nueva oferta de cara a la renovacién del contrato bien sea con inicio este
mismo afio o contra la finalizacion del contrato vigente en abril de 2021. Se estd
estudiando el mercado para hacer una propuesta de cara a una eventual renovacion del
contrato.

»  Con el cliente Comdata se logra llegar a un acuerdo para conservar las 3 sedes.

»  Realizacién de sensibilizacion con la politica contable
«  Ajuste y socializacion del manual de Facturacion y cartera
»  Se genero un espacio de interlocucion en el caso de Sucesores de Liborio Gutierrez

People Contact en tiempos de covid -19

Teniendo en cuenta la emergencia de salud publica por la que atraviesa el pais y las directrices
impartidas desde la Presidencia de la Republica, la Gobernaciéon de Caldas y la Alcaldia de
Manizales para prevenir la propagacién del coronavirus (COVID — 19), Peoplecontact SAS en
Reestructuracion desde el inicio y bajo las recomendaciones de la OMS, el MinSalud y el
Mintrabajo, ha adoptado una serie de medidas con el fin de proteger no solo la integridad de sus
colaboradores sino también las de sus familias.

De esta manera entonces y gracias a un gran trabajo logistico, operativo, legal, administrativo y
tecnoldgico, la empresa durante toda la emergencia, ha dispuesto de manera progresiva
diferentes estrategias tanto para el personal operativo como administrativo, las cuales se
relacionan de la siguiente manera:

Prevencion covid — 19

-Para todo el personal de la empresa, los biométricos para apertura de puertas fueron
deshabilitados con el fin de evitar el mdltiple contacto entre los colaboradores a través dichos
elementos.

-Para el personal operativo se realizo separacion de puestos de trabajo, dejando un metro de
distancia minimo entre cada operador. Adicional se hizo disposicion de medidas de salubridad
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tales como lavado de manos (cada dos horas) y aplicacion de gel anti bacterial, al igual que
desinfeccion de diademas y demas elementos de trabajo.

-Desde el inicio de la emergencia se hizo un despliegue de campafas de sensibilizacion para los
colaboradores de la empresa por medio de carteleras, pausas activas, capacitaciones, correos
electronicos, limpieza constante de puestos de trabajo, ubicacién de puntos con gel antibacterial
en lugares estratégicos de la empresa, buscando con ellas la prevencion, autocuidado vy
disminuyendo asi el riesgo de contagio del Coronavirus COVID —19.

Trabajo en casa

Con la emision de la circular 0021 de 2020 del Ministerio de Trabajo, la empresa inicia la
implementacion del trabajo en casa para todo el personal de la empresa, el cual en el caso del
personal administrativo se realiza bajo un plan de trabajo supervisado y coordinado por su jefe
inmediato. Para el personal operativo se dio inicio al traslado de los asesores, alcanzando tener al
99% de la operacién en dicha modalidad de trabajo. Para esto, se estructura y se pone en
funcionamiento plataformas virtuales de formacién y retroalimentaciéon continda como el E-
learnig, garantizando con asi que las operaciones seguiran funcionando sin contratiempos en pro
de la adaptacion a dicho modelo. Esta estrategia de trabajo fue y sigue siendo supervisada y
sostenida por el equipo de tecnologia y sistemas, en donde se atienden de manera permanente las
necesidades que presenta el personal frente a conectividad.

Para los colaboradores que por su responsabilidad y actividades no pueden realizar trabajo en casa
en un 100%, la empresa les ha suministrado elementos de proteccidén tales como guantes,
tapabocas, alcohol, gel antibacterial, buscando prevenir el contagio y la propagacion del
coronavirus COVID —19.

% personal trabajo en casa 2020
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Encuesta de percepcidn de trabajo en casa

En el mes de abril se realizé una encuesta a todos los colaboradores de People Contact con el
deseo de tener mayor cercania con los mismos y adicionalmente conocer su percepcién de la
modalidad de trabajo en casa, arrojando los siguientes resultados:
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Semana de los corazones responsables

En el mes de agosto se llevd a cabo la semana de |los corazones responsables, con la cual se busco
realizar promocion y prevencion frente al COVID-19, por medio de la generacién del conciencia de
auto cuidado y de empatia con los demas

1. Decoracion de la sede con la tematica planteada
2. Enviar piezas de concientizacién frente a los siguientes temas:
o Estigma social asociado a COVID-19
o Claves para el manejo emocional del miedo al coronavirus
o Normas basicas de protocolo de Bioseguridad
o Flujograma de manejo frente a casos sospechosos

3. Se realizo un taller vivencial y virtual de corazones responsables, en donde se pretendia
que las personas reconozcan la importancia de no juzgar y estigmatizar a los demas, se
entregaron tips para el control de miedo por aumento de casos positivos, y obtener como
resultado que todas las personas cumplan con los protocolos de bioseguridad :

o Estigma social asociado a COVID-19

o Claves para el manejo emocional del miedo al coronavirus

o Normas basicas de protocolo de Bioseguridad

o Se entregd un folleto que describe el proceso de manejo frente a un caso
sospechoso por COVID —19

4. De la semana del 10 al 14 de agosto se realizé la actividad “Semaforos responsables” la
actividad consistia en identificar las areas y las personas que han sido mas colaboradoras,
responsables y han aplicado los conocimientos adquiridos. -
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*  Diariamente se realizd revision donde se evidenciara quienes cumplian o no con los
protocolos de bioseguridad
o Personas que cumplen plenamente: Corazon Verde
o Personas que cumplen parcialmente: Corazén Amarillo
o Personas que no cumplen: Corazdn rojo.

Proyecciones y recomendaciones 2021

Redefinir nuevas metas para los inductores de valor de la Mega meta 2021

Definir metas crucialmente importantes para conseguir las metas corporativas.

Terminar de consolidar el proceso comercial para cumplir con el objetivo de facturacion de ia
mega meta

Continuar con un estricto seguimiento al costo y gasto dentro de la organizacion

Aumentar la participacion del mercado privado en los negocios de las UEN de BPO y soluciones
de tecnologia

Fortalecer el proceso comercial a través de la definicion de portafolio, plan de marketing y
canales de comercializacion

Seguimiento estricto a la controversia con Sandra Castafieda ya que puede afectar
significativamente la caja

De acuerdo al presupuesto presentado a la junta; realizar gestién para la actualizacion del core
del data center y el firewall

Definir una cultura organizacional distintiva

Continuar con la definicidn y planteamiento de gestion del conocimiento

implementar dentro de la empresa una cultura de gestion de Calidad con el objetivo de-
conseguir la certificacion 1SO 9001 -2015.
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