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1. CARTA DE LA ADMINISTRACION

En cumplimiento de las disposiciones legales y estatutarias, nos permitimos
presentar a los miembros de la Asamblea General de Accionistas y a todos los
grupos de interés el informe de gestion, los estados financieros correspondientes
al ejercicio del afio 2022, acompafados del dictamen del revisor fiscal, y de los
resultados obtenidos durante dicha vigencia.

En primer lugar, queremos exaltar el trabajo de todos los colaboradores que
durante la vigencia aportaron su mayor esfuerzo para garantizar cumplir con los
compromisos adquiridos con los diferentes grupos de interés, también es interés
de la administracion reconocer el acompafamiento que hemos tenido de los
diferentes 6rganos sociales de la empresa, lo que ha permito tener una mejor
vision del negocio en nuestro esfuerzo por enfrentar nuevos mercados como
KPO.

El principal objetivo durante la vigencia fue optimizar los recursos de la
organizacion y analizar los costos y gastos con el fin de tomar decisiones que
beneficiaran financieramente a la empresa, dentro de estas decisiones tomadas
se encuentran la entrega de la sede La Patria por improductividad, el cambio en
el modelo de negocio en la sede Nueva Granada en Bogota, la entrega de la
sede Laureles, lo que nos ha permitido eliminar la afectacion que por afios ha
sufrido la caja para apalancar costos y gastos superiores a los ingresos en dichas
sedes.

Es nuestro compromiso seguir aportando a la generacion de empleo en la ciudad
y seguir aunando esfuerzos para garantizar que la empresa sea viable financiera

y operativamente.

Mis mas sinceros agradecimientos por el apoyo entregado a la compafia.

4 X\
%y

Diego Hernando Ceballos Lopez

Gerente.
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‘ TECHNOLOGY & CONTACT CENTER

DE

ACCIONISTAS Y GERENCIA DE PEOPLE CONTACT

Dr. Alejandro Arango Castro
En representacion de INFIMANIZALES.

Dr. Juan Carlos Quintero Naranjo

En representacion de la Empresa metropolitana de Aseo S.A. E.S.P. (EMAS).

Dr. Omar Eliud Nova Henao.

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

Dr. Cesar Augusto Cano

En representacion del Terminal de Transportes de Manizales S.A.

Dr. Jorge Alirio Murillo Franco
En representacion de INFOTIC S.A.

JUNTA DIRECTIVA

PRINCIPALES

SUPLENTES

Gerente de Infimanizales

Director de Inversiones y Servicios
Financieros de Infi-Manizales

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

Subgerente Administrativo y Financiero
de Aguas de Manizales S.A. E.S.P.

Privado

Secretario de Tic y Competitividad del
Municipio de Manizales

Gerente de EMAS S.A. E.S.P.

Gerente Administrativo y Financiero de
Emas S.A.E.S.P

Secretario de Planeacién del municipio
de Manizales

Secretario General del Municipio de
Manizales

GERENTES

Ing. Diego Hernando Ceballos Lopez — Gerente
Dr. Mauricio Ocampo Cardona — Gerente Comercial
Dr. David Restrepo Morales — Gerente de Tecnologia y Operaciones
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COMPOSICION ACCIONARIA

Numero de
acciones
suscritas -
pagadas

Capital Porcentaje de
participacion

publico y privada

Accionista Suscrito y
Pagado

Instituto de
Financiamiento,
Promocién y Desarrollo $ 12.885.259.758 |51.541.040
de Manizales
INFIMANIZALES

66,65% | Publico

0,00% | Privada

Empresa Metropolitana
de Aseo S.A. EMAS S.A. | $3.377.000.000 |13.508.000 0,00% | Publico

E.S.P. 17,47% | Privada
. 0 .

égsu?as de Manizales S.A. $3.070.000.000 | 12.280.000 15,72% | Publico

o 0,0016% | Privada

Terminal de Transportes

2% | Pabli
de Manizales $ 7.000 28 0,0000362% | Publico

0,00% | Privada
0,0000362% | Publico
0,00% | Privada

INFOTIC S.A. $ 7.000 28

TOTALES $19.332.273.758 |77.329.096 100%

3. COMITE DE VIGILANCIA Y REVISORIA FISCAL

Comité de Vigilancia

PRINCIPALES SUPLENTES
INFIMANIZALES VHZ Ingenieria

DIAN GHN Center

Bancolombia Oscar Ricardo Meléndez
Instituto de Cultura y Turismo de | Unién Temporal Seguridad 2016
Manizales

Inversiones Giraldo Agudelo y CIA INGEAL

Revisoria Fiscal: Profesco Consultores y Auditores
S.A.S.

PRINCIPAL SUPLENTE

Carlos Julio Arias Marin Gloria Maria Arias Marin
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4. MARCO REGULATORIO

People Contact S.A.S en Reestructuracion, se constituyé como una sociedad de
economia mixta indirecta, del orden municipal, de segundo grado, vinculada al
Municipio de Manizales, conforme a lo establecido en la Ley 489 de 1998, al
Cdédigo de Comercio y demés normas concordantes y complementarias, cuya
actividad estd sometida al control y vigilancia del Municipio de Manizales,
autorizada por el Consejo Directivo y los estatutos del Instituto de
Financiamiento, Promocion y Desarrollo de Manizales, Infi-Manizales,
contenidos en el Acuerdo No. 292 del 6 de agosto de 1997 del Concejo Municipal
de Manizales, previa iniciativa del Alcalde del mismo Municipio y con su
autorizacion segun consta en acta del Consejo de Gobierno Municipal de
Manizales. En el afio 2011 se realiza e inscribe su transformacion de la sociedad
al tipo de las S.A.S.

El capital accionario publico es inferior al 90% del total del capital social. En
consecuencia, el régimen legal aplicable a la contratacion de People Contact
tiene soporte legal en la ley 80 de 1.993, que le remite a través de la ley 1150
de 2007 y sus decretos reglamentarios a un régimen especial y a las
disposiciones comerciales y civiles de las empresas industriales y comerciales
del estado y de las sociedades de economia mixta para la celebracién de
contratos cuando su actividad se encuentra en competencia con el sector
privado, situacién que faculta a la empresa para actuar mediante su propio
régimen de contratacion teniendo en cuenta las normas civiles y del derecho
comercial sin desconocer los principios generales de contratacién, estando
facultada para celebrar contratos de compraventa, permuta, Suministro,
arrendamiento de los bienes y servicios, prestacion de servicios, contratos de
obra, insumos, materias primas y bienes intermedios para la obtencion de los
mismos, los materiales y equipos que se empleen directamente para la
produccion de bienes y servicios o prestacién de servicios, los relativos al
mercadeo de sus bienes y servicios, y en general todo tipo de contratacion que
aporte al buen funcionamiento de la entidad.

Mediante la Ley 1150 del 16 de julio de 2007 y sus decretos reglamentarios, se
contemplaron diferentes medidas para la eficiencia, eficacia, transparencia,
economia, rendicion de cuentas, manejo de riesgos y publicidad, entre otros,
siendo necesario introducir mecanismos excepcionales para las sociedades de
economia mixta y regulando el procedimiento de contratacion estatal.
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La misma ley 1150 de 2007 en concordancia con sus Decretos
reglamentarios sobre las modalidades de seleccion, publicidad y seleccion
objetiva, ratificé las excepciones de aplicacion del Estatuto de Contratacion
Estatal para las sociedades de economia mixta con competencia directa
Nacional o Internacional.

People Contact tendra como objeto social principal: “1. La prestacion de servicios
de Call Center a empresas nacionales y extranjeras tales como: servicio al
cliente, televentas, cobranzas, lineas de atencién, servicio de informacion por
operadora, actualizaciones de bases de datos, atencion de lineas de respuesta
directa, atencion de lineas de pedido, realizacion de encuestas, investigaciones
y sondeos, tele marketing, televenta, servicios de marketing y mercadotecnia,
atencion de peticiones, quejas y reclamos, y en especial todos aquellos que
puedan ser articulados en centros de teleatencion o en plataformas tecnolégicas,
telefonicas asistidas, ya sea para clientes propios o de terceros, a través de
agentes de atencion o de cualquier otro medio técnico actual o futuro que pudiera
desarrollarse sea propio o de terceros. Para la realizacion de estas actividades
podra disponer de diferentes medios de interaccion con los dientes tales como
teléfono, internet, fax, video, correo convencional y correo de voz. Igualmente, la
sociedad podra proveer todos los procesos de front y back office necesarios para
la recepcion, tramite, empaquetamiento y logistica de los servicios que se le
prestaran a los clientes de acuerdo a sus requerimientos. 2. La prestacion de
servicios de gerencia, consultoria y asesoria al cliente referidos a todos los
procesos relacionados con la gestion de centros de atencion de llamadas o
centros de contacto para la atencion al puablico. 3. La comercializacion directa e
indirecta de cualquier tipo de producto, por cuenta propia o de terceros a través
de mecanismos diversos de comunicacion tales como teléfonos, radio, television,
periddicos, diarios, revistas, catalogos, entre otros. 4. La prestacion de servicios
de bases de datos tales como gestidn, administracién, actualizacién, desarrollo,
andlisis y segmentacion de bases de datos propios o de terceros. 5. La
prestacion de servicios informaticos tales como: disefio y desarrollo de software
para aplicaciones para equipos de coémputo; comercializacién, actualizacion y
mantenimiento de aplicaciones; evaluacién de sistemas y equipos; disefio y
desarrollos de sitios web, entre otros. Para el efecto podra instalar, establecer,
usar, ampliar, operar y explotar redes, sistemas, equipos, soportes ldgicos y
demas tecnologias disponibles en el mercado para el procesamiento y
administracion de la informacion. 6. Hacer la organizacion, operacion, prestacion
y explotacion de las actividades y servicios de telecomunicaciones tales como
valor agregado, tecnologias inaldmbricas, servicios de alojamiento de
aplicaciones informaticas, servicios de data center, servicios de operacién de
redes privadas de telecomunicaciones y operaciones totales del sistema de
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informaciéon y cualquier servicio calificado como de
telecomunicaciones, comunicaciones e informacion dentro del territorio nacional
y en conexion con el exterior empleando para ello bienes, activos y derechos
propios o ejerciendo el uso y goce sobre bienes, activos y derechos de terceros.
7. La prestacion de servicios de asesoria técnica, mantenimiento de equipos y
redes y consultoria en los ramos de la electricidad, electronica, informética,
telecomunicaciones y afines. 8. Promover y participar en proyectos de
educacion, formacién cientifica e investigativa y desarrollo de productos, que
generen soluciones aplicables a sectores empresariales e institucionales. 9.
Promover y participar en proyectos medio ambientales, de desarrollo sostenible
y otros que contribuyan a cumplir el balance social de la empresa. 10. Gestionar,
promover, construir, dotar y en general realizar cualquier otra actividad
relacionada con la de adecuacion, equipamiento y construcciéon de obras civiles
de infraestructura fisica y/o tecnoldgica para fines propios o/de terceros, con
facultades para realizar estas actividades directamente, y/o a través de terceros.
11. Comprar, vender, distribuir, suministrar, importar y exportar toda clase de
bienes y servicios, mercancias, productos, insumos, materias primas, equipos
técnicos, tecnologicos y todo tipo de articulos necesarios para el desarrollo de
su objeto social. 12. Realizar procesos de gestion, seleccion, promocion y
administracion del talento humano, dentro de los distintos esquemas de
contratacion, para el normal desarrollo de las competencias y los programas de
bienestar laboral. 13. Ofrecer, desarrollar, ejecutar, intervenir, supervisar y
suministrar soluciones técnicas y tecnolégicas. 14. Actuar como agente
comercial, representante, corredor, mandatario o comisionista de cualquier tipo
de operaciones comerciales. 15. Concesion de servicios publicos, bienes de uso
publico, obras publicas, prestacién de servicios y suministro y en general. 16.
Formulacidbn de proyectos, Gerencia de proyectos, apoyo gerencial y
operaciones logisticas. 17. Operacion de trdmites de movilidad, implementacién
y operacion tecnoldgica para sistemas integrados de transporte (SITP), sistemas
estratégicos de transporte (SETP) y proyectos de movilidad inteligente. 18.
Administracion, sefializacion y mantenimiento de zonas de estacionamiento
regulado (ZER). 19. Aplicacion integrada de la tecnologia de comunicaciones,
control e informacion al sistema de transporte. 20. Ciencia de datos, analitica
descriptiva y predictiva. 21. Tecnologias para las ciudades, territorios inteligentes
y sostenibles, operacién, administracion, instalacién y funcionamiento de redes
de Internet de las cosas (loT), inteligencia artificial (1A), tecnologias de seguridad
blockchain, esteganografia, seguridad de datos. Seguridad perimetral de datos,
robdtica, redes y contadores eléctricos inteligentes, agricultura de precision,
Sistemas de medicion inteligente (AMI), outsourcing en TIC, KPO, Helpdesk. 22.
Operacion tramite de movilidad y patios y grias con incorporacion de
herramientas tecnologicas y/o servicios de parqueadero. 23. Administracion y
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operacion de plataformas de  gestibn  documental,
almacenamiento de datos, procesamiento de informacion, encuestas,
estadisticas, analisis de datos, archivo y demas que se relacionen. 24.
Arrendamiento y servicios de parqueadero. 25. Recaudo y distribucion de
recursos”. 26. Generar, operar y administrar negocios asociados a la movilidad
terrestre a nivel nacional, departamental, municipal, interveredal y urbano”.

En desarrollo de su objeto principal la sociedad podra: “1) Celebrar todo tipo de
contratos, acuerdos o convenios y subcontratar con el sector publico o privado,
nacional o extranjero. 2) Participar en licitaciones, concursos publicos y privados,
nacionales e internacionales para celebrar todo tipo de contratos, con personas
naturales o juridicas del pais o del exterior. 3) Ceder total o parcialmente sus
derechos a terceros y adquirirlos de la misma manera; en los casos de negocios
0 contratos que adquiera o sea cesionaria, debe mediar una previa evaluacion
independiente de debida diligencia de los negocios adquiridos o los contratos
gue actia como cesionaria; 4) Formar parte de otras entidades, asociaciones,
sociedades, uniones temporales o consorcios que adelanten o no actividades
semejantes o complementarias. 5) Adquirir, enajenar, gravar, administrar, tomar
y dar en arriendo toda clase de bienes muebles o inmuebles, corporales o
Incorporales para el desarrollo de su objeto social. 6) Intervenir como acreedora
o como deudora en todo tipo de operaciones de crédito, en moneda nacional o
extranjera, suscribir los contratos correspondientes y constituir las garantias a
gue haya lugar, con la autorizacion expresa de la Junta Directiva cuando supere
la capacidad de contratacion del Gerente. 7) En ninguna circunstancia la
sociedad podra constituirse en garante de las obligaciones personales de los
accionistas. 8) Girar, endosar, aceptar, asegurar, cobrar, pagar y realizar todo
tipo de operaciones sobre titulos valores e instrumentos negociables. 9) Formular
ante la administracion publica en todos los 6rdenes y organismos internacionales
solicitudes o peticiones necesarias para el desarrollo del negocio. 10) Solicitar y
obtener licencias para la importacion de equipos necesarios para el desarrollo
de las labores previstas en el objeto social. 11) Promover e intentar acciones
legales judiciales, prejudiciales y extrajudiciales, y atender los que se promuevan
contra la sociedad. 12) Hacer inversiones en acciones o derechos sociales, en
bonos, en fondos de inversidn y en toda clase de instrumentos de deuda publica.
13) Emitir bonos y comercializarlos en mercados nacionales e internacionales
cumpliendo las regulaciones estatutarias y legales. 14). En general celebrar,
realizar y ejecutar todos los contratos, actos, hechos y obligaciones relacionados
con la existencia y funcionamiento de la sociedad, lo mismo que realizar todas
las actuaciones preparatorias, complementarias, convenientes 0 necesarias para
el cumplimiento de su objeto social, y en general puede realizar cualquier
actividad licita”.
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5. ENTORNO Y TENDENCIAS DEL SECTOR

People Contact hace parte de las empresas que en Colombia ofrece servicios de
tercerizacion de procesos de negocio, soluciones de tecnologia, renting de
infraestructura fisica y tecnologica a través del uso de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones.

De acuerdo con informacién recolectada para el afio 2022 el sector BPO en
Colombia aport6 aproximadamente el 2,8 por ciento del PIB a nivel nacional, este
dinamizador le dio un giro a la transformacién digital en las empresas que
durante la pandemia cre6é mas de 20.000 empleos.

De acuerdo con la Revista Portafolio, existen dos factores que marcaran el
mundo tecnolégico en Colombia donde las empresas deberan priorizar las
alianzas y la innovacion, Colombia obtuvo un crecimiento econémico del 7,5%,
sin embargo, segun los estudios mas recientes, el pais se debe preparar para
entrar en un periodo de desaceleracion bajo variables criticas, incluyendo una
inflacion que tomara mas tiempo del previsto su control.

Sin embargo, la industria tecnolégica se muestra optimista ante este panorama
gracias a la transformacion digital en las empresas ya que hoy el planeta se
encuentra hiperconectado y que no nos encontramos en un mundo con
crecimiento lineal, por lo contrario, algo puede crecer exponencialmente o algo
puede decrecer muy rapido, lo mas importante que debe tener presente una
empresa del sector es resilientes y consistentes, enfocarse y tener gran
capacidad de adaptacion a los cambios del entorno.

Inflacion

Para el cierre del 2022 la inflacién en Colombia se ubicé en 13,12% segun el
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) siendo la cifra mas
alta en los ultimos 21 afios en el pais superando las proyecciones de los analistas
gue ubicaban el IPC en un porcentaje inferior al 13%.

A continuacion, se presenta informe de vigilancia del mercado de contact center
y servicios basados en tecnologia con corte a diciembre del 2022 y un analisis
de tendencias en los sectores BPO y Tl de acuerdo con el comportamiento de la
transformacion digital.
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TENDENCIAS BPO

TRABAJO HIBRIDO: Trabajo remoto y presencial a través de metodologias y
tecnologias agiles.

EXPERIENCIA AL CLIENTE (CX): Seguridad de los datos, Sistemas de
comunicacién con los clientes, tecnologia a una velocidad muy rapida,
Automatizacion de procesos, IA, Chatbot y experiencia al cliente personalizada.

Conocimiento: Personal con conocimiento para manejar las tecnologias
implantar de forma agil.

AUTOMATIZACION DE PROCESOS (RPA-IA): La inteligencia artificial permite
un mayor entendimiento del lenguaje humano abierto y no esta sujeta a los
patrones predefinidos, como listas de palabras o marcacion en teclados. La
utilizacion de modelos de IA avanzada como los chatbots, voice bots o social
robotics, esta permitiendo a los usuarios comunicarse con las marcas como lo
harian con una persona, creando conversaciones mas “humanas”.

ROBOTIZACION: Este tipo de tecnologias estan permitiendo a cualquier
empresa automatizar los procesos de atencién al cliente utilizando RPA
(Automatizacion robaotica de procesos) y BPM (Gestion de procesos de negocio).
De esta manera consiguen eliminar los tiempos de poco valor y redirigen a los
teleoperadores al usuario, evitdndoles realizar tareas repetitivas. Ademas de
reducir tiempo y costes a las organizaciones.

CUSTOMER JOURNEY: Ser capaz de ofrecer un “viaje de cliente” accesible y
personalizado se ha convertido en una obligacion para las empresas. Segun
Accenture, el 91% de los consumidores son mas propensos a comprar con
marcas que reconocen, recuerdan y proporcionan ofertas relevantes. En ABAI
Group disefian y miden una Customer Journey orientada a las necesidades
Unicas de cada empresa con el fin de fidelizar y atraer a los usuarios.

SMART WORKING: El trabajo inteligente supone la digitalizacion de las tareas
y procesos de atencion al cliente para garantizar a los teleoperadores tanto el
teletrabajo como la jornada presencial. Un modelo que se adapta a los tiempos
y asegura la continuidad del negocio.

OMNICANALIDAD: La interaccion de los consumidores finales con las
empresas a través de soportes electronicos ha tomado practicamente la
delantera al canal telefénico. De hecho, el poder incorporar canales digitales
como el email, el chat o las aplicaciones madviles esta permitiendo a las empresas
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y administraciones publicas a diversificar los medios, distribuir los
tiempos del emisor y del receptor, asignar mejor los esfuerzos y hacer mas
eficiente la comunicacion con sus clientes.

7 tendencias. de.call center 2022

Call c_enter Comunicacion
hibrido omnicanal
02 Uso de redes : Retorno de
sociales llamadas
Respuesta de voz { Inteligencia
03 interactiva ‘ 0 6 artificial
07 Software en la
nube
Securitec
Fuente: Securitec 2022
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Cambio en el modelo:
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Usuario en el centro

La industria 4.0 también llamada la industria inteligente, se considera la cuarta
revolucién industrial y busca transformar a la empresa en una organizacion
inteligente para conseguir los mejores resultados de negocio.
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Objetivos de la Industria 4.0.

La Industria 4.0 implica la promesa de una nueva revolucién gue combina técnicas avanzadas de
produccidén y operaciones con tecnologias inteligentes que se integrardn en las organizaciones, las
personas y los activos.

Esta revolucion estd marcada por la aparicién de nuevas tecnologias como la robética, la analitica, la
inteligencia artificial, las tecnologias cognitivas, la nanotecnologia y el Internet of Things (loT), entre
otros.

Las organizaciones deben identificar las tecnologias que mejor satisfacen sus necesidades para invertir en
ellas. Si las empresas no comprenden los cambios y oportunidades que trae consigo la Industria 4.0,
corren el riesgo de perder cuota de mercado

People
Cron‘_toc’r



¢Por qué es importante la Industria 4.0?

Es importante entender el potencial de esta 4RI porgque no solo afectara a los procesos de fabricacién. Su alcance
es mucho mas amplio, afectando a todas las industrias y sectores e incluso a la sociedad.

La industria 4.0 puede mejorar las operaciones de negocio y el crecimiento de los ingresos, transformado los
productos, la cadena de suministro y las expectativas de los clientes.

Mas alla de eso, podria generar cambios en la fuerza laboral, lo que requeriria nuevas capacidades y roles.

Ademas, las tecnologias relacionadas con la Industria 4.0 también pueden conducir a productos y servicios
completamente nuevos. El uso de sensores y dispositivos portatiles, el analisis y la robética, entre otros,
permitiran mejoras en los productos de diversas maneras, desde la creacion de prototipos vy pruebas hasta la
incorporacion de conectividad a productos previamente desconectados.

Estos cambios en los productos se traducen, a su vez, en cambios en la cadena de suministro y, consecuentemente,
en los clientes.

— People
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é¢Cuales son los impactos de la Industria 4.0?

Los impactos de la Industria 4.0 pueden sentirse en multiples niveles: en grandes ecosistemas, a nivel
organizacional y a nivel individual (en empleados y clientes):

* Ecosistemas. Ademas del cambio en el que las empresas operan y en la produccidn de bienes, la Industria 4.0

afecta a todos los agentes del ecosistema (los proveedores, los clientes, las consideraciones regulatorias, los
inversores, terceros...). Estas tecnologias permiten interacciones entre cada punto de una red.

* Organizaciones. La capacidad de ajustarse y aprender de los datos en tiempo real puede hacer que las
organizaciones sean mas receptivas, proactivas y predictivas. Asimismo, permite a la organizacién reducir sus
riesgos en materia de productividad.

* Individuos. La Industria 4.0 puede significar diferentes cosas para cada uno. Por ejemplo, para los empleados
puede significar un cambio en el trabajo que van a realizar, mientras que para los clientes significaria una mayor
personalizacidon en los productos y servicios que satisfagan mejor sus necesidades.

— People
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Beneficios
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Retos en Industria 4.0.

Nuevos Marco Capital humano
modelos de regulatorio creativo y

Tecnologias Desarrollo

' : : de impacto '
negocio modernizado flexible P incluyente
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Tendencias en el entorno de produccion
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Otros beneficios esperados con la Industria 4.0

%ﬁiﬁ':;’é‘;s Reducir el Aumentar |a

mantenimiento consumo de eficiencia del

entre 10% y energia entre trabajo entre
10% y 20% 10% y 25%

40%

Industria 4.0

Fonte: McKinsey, 2015.



Generacion y desarrollo de nuevas Tecnologias Digitales
Simulacion
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¢Qué es la Transformacion
Digital?

Es una estrategia de la organizacion que cuenta
con dos pilares fundamentales:

Aumentar el valor Generar
diferencial Sostenibilidad

2. Reinvencion del

1. Enfoque en el

cliente modelo de negocio

( People
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Qué es Transformacion Digital?

La transformacion digital favorece la proliferacion de dispositivos 10T y comunicaciones
M2M, ya hay 5 dispositivos conectados por cada persona en el mundo.

Sin embargo, se espera que para 2025 la relacién sea de 10:1. Es decir, la cantidad de

individuos que hace uso de la tecnologia y se beneficia de sus aportes no hace mas que
crecer. Por esta razén, es necesario conocer qué es, para qué sirve la tecnologia digital y
cuales son las consecuencias de su uso.

People
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¢Queé es la Tecnologia Digital?

La tecnologia da como resultado la creacion de un producto o maquina,
la tecnologia digital resulta ser la aplicacion de métodos para
desarrollar sistemas que se ven expresados en numeros o datos y
que permiten automatizar ciertos procesos.

De esta forma, el ser humano ha pasado de utilizar objetos analdgicos, a
implementar artefactos digitales con funciones automaticas vy
programadas.

People
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Mirando la Tecnologia Digital en la Transformacion Digital

* El mundo se esta transformando con la adopcidn de nuevas tecnologias que impactan los
modelos de negocio, las relaciones entre usuarios y proveedores, la creacion de oferta de
valor, las expectativas de los clientes, cambiando la forma en que las personas viven y
trabajan.

* Esta transformacion digital, tiene un inmenso potencial que puede cambiar la vida de los
usuarios y consumidores, creando nuevo valor para las empresas y organizaciones y permite
habilitar beneficios sociales de mayor alcance.

* La transformacion digital implica un replanteamiento radical de la forma en que una
organizacion utiliza la tecnologia, las personas y los procesos, para cambiar
fundamentalmente el rendimiento empresarial, a través de nuevos modelos de negocios,

nuevas ofertas de valor y nuevas fuentes de ingresos, impulsados por cambios en las
expectativas de los clientes en torno a productos y servicios.




La Innovacidn Digital de la mano de la Tecnologia Digital

La innovacidn digital esta remodelando las industrias al modificar los modelos comerciales y operativos
existentes. Pero también esta teniendo un profundo impacto sobre la sociedad, generando una serie de
oportunidades y desafios para las empresas y los politicos.

A medida que el costo de las tecnologias avanzadas disminuye, se posibilitan nuevas aplicaciones, asi como
oportunidades para combinarlos de formas innovadoras. Esto desata “efectos combinatorios”, donde la
capacidad de las tecnologias que trabajan en conjunto exceden sus capacidades cuando se implementan por

separado.

La transformacion digital considera la combinacién exponencial de las siguientes tecnologias: Inteligencia

Artificial, Nube , Analitica de Big Data, Impresion 3D, Internet de las cosas y dispositivos conectados, robots y
drones, Plataformas y redes sociales.




La empresa Digital

Modelos de negocio digitales

Las empresas necesitan cambiar
fundamentalmente la forma en que identifican,
desarrollan y se lanzan como nuevas empresas
comerciales. En los préximos afios el 30% de los
ingresos de la industria provendran de nuevos
modelos de negocio para 2030.

Modelos operacionales digitales

Los lideres digitales siguen un enfoque lean tanto
para para las funciones core como para las
funciones de apoyo.

Con esto en cuenta, el 90% de las empresas
tendran operaciones significativamente ajustadas
en los proximos afos.

Talento y habilidades digitales

Para atraer, retener y desarrollar talento, las
empresas deberan abordar el cambio cultural,
centrarse en el reclutamiento de millennials y
adaptarse a nuevas formas de trabajo.

Métricas digitales para éxito

Las empresas necesitan prepararse para una
mayor automatizacion, el 81% de los gerentes
cree que las maquinas haran que los
trabajadores sean mas efectivos.

\.
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Los drivers para inversion digital

Experiencia del cliente

La experiencia mejorada del cliente, es impulsada de
Nueva eficiencia diversas formas, en funcion del uso de las nuevas
La eficiencia sigue siendo el driver primario para que ~ tecnologias. Las ofertas personalizadas  crean
las grandes empresas decidan invertir en nuevas “momentos de verdad” y la informacion integrada del
tecnologias. Usan estas tecnologias para mejorar los  cliente permite aumentar la velocidad de transaccion.
procesos de negocio existentes y optimizar activos y

recursos, reduciendo asi sus costos y permitiendo ~ Nuevos modelos de negocio
ahorros para sus clientes. Adt‘.}ptar nuevos modelos de negocio requiere un

cambio cultural con el foco en la innovacién en la
estrategia de negocios. La gran preocupacion es la
canibalizacion de los modelos de negocio existentes.
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Impacto de la Tecnologia Digital

* Entorno Competitivo

* Modelos de negocio

* Procesos y metodologias de Trabajo

* Relacidn, conocimiento y experiencia del cliente

* Capital humano

* Culturay Organizacion de la empresa

» Sustentabilidad de las empresas /industria

* Innovacién permanente a través de las tecnologias
habilitantes




La Industria 4.0 es la cuarta revolucion industrial que incorpora la
digitalizacion a la industria

La cuarta revolucion industrial

Complejidad

+ Sistemas Ciber-fisicos
Industria 4.0 o Ry hc ko
inteligentes
* Internet of Things and
Services
* Hiperconectividad

Industria 3.0
" mﬁ * Mayor nivel de automatizacion
Industria 2.0 . Blectrénicay Tl

* Produccion en cadena
* Energia eléctrica
* Primera cadena de montaje

* Generacion de vapor
+ Primer telar mecanico

1900 1980 2000 Tiempo

Fuente: Elaboracion propia en base a Zukunfisprojekt industne 4.0

Definicién %
N

Big Data & Analytics

Y
Aplicaaones". \/\

Ciberseguridad ‘

Comunicaciones '

Impresion 3D .

Eficiencia energética

Fuente: Elaboraccdn propia
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Beneficios de la digitalizacion iy

La transformacion digital impacta a la industria en tres dimensiones

Proceso

Modelo de negocio: Mantenimiento predictivo

* Los sensores y la conectividad permiten enviar
informacion de la actividad de una maquina o
vehiculo

» Se puede explotar la informacion para predecir
necesidades y ofrecer servicios de mantenimiento

G

| Proceso: Impresion 3D

§ + Laimpresion 3D...

= ... aplicada al prototipaje reduce
tiempos y costes...

» ...y tiene un alto potencial para
flexibilizar los medios productivos

Producto

Modelo de
negocio

Los tejidos inteligentes. ..

... Incorporan sensores. ..
...para proporcionar
funcionalidades adicionales a
las prendas

Producto: Jejidos
inteligent

ESE! beneficiaria

o
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EE)) La conectividad y el internet de las cosas permiten dar inteligencia a los

componentes de la industria

La Industria 4.0 y el “Internet de las Cosas”

“Internet de los Servicias”
Todo lo JuUE 58 meCesna para usar ias gpincacione s
de software esfa dispomible como un se N0 &n
Itamet

Movilidad -~ " Logistica
inteligente @ o Lﬁ_:-ﬂ" inteligente

i
]

SR

d
1
i
i
i i
' Fabricas Inteligentes H
L] [
] ntegracidn de datos u
1 =
‘T proCes0r i Sisiemas en
Redes '\ a gestidn de la I Edificios
' ArFAY e EAe P
inteligentes " inteligentes
. -
Productos inteligentes
“Internet de las Cosas”
T - =~ ancuaniran

Fuenie: Elaboraccn indra Business Consulting en base a Zukunftsprojeit Industris -l-.l.‘.l.

Beneficios

« Desarrollo tecnolégico y dinamizacion de la
economia

« Flexibilidad en la produccion — cambios enla
configuracion que no afectan al tiempo de
produccion

* Personalizacion - satisfacer peticiones del cliente
incluso con bajos volimenes de produccion

» Optimizacion de la toma de decisiones -
informacion en tiempo real

« Aumento de productividad y eficiencia en
recursos - seguimiento exhaustivo a lo largo de

todo el proceso productivo

* Nuevas oportunidades de negocio -
especialmente en servicios derivados o de apoyo

* Nueva perspectiva de la vida laboral —cambios en
las dindmicas de produccion mejoran las
condiciones laborales

Cifiir ackd -
Baa
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&g Se han identificado y analizado los principales habilitadores digitales de la
industria 4.0

Marco conceptual de habilitadores para el modelo colombiano \\
g

N
Xhai e
Clizntes/usuarios Ustive,

R Empleados Colaboradores -
Industria Conectada 4.0 g Modelode
negocio

Aplicaciones  Aplicacion®s . ggluciones de negocio

+ Soluciones de inteligencia (Big Data & Analytics) y control

: g * Plataformas colaborativas

- Ciberseguridad

Comunicaciones y
Habilitadores de la transformacion digital tratamlento de datos + Computacion y cloud
+ Conectividad y movilidad
DR, o fisicoy Impresién 3D

diaital + Robdtica avanzada
+ Sansores y sistemas embebidos

Mundo fisico

— People
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El primer grupo de habilitadores permite la hibridacion del mundo fisico y
digital

Ejemplos de habilitadores de hibridacion del mundo fisico y digital

Mundo digital

Robdética
Sensores R Realidad virtual
Sistemas I i
Wearables embebidos mpresion

3D

Mundo fisico




Los habilitadores de comunicaciones y tratamiento de datos son
indispensables para conectar los otros dos grupos de habilitadores

C Aplicaciones de gestion intraempresa / interempresas

—

Conectividad y Computacion y

Ciberseguridad
movilidad Cloud thersegu

L)

S

Industria Conectada 4.0

Habilitadores de la ormacian digital

.

(A Hibridacion del mundo fisico y digital
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) ¢Como la digitalizacion impacta en la industria? ¢ Qué retos genera?

Proceso
Diseiio Fabricacion
(1) Combinar
flexibilidad y
@ Usar métodos alciencia sn o3
medios productivos
(3] Gestionar tamarios
de series y tiempos
de respuesta mas
cortos
Retos de la ™ Adaptarse a la hiperconectividad del cliente

industria i ‘! Gestionar la trazabilidad multidimensional extremo a extremo

(2} Gestionar la especializacion mediante la coordinacién de ecosistemas industriales de valor
) Garantizar la sostenibilidad al largo plazo

Producto

(14 Ofrecer productos personalizados
(12 Adaptar el portfolio de productos al mundo digital

Modelo de Negocio ﬂwuwwi



Tres Impactos Relevantes de la Tecnologia Digital

Empleo *\

Estimaciones  actuales  de
perdida de trabajo a nivel
global tienen un amplio rango
entre 2 millones hasta 2.000
millones para el aho 2030.

Estos analisis sugieren que la
digitalizacion puede ser un
creador neto de trabajos en
algunas industrias

Pero con ambos, los resultantes
ganadores y perdedores de la
transformacion digital, existe un
gran premio a pagar en el
relativamente corto plazo de
la habilidad de las empresas
para reentrenar a sus
empleados y formar la nueva
generacion de talentos.

Sustentabilidad

No ha sido posible aun
desacoplar el crecimiento

econdmico y el uso de
recursos.

Las practicas actuales de
negocios contribuiran a la

diferencia de 8.000 millones de
toneladas meétricas entre al
oferta y la demanda por
recursos naturales para el 2030,
siendo traducido esto en $4.5
billones de crecimiento
economico perdido.

El analisis sugiere que la
digitalizacion tiene una
contribucion positiva a este
desafio.

Confianza !

Las redes sociales, los sitios web
generados por usuarios y otras
innovaciones han sido
instrumentales en el aumento de
transparencia y disminucion de
asimetrias de informacion.

Sin embargo, la confianza en los
sectores basados en la tecnologia
ha disminuido en los ultimos afos.
Mas alla de las preocupaciones
de privacidad y seguridad,
preguntas éticas mas amplias
acerca de la manera en que las
organizaciones usan la tecnologia
digital amenazan con erosionar la
confianza en dichas empresas.

Ciparada par:

ESEI banuficiaria:
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Barreras y Desafios a la Apropiacion de la Tecnologia Digital

1. Dilema del innovador

Miedo a canibalizar los modelos de ingresos existentes.

2. Bajas tasas de adopcion de tecnologia en todas las
organizaciones

3. Culturas organizacionales conservadoras
Temor al cambio y a la innovacion.

4. Problemas regulatorios
Que bloquean o frenan la adopcion de nuevos modelos de negocios basados en la
tecnologia.

People
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Barreras y Desafios a la Apropiacion de la Tecnologia Digital

Como abordarlas?

1. La resistencia al cambio
v Reducir las jerarquias, eliminar silos, fomentar colaboracién y utilizar comunicacién para hallar nuevas ideas e

impulsar la innovacién.

2. La colaboracién, como algo reducido y limitado
v" Cultura a desterrary abrir procesos a la participacién e implicar en ellos a las personas.

3. Sentirse no preparado
v' El proceso de transformacion debe ser gradual, identificar “early adopters”.

4. La brecha del talento
v" Cubrir nuevos roles ligados a tecnologias emergentes o disruptivas. Sumar competencias tecnolégicas.

5. Viejas practicas para un entorno nuevo
v Procesos rapidos, poco jerarquicos, flexibles y colaboracién “cross-functiona

l”

o interdisciplinaria.

6. No cambiar por no ser facil
v" Instaurar nuevas estructuras, aplicaciones o todo un nuevo ecosistema conlleva esfuerzo y recursos.

People
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Barreras y Desafios a la Apropiacion de la Tecnologia Digital

Desafios para areas de Tl de las empresas

* Alinear las TICs con el negocio

* “Creerse el cuento”, llegd para quedarse

* Realizar cambios organizacionales radicales
* Capacitacion permanente a colaboradores

* Establecer laboratorios de innovacion

* Experimentar con tecnologias emergentes
* Como usar la tecnologia y datos para lograr mejores resultados?

* Como aprovechar su ecosistema tecnologico para la transformacion del negocio,
estrategia de colaboracién y co-petencia?

Queé talentos se requeriran para las nuevas tecnologias?

People
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Tendencias Tecnoldgicas Claves

Internet de las Cosas loT
Inteligencia Artificial
Robodtica y RPA

Big Data Analytics

Gemelo Digital

INTEGRACION

PO (L 0% A N e N A=

Edge & Cloud Computing
Blockchain .@M
AR/VR Lhs cosns

CIBERSEGURIDAD

El efecto combinado de las multiples tendencias TICs que se
unen para generar nuevas oportunidades e impulsa nuevas
disrupciones. :
Gartner 2019

| Operado pot ESE! beneficiaria

T Somei0, fﬂllpq/s__g \II’ &FAFE

Fundacion Emgraserel

People
comaet



%  Tendencias Tecnoldgicas Claves /

.9 g 1 IoT

‘@ »*  IoT es la agrupacion e interconexion de dispositivos y objetos a traves de una red, y se van generando diversos

.:’,.‘."_' tipos de datos que son transmitidos a una entidad central y que permiten poder entregar capacidad de decision
#s basada en esa informacion agregada.

Tendencias del Mercado Global | Oportunidades y Desafios Locales Capacidad local Requerimientos

Ciudades Inteligentes. loT al servicio de los ciudadanos. Instrumentos de Financiamiento Area telecomunicaciones
Luminaria inteligente, I+D+i ofrezcan Plan de
estacionamiento inteligente y Empresas luminarias, redes, comunicaciones loT
televigilancia. video

SMARTAGRO: Digitalizacion de implementar las tecnologias y Centro Inteligentes de cada

Cadenas Agroalimentarias y soluciones para agricultura de ciudad

Fruticolas precisién

Industria 4.0 loT aplicaciones Plantas de Produccion. Alarmas + Colaboracidn con proveedores Pruebas de Concepto en

industriales + Analytics + 5G Toma de decisiones + de industria (energia, mineria, plataformas Cloud Azure, AWS,
Productividad. Multisectorial forestal y otras) Google y otras

Desafios de seguridad en loT Participar en organizacion Trusted
loT Alliance

Genera soluciones Blockchain




%5  Tendencias Tecnolégicas Claves /

2. Inteligencia Artificial

Es una disciplina del campo de la informatica, que busca la creacién de maquinas gue puedan imitar comportamientos inteligentes de
seres humanos y animales”. (usado por primera vez por John McCarthy 1956).

Existen varias ramas; Robdtica, Vision computacional, Procesamiento de Lenguaje Natural, reconocimiento de Voz, Aprendizaje
Automatico, entre otras.

El Aprendizaje Automatico (Machine Learning) ha tenido grandes avances producto de la cantidad de datos disponibles y aumento de
la capacidad de computo y nuevos algoritmos potenciado e impactando en muchos ambitos de la inteligencia artificial.

Tendencias del Mercado Oportunidades y Desafios Locales Capacidad local
Global

Al 2022, la inversidn sera de USD 67  Se pronostica que las tecnologias de |A agregaran Existe capacidad a Crear una base de empresas
mil millones en inteligencia artificial ~ USS$ 15 Billones a la economia global para los nivel local de especializadas en |A.
Nivel Mundial. (Fuente IDC). proximos 10 afios. consultoras y *  Comunidades de empresas |A
empresas de nicho.
Se espera un aumentodeun 38% de =+  Alafecha, solo dos paises latinoamericanos Escasez de . Impulsar politicas y una
crecimiento en la inversion en 1A al (México y Uruguay) han desarrollado, o estan  profesionales con estrategia de 1A a nivel de
2025 en Latinoameérica. (Fuente IDC) desarrollando, politicas y estrategias de IA. [3]. conocimientos en |A Gobierno.
*  Sudamérica tiene la necesidad apremiante de *  Impulsar politicas de educacion
lograr una solucion sostenible para su mejorar alineada con IA.

su bajo nivel de productividad y crecimiento
economico. [4]

LAPHET B EJE] DETHINCIArE:

3 ) mttpess/fia-latam. com 2019 /08,19 franking-mundial-de-paises-pra-inteligencia-artilicialf

L ™
- i 1 o il - MINISTERIO DE COMERCIO, ]
Lﬂ;t;rﬁiﬂmn&centure.cnmj_aumdnafpd 40/accenture-como-la-ia-puede-generar-cretimiento- e B R ””pu{sa q r EFAFE
/ Cvicrnisii [
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Tendencias Tecnoldgicas Claves
3. Robdtica y RPA

Existen los dispositivo de hardware como Vehiculos auténomos, robots, drones y también la automatizacion robética de procesos
RPA por medio de bots de software,

J

La Inteligencia Artificial permite que todos estos objetos auténomos realicen funciones que antes hacia el hombre, agregando
estandarizacion, precision, control, monitoreo, optimizacion y eficiencia a los procesos.

Tendencias del Mercado Oportunidades y Desafios | Capacidad local Requerimientos
Global Locales

Hoy, el 29% de las tareas Desarrollar soluciones a Centros de Innovacién, Promover alianza con grandes
laborales a nivel global son problemas locales, con Instituciones de Educacién industrias.
realizadas por robots o posibilidad de exportar. superior, empresas Fondos Plblicos

aplicaciones inteligentes
Al 2018 habian 42.041 robots

industriales instalados en
Ameérica Latina
Desarrollo de Drones
multipropdsito

(5e espera que el mercado de
drones en el mundo alcance los
USS 17Billones en los prdximo
afios)

*  REF: U futuro gue funciona: Awiomatizocidn, emplies y productividod, Mokinsey Global

Insritute 2017

Disefiar y construir drones
seguros y versatiles.
Desarrollo de App y tecnologia

asociada a drones.

MEUREW Pl P G R Tt T D e U T ey

INDUSTRIA Y TURISMO

desarrolladoras de SW

Centros de innovacion;
Ejemplos como la
Asociacion  chifena  de
Drones, Centros de

innovacién e investigacion.
Instituciones de educacidn
superior

NNpulsa

Importar capacidades técnicas

Promover el uso de drones en
industrias agricolas, mineras y de
logistica, junto a fondos publicos
para impulsar el desarrollo

SSFAFE

Furifiagidin Ermpeasaral
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%  Tendencias Tecnoldgicas Claves /

3. Roboética y RPA

Tendencias del Mercado Global Oportunidades y Desafios Capacidad local
Locales

64% de todos los empleados necesitardan Plan de reconversibn masivo vy Instituciones de educacién Potenciar el desarrollo

formacién en nuevas habilidades durante constante. superior y OTEC. de MOOC
los préximos cinco afos. Inversién  publica v
privada.
Ministerio del Trabajo y
Prevision Social
Vulnerabilidades de las redes robdticas Potenciar las capacidades en Instituciones privadas y Preparar a profesionales
(Para el 2021, el costo acumulado o nivel ciberseguridad. publicas en el drea
global de los dafios causados por el Promover politicas
cibercrimen se estima en 6 billones de publicas de
ddlares) ciberseguridad
80% de los Service Desk para empresas Aumentar la factibilidad tecnicadela  Empresas desarrolladoras  Inversion inicial de
globales ya no necesitaran agentes implementacion en este tipo de Proveedores tecnolégicos  medianas empresas.
humanos para el primer contacto (Bot) soluciones. Preparar capacidades
Mejorar el servicios al reducir los para el manejo de estas
errores, mejorar la calidad y la tecnologias en las
velocidad (24X7) empresas
f;ﬂgﬂiﬂm riesgo cibemdtion de porerman nslitule hitps:fes-lo fenable. com/poneman- MELIFETT%ITL‘,?uTEJEIm%]cm' ””pufsa q r QFA FE
REF: estudio de sicenture, o “gconamio del pasajers™ € it WTaAL Funitazion Ergeaasral
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4. BigData Analytics

Big data son activos de informacion de gran volumen, alta velocidad y gran variedad que exigen formas innovadoras de
procesamiento de informacion para una mejor comprension y toma de decisiones. (Gartner)

La analitica del big data examina grandes cantidades de datos para descubrir patrones ocultos, correlaciones y otros insights.
Con la tecnologia de hoy, es posible analizar sus datos y obtener respuestas de ellos casi de inmediato. ( fuente SAS}

Tendencias del Mercado Global | Oportunidades y Desafios Locales Capacidad local

El mercado de Big Data y Business Los sectores que mas invierten seran el
Analytics (BDA) continuard creciendo  financiero, el de produccidn industrial, el

y llegara los 260.000 millones de comercio minorista, los servicios
ddlares en el afio 2022. IDC profesionales y el sector publico. (IDC) *  Presencia de *  Desarrollar talento
compafias globales +  Divulgacion casos
*  Oferta local de de uso
Migracién de datos a nubes publicas *  Proteccién de datos servicios * Capacitacion a
* Confidencialidad de la informacién *  Acuerdo con Gerentes y
* Costos de operacidn compaifiias no Directorios
presentes en CL
Gestidn de Informacién en tiempo * Indicadores y métricas
real * Aprenzaje Automatico
*  Gestion y automatizacién de eventos
Oiparada por. ESEl benaficiaria:

ISR (MNpulsa NI SPFAFE

Funddasdn Errgaasral




5  Tendencias Tecnolégicas Claves

4. BigData Analytics

Tendencias del Mercado | Oportunidades y Desafios Locales Capacidad local
Global

Inteligencia aumentada -

L]

L]

Analisis
Presentacion

Depuracidn
Vigencia de informacion
Indicadores y métricas

Permanencia y borrado
Calidad de datos

Presencia de -
companias
globales .
Oferta local de
servicios
Acuerdo con .
compaiias no
presentes en

CL

Promover
beneficios
Advertir de riesgos
Promover altos
estandares
Desarrollar
aspectos éticos
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5 Gemelo Digital

Un duplicado digital es una representacion virtual de un producto o proceso fisico que se utiliza para comprender y predecir
las caracteristicas de rendimiento de su equivalente fisico (1)

También se considera una representacion digital de entidades del Mundo real o Sistema. (Gartner)

Tendencias del Mercado Oportunidades y Desafios Capacidad local Requerimientos
Global Locales

Es una de las 10 principales La industria del disefio y fabricacién En Construccién plan BIM (Building Promover el
tendencias tecnoldgicas del producto utiliza hace afios Information Modeling) es una conocimiento respecto
estratégicas. (segun Gartner) técnicas estrategia de gobierno que incluye a esta tendencia
PLM (ciclo de vida del producto). metodologia y para la construccién tecnolégica a nivel
En cinco afios, el 50% de las Fomentar el desarrollo de este tipo  colaborativa de obras plblica y local.
grandes compaiiias industriales de tecnologia en desafios que tiene  referente en la regidn [2].
usaran ‘Digital Twin’ para 2025. el pais;
(segun Gartner 2018) - La planificacién de las ciudades

- Eltransporte publico

- Procesos de evaluacion
ambiental

- Uso de energias renovables

- Recursos hidricos.

D a0 o ESEI banificiaria

.8
ISTER oM .
1) Descripcién Original Michael Grieves en una presentacidn en la Universidad de Michigan el 2002. m;‘umlhu?nﬁﬁlsuﬂmm' ”MJUISE q r mFAFE
Evicrisid TEAR

I] m.planhm.cl Funifaditn Erpiasstal
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6. Edge & Cloud Computing

El cloud computing es un modelo que permite el acceso bajo demanda y a traves de la red a un conjunto de recursos compartidos y
configurables, ya sean redes, servidores, aplicaciones o servicios, que puedan ser rapidamente asignados y liberados con una minima
gestion por parte del proveedor de servicio.(1)

Edge computing describe una topologia informatica en la que el procesamiento de informacion y el contenido la recoleccion y entrega se
ubican mas cerca de las fuentes, repositorios y consumidores de esta informacion. Intenta mantener el trafico y procesamiento local para
reducir la latencia, explotar las capacidades del borde y permitir una mayor autonomia al limite

Tendencias del Mercado Global Oportunidades y Desafios Capacidad local Requerimientos
Locales

Para 2024, la mayoria de las plataformas de servicios en la nube = Migracidn e integracién a la nube desde  Cloud Publicas: AWS, Azure, Muevo Convenio Marco

proporcionaran servicios que se ejecutan en el punto de necesidad (edge sistemas locales Google Cloud Platform, Oracle,  Gobierno de Datacenter y

computing) (3} . Administracién de nubes hibridas Huawei, Alibaba, 1BM Cloud

Edge computing da el salto. El mercado de servicios de nube de borde = Empresas locales deben demostrar sus Cloud Empresariales: Entel, Ultima milla con mayor

crecera al menos un 50%. Las empresas elegiran soluciones empaguetadas beneficios frente a nube globales Telefonica, Claro, Sonda, otras flexibilidad

de mdltiples proveedores en lugar de proveedores dnicos. (1) = Uso de nubes como servicio en 1A, 1oT,

Blockchain, containers, serverles, etc

La nube distribuida se refiere a la distribucidn de servicios de nube piblica  Desafios: Cloud locales: GTD, Adexus, 5T, Nueva ley de proteccion de
a ubicaciones fuera de los centros de datos fisicos del proveedor de la - Seguridad nube y de datos otras datos

nube, pero que alin estin controlados por el proveedor. En la nube = Administracidn del gasto de nube

distribuida, el proveedor de la nube es responsable de todos los aspectos = Falta de experiencias y recursos

de la arguitectura del servicio en la nube, la entrega, las operaciones, el . Cumplimiento y auditoria

gobierno y las actualizaciones *  Administracién de ambientes

multicloud
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7. Blockchain

Es una estructura de datos en la que la informacion contenida se agrupa en conjuntos (bloques) a los que se les afade
meta informacion relativas a otro bloque de la cadena anterior en una linea temporal, de manera que gracias a técnicas

criptograficas, la informacion contenida en un bloque solo puede ser repudiada o editada modificando todos los bloques
posteriores

Tendencias del Mercado Oportunidades y Desafios | Capacidad local Requerimientos
Global Locales

Integracion a Procesos Productivos  Explorar y expandir casos de Incipiente, startups Mayor disposicion de la
uso en distintas industrias industria
Automatizacién en la Generacion Investigacion y Desarrollo Incipiente, startups Fondos para estimular a
de Contratos Inteligentes (Smart Académicos y emprendedores
Contracts)
Integracion de Multiples Redes Investigacion y Desarrollo No Existe Fondos para estimular a

Académicos y emprendedores

Redes paralelas (Side-Chains) Investigacion y Desarrollo No Existe Fondos para estimular a
Académicos y emprendedores
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8. Realidad Aumentada/ realidad Virtual (AR / VR)

La realidad aumentada (AR) es el uso en tiempo real de informacién en forma de texto, graficos, audio y otras mejoras virtuales integradas
con objetos del mundo real. Es este elemento del "mundo real” lo que diferencia a AR de la realidad virtual.

La realidad virtual (VR) proporciona un entorno 3D generado por computador que rodea al usuario y responde a las acciones de un
individuo de forma natural, generalmente a través de pantallas inmersivas montadas en la cabeza. El reconocimiento de gestos o los
controladores portatiles proporcionan seguimiento de manos y cuerpo, y se pueden incorporar comentarios. sensibles al tacto

Tendencias del Mercado Global | Oportunidades y Desafios Locales Capacidad local

Mercado Global AR/VR en 2020 llegara  +  Publicidad con Realidad Aumentada

USD 18.8000 Millones, un incrementode *  Entrenamiento y metodologia de - Clhersegurldad
78,5% respecto de 2019 (1) ejecucion *  FEtica
* Acceso directo a plataformas digitales (AR) - ngmmas de Corfo

*  Wisualizacidn de videos educativos en 360 grados (K-12
-secundaria), diagndstico de anatomia, disefio .

:rﬁeﬂﬁnlm, ]u:!'gusaﬁe AR, entretenimiento en cine Proteccion de Datos
y televisidn, produccidn de peliculas / largometrajes,
mantenimiento industrial, videografia interna,
logistica y gestidn de entrega de paguetes, visitas a
museos y galerias, exhibiciones minoristas en linea,
maontaje y seguridad en el sitio, y otros adicionales (1)

. Nueva Ley de

Productividad, las industrias mds beneficiadas podrian ser  https://kdoce.cl/producto/simula
Salud y Servicios Sociales, Manufactura, Construccion, _realidad-vi |-
Educacidn, Retail, Mineria y Energia, entre otras. (2} dor-y-realidad-virtual-zspace/




) 7. Industria 4.0 — Ejemplos destacados /

= Red loT Habilitante

CASDS DE E}“TO SMART CITY Estandares abier‘tnzlp:r}ErEL: blajnﬂcnunsurnu, Sub ‘Ih
El programa IFI Infraestructura Habilitante de Ciudades
Inteligentes, en los ejes de alumbrado publico,
movilidad y seguridad

_—
-'-_'._—
—_—
—

Esta iniciativa ha ejecutado Living Labs para validar
infraestructuras de Redes de Sensores 10T, comprobar
estandares, interoperabilidad y fomentar la adopcién
de una Infraestructura Habilitante 10T de Ciudades
Inteligente en 7 municipios de la RM.

|EEE B:02.15.9¢
Deteccidn / Conden

Traccion de inversion publica y privada por USD 38
millones en Alumbrado Publico, Televigilancia
Inteligente y Gestion de Estacionamientos Publicos.

" People
Contact



Comportamiento del mercado consumidor

Canales de Compra Redes sociales

- : o=

Lanzamientos de productos Personalizacion Calidad

People
Cpntch
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Qa éQué datos son relevantes?

El costo de la Nuestra linea de
i uccién de Chinaes
materia prima tiende Los usuarios de prod T
a subir. Facebook le gustaron ;

mas del azul.

°
AAAT S

La energia se quedara
un 5% mas barata enel
periodo de la noche.

El cambio esta en caida
libre.

BBlologquueeaarraammiar
BuRta-111166..

" People
comaet



Nuevas oportunidades y desafios
Las directrices de la tecnologia de produccidon proceden de varias areas

Business Partners Employees

@ et T D
o —
k‘;, s~ ’ﬁ*_h\“!gv“%x_____. - %,_'fl,"’ }

A : —_
\" ) Manufacturing & JoT — e
'lg\ Intra-logistics ) /’w .

soT. it — S
:"’;g: v 6——‘#25?
o~ '(xy‘éjv ‘..;,_{‘iﬁ £

Authorities

Tl --5;7?54—1*%‘— —“-u-é‘

Suppl Transportation Transponation
I
SUPIT) iers (inbound) & * (Do)

People

Contact




5 Industria 4.0 - los cambios

De redes jerarquicas para redes descentralizadas e inteligentes

Exploraciony

planificacion

Ya en uso

Procesamientos
de minerales

Cadena de suministro
y logistica

Marketing y

comercializacion

Big data Datos en tiempo real Logistica Block chain

* “Gemelo digital® * Operaciones remotas * Trenes auténomos que « Certificacién de origen
(herramienta de * Mantenimiento conectan la mina con el de los productos
simulacién avanzada) predictivo puerto * Clientes con acceso a la

* Planificacién eficiente * Buques de carga informacién
de operaciones dirigidos de forma global

Sensores interconectados Analitica avanzada Computadores cuanticos Inteligencia de mercado

Cercano a su
uso comercial

iNSAR realizando
escaneos in situ

procesamiento
* Seguimiento
de productos y

comunicacion continua

* Drones con sensores « Sistemas integrados de

* Planificacion integrada » Canales digitales

de la cadena de que aumentan las
suministros oportunidades de
« Optimizacién de las arbitraje

rutas e interacciones
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6. ORIENTACION ESTRATEGICA

¢ QUIENES SOMOS?

Somos una empresa de Manizales con presencia y experiencia a nivel nacional
gue construye relaciones de largo plazo basadas en confianza, acompafiamiento
y personalizacion en ciencia de datos, desarrollo de software,
telecomunicaciones, redes y servidores, seguridad, Tercerizacion de procesos
de negocio, contact center y renting de infraestructura; contribuimos a la
generacion de empleo y tejido empresarial de base tecnoldgica al servicio de la
sociedad.

MISION

Generamos valor a nuestros clientes a través de servicios de soluciones de
tecnologia, telecomunicaciones, desarrollo de software, ciencia de datos,
tercerizacion de procesos y renting de infraestructura; actuando con respeto,
responsabilidad e integridad hacia los grupos de interés, comprometidos con la
innovacion, el desarrollo social y la creacion de valor.

VISION

Proyectamos ser un aliado estratégico para servicios de soluciones de
tecnologia, telecomunicaciones, desarrollo de software, ciencia de datos,
tercerizacion de procesos y renting de infraestructura, soportados con,
conocimiento, tecnologia y capital humano acordes con las necesidades de
nuestros clientes que permitan consolidar un modelo de negocio sostenible.

PROPOSITO SUPERIOR

NOS TRANSFORMAMOS PARA OPTIMIZAR TU CORE
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VALORES COPRORATIVOS

Responsabilidad: Compromiso que asumimos como colaborador activo de la
organizacion hacia la mejora social y econdmica. Estamos comprometidos con
el desarrollo humano sostenible para aumentar la competitividad.

Respeto: Base fundamental de la organizacion, creando un ambiente de
seguridad y cordialidad. Aceptamos las limitaciones y reconocemos las virtudes
de nuestros colaboradores, evitamos las ofensas y las ironias y no permitimos
gue la violencia sea el medio para imponer criterios.

Integridad: tomamos decisiones acertadas para la organizacion, a través de la
cohesion y el engranaje de los procesos con el compromiso de ser personas
rectas y sinceras.

NUESTROS

PRINCIPIOS

RESILIENCIA

ORIENTACION AL
RESULTADO

CONFIANZA

TRANSFORMACION

NUESTRAS CREENCIAS

v" Creemos que el conocimiento, las capacidades y la actitud de nuestro
capital humano aportan un valor diferencial en el que hacer de la
compaifiia.

v' Creemos en que una pronta y priorizada ejecucion conduce al
cumplimiento de las metas.

v" Creemos que el equilibrio entre el tiempo laboral y el bienestar personal
es clave para el crecimiento organizacional.
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v Creemos en que la innovacion es la ruta para la
transformacion y el éxito en la relacion con el cliente.
v" Creemos que hacer las cosas de manera abierta y honesta captara la
confianza en torno a las relaciones con nuestros grupos de interés.

NUESTROS COLORES
CORPORATIVOS

Experiencia y compromiso con nuestros
grupos de interés
' P e o p I e Resiliencia y motivacion con la que
Contact afrontamos los retos

Crecimiento impulsado por el trabajo en
equipo

@

POLITICA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Con el objetivo de entregar a sus clientes servicios innovadores, cumpliendo con
la normatividad legal vigente y los requisitos aplicables; y teniendo en cuenta las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, People contact se
compromete a:

e Cumplir con los requisitos de calidad de los clientes de acuerdo con los
estandares de la empresa.

e Proteger la seguridad y salud de todos sus trabajadores independiente de
su forma de contratacion, incluyendo visitantes, contratistas vy
subcontratistas, en todos los centros de trabajo de la empresa

e Implementar protocolos y politicas que permitan conseguir la maxima
seguridad de los servicios que se prestan, es decir, la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de los datos, sistemas y/o comunicaciones
gestionadas por la empresa.

e Promover la ética en todas sus actividades, negocios y transacciones

e Prevenir actividades ilicitas, corrupcion y soborno.



Informe de o
., ‘ People
Gestion

Todo lo anterior enmarcado en la implementacién y mejoramiento
del sistema integrado de gestion, la identificacion de peligros, riesgos y
oportunidades con el fin de garantizar la continuidad del negocio, la
conservacion de los activos, y la formacion de su recurso humano.

POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD DE LA
INFORMACION

Los activos de informacion de People Contact son reconocidos como un activo
valioso. A medida que los sistemas de informacion apoyan cada vez mas los
procesos de mision critica de la compafiia, se requiere de contar con estrategias
de alto nivel que permitan el control y administracion efectiva de los datos.
People Contact, los sistemas y las redes de informacion enfrentan amenazas de
seguridad, las posibilidades de dafio y pérdida de informacién por causa de
codigo malicioso, mal uso o ataques de denegacion de servicio se hacen cada
vez mas comunes.

Con la promulgacion de la presente Politica de Seguridad de la Informacion
People Contact formaliza su compromiso con el proceso de gestion responsable
de informacion que tiene como objetivo garantizar la integridad, confidencialidad
y disponibilidad de este importante activo, teniendo como eje el cumplimiento de
los objetivos misionales y promoviendo la mejora continua dentro de la
organizacion.

Es asi, que People Contact establece los mecanismos para respaldar la difusion,
estudio, actualizacién y consolidacién, tanto de la presente politica, como de los
demas componentes del Sistema de Gestion de la Seguridad de la Informacién,
alineandolos de forma efectiva con el Sistema Integrado de Gestion.

Dado lo anterior, esta politica es de aplicacion para todas las areas que
componen a People Contact, a sus recursos y a la totalidad de los procesos
internos y externos vinculados a la compaiiia a través de contratos o acuerdos
con terceros, teniendo en cuenta que los principios sobre los que se basa el
desarrollo de las acciones o toma de decisiones alrededor del SGSI estaran
determinados por las siguientes premisas:

v" Minimizar el riesgo en los procesos misionales de la entidad.
Cumplir con los principios de seguridad de la informacion.
Cumplir con los principios de la funcion administrativa.
Mantener la confianza de los colaboradores, clientes y terceros.
Apoyar la innovacion tecnologica.

ASRNENRN
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4 Implementar el sistema de gestion de seguridad de la

informacion.

v' Proteger los activos de informacion.

v' Establecer las politicas, procedimientos e instructivos en materia de
seguridad de la informacion.

v’ Fortalecer la cultura de seguridad de la informacion en los colaboradores,
clientes, proveedores y terceros de People Contact.

v Garantizar la continuidad del negocio frente a incidentes.

Todo lo anterior, enmarcado en la implementacion y mejoramiento del sistema
de gestion de seguridad de la informacién, la identificacion de peligros, riesgos y
oportunidades con el fin de garantizar la continuidad del negocio, la conservacion
de los activos, la formacion de su recurso humano, a través de lineamientos
claros acordes a las necesidades del negocio, y a los requerimientos
regulatorios.

El incumplimiento de la politica de Seguridad y Privacidad de la Informacion
traera consigo, las consecuencias legales que apliqguen a la normativa de la
Entidad, incluyendo lo establecido en las normas que competen al Gobierno
nacional y territorial en cuanto a lo que a Seguridad y Privacidad de la
Informacion se refiere.

Esta politica sera revisada como minimo una vez al afo, y de requerirse,
actualizada con los cambios en materia de Seguridad de la Informacién.

RED DE VALOR

rPeople

RED DE VALOR @ .
EncesTonGeRErR. || ez PR ||

M1. M2. M3.
COMERCIAL TECNOLOGIA OPERACIONES

A1.TALENTO A2. GESTION
HUMANO ADMINISTRATIVA

A3. GE.STION A4. GESTION FINANCIERA
JURIDICA

E1. CONTROL E2. MEJORAMIENTO
INTERNO CONTINUO

Entradas

« Contexto

« Situacion
actual de la
empresa

« Tendencias

« Necesidades
y
expectativas
de las partes
interesadas

Salidas

« Satisfaccion
del cliente

» Resultados
del SIG

* Senvicios

zo-o»r<0zz-9
NOIOVLININITVOU L3

| REQUISITOS DE LAS PARTES INTERESADAS
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7. LOGROS CORPORATIVOS

MEGA META 2022

Para la vigencia 2022 el equipo de trabajo de la organizacién se proyectdé como
propdsito superior “Generamos valor a tus datos” por medio de la siguiente
Mega Meta:

“People Contact tiene como mega meta: Crecer, ser viable y tener salud financiera a
través de: Ventas por valor de $16.430.000.000 con un Margen Ebitda del 11% y con un
flujo de caja disponible de cierre de afio superior a los $2.100.000.000”

MODELO DE NEGOCIOS

MODELO DE NEGOCIOS PEOPLE CONTACT
. Co nt ac ’rv v

Q. SOCIOS CLAVE 2. PROPUESTA 1 SEGMENTOS
DE VALOR. DE CLIENTES.

ACADEMIA ’ PRESTAMOS SERVICIOS
BROCKERS TECNOLOGICOS BASADOS EN LA SECTOR GOBIERNO (PUBLICO
PROVEEDORES DE SERVICIOS TRANSFORMACION DIGITAL Y MIXTO)
DE INTERNET Y BPO QUE GENEREN VALOR TELCOS
PROVEEDORES DE A NUESTROS CLIENTES; EMPRESAS DE CALL Y
TECNOLOGIA APORTANDO A LA EFICIENCIA CONTACT CENTER
BPRO 5 i DE SUS MODELOS = . EMPRESAS DE SERVICIOS
ALIADOS TEMPORALES CURSOS OPERACIONALES, R OANAl B PUBLICOS
COMPROMETIDOS CON LA
INNOVACION Y EL

3 DESARROLLO EMPRESARIAL [ : /71
DEL PAIS. ! i D

DESPLIEGUE ESTRATEGICO

PERSPECTIVA FINANCIERA: Generar Estados de Resultados por unidad
estratégica de negocio, optimizar el ciclo de caja por Unidad Estratégica de
Negocio.
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TECHNOLOGY & CONTACT CENTER

CLIENTES Y MERCADO: Incrementar ventas contribuyendo a la
caja y a la rentabilidad del negocio por unidad estratégica de negocio.

INNOVACION: Generar valor diferencial en el portafolio actual por unidad
estratégica de negocio, Crear un modelo de innovacion para las UEN, Impulsar

nuevo portafolio con valor diferencial por unidad estratégica de negocio.

PROCESOS INTERNOS: Optimizar el costo y gasto operacional por unidad
estratégica de negocio, gestionar procesos eficaces y eficientes, asegurar
transparencia en la contratacion y cumplimiento de requerimientos legales y
normativos, conseguir las Certificacion ISO 9001-2015 e ISO 27001-2013,
gestionar un plan de auditorias integral y la eficacia de las acciones sobre estas.

TALENTO HUMANO: Asegurar que se cuenta con personal adecuado y
capacitado, definir una propuesta de cultura laboral distintiva y atractiva,

gestionar eficazmente la SST.

PLAN DE ACCION

META CRUCIALMENTE IMPORTANTE

PERSPECTIVA

MEDIDA HISTORICA

PLAN DE ACCION 2022

MEDIDA DE PREDICCION

ENTREGABLE PARA LA

CUANTIFICACION DEL

RESPONSABLE

FECHA DE INICIO

FECHA DE FIN

FORTALECIMIENTO AL MODELO DE
GENERACION DE VALOR EN LA
UNIDAD DE TERCERIZACION DE

PROCESOS DE NEGOCIO

[QUE TIENE QUE PASAR EN
TERMINOS DE CLIENTES Y
[MERCADO (MERCADEO Y
VENTAS)

|QUE TIENE QUE PASAR EN
TEMAS DE PROCESOS
INTERNOS.

Modelo tradicional de BPO con
plataformas omnicanal
Clientes Call Center: 1
Clientes Contact Center: 3
Client ctos: 2

(Generar ventas sobre plataformas

VIGENCIA
10% en ventas de Tercerizacion de
Procesos de Negocio sobre

ENTREGABLE

5250.000.000 en ventas sobre

agentes
virtuales

basadas en agentes
virtuales

Gerente Comercial

Enero

31 de diciembre del 2022

Definir un flujo de tercerizacion de
procesos de negocio ajustado al
Imodelo de agentes virtuales

flujo para el modelo de agentes
virtuales

1flujograma

Director de Rentingy
8PO

10 de enero del
2022

31 de marzo del 2022

ltori d e

la

virtuales

de agentes virtuales

1 documento

Gerente Comercial
Director de Rentingy
8PO

Enero

Marzo

Personal de estructura con
conocimientos en andlisis de

QUE TIENE QUE PASAR EN
TERMINOS DE RECURSOS Y
(CAPACIDADES

de datos: 2

Incorporar el proceso de ciencia de
datos en el andlisis de las bases de

informes mensuales de analisis de
bases de datos por parte de

Gerente de tecnologia

datos de los clientes de datos informe de avances trimestrales _y operaciones Enero 31 de diciembre del 2022
Generar competencias para

de plataf en Gerente de tecnologia 01 de febrero del
agentes virtuales plataformas _|2ingenieros v operaciones 202 01 de junio del 2022

Capacitar al 100% del personal de
estructura en anlisis de bases de

Plan de capacitacion en andlisis de

Director de Rentingy

FORTALECIMIENTO AL MODELO DE
GENERACION DE VALOR EN LA
UNIDAD DETI

ITEMAS DE PROCESOS.
INTERNOS

[QUE TIENE QUE PASAR EN
[ TERMINOS DE RECURSOS Y
(CAPACIDADES
(CONOCIMIENTO Y BASE
ITECNOLGGICA)

Renovacion del 25% de la
capacidad de centro de datos.
(seguridad perimetral)

0% de servicios en la nube
Personal

las éreas internas que respondaal
portafolio definido

Definicion del modelo

1 Modelo de trabajo

Mejoramiento
Continuo

01 de enero del
2022

datos bases de datos 1 plan de capacitacion BP0 Enero 31 de diciembre del 2022
PLAN DE ACCION 2022
META CRUCIALMENTE IMPORTANTE PERSPECTIVA MEDIDA HISTGRICA MEDIDA DE PREDICCION ENTREGABLE PARA LA CMIETEIGE RESPONSABLE  FECHA DE INICIO FECHA DE FIN
VIGENCIA| ENTREGABLE

[QUE TIENE QUE PASAR EN
TERMINOS DE CLIENTES Y |Viabilizar 1 solucion de
IVERCADO (MERCADEO Y conectividad de internet, loT en el [solucién de conectividad de 1solucién de conectividad de | Gerente de tecnologia
VENTAS) sector rural de Manizales internet rural internet y operaciones Enero 31 de diciembre del 2022
[QUE TIENE QUE PASAR EN Estandarizar modelo de trabajo de Coordinador de

28 de febrero del 2022

Modernizar tecnoldgicamente al
50% (Para lograr el 75% de
renovacion) de la capacidad de
centro de datos

switch Core actualizado en HA
laumento de capacidad de
v

positivos conectados en HA

|pirector de Tecnologia

01 de enero del
2022

31 de diciembre del 2022

servicios AWS: 21%
Alianzas estratégicas: 2

[Migracion del 10% servicios a la
nube (Soluciones de software que
se le presta a los clientes)

(Continuidad de negocio en caso de
un desastre local

15 Teras storage de la
infraestructura en la nube

Director de Tecnologia

01 de enero del
2022

28 de febrero del 2022

lgarantizar la cualificacion del TH de
[Tecnologia en temas relacionados

con transformacion digital en un

Directora e Talento

50% Plan de formacion 1 plan de formacion Humano Enero 31 de diciembre del 2022
Fortalecer alianzas estratégicas con,
dos marcas I 2al Gerente Comercial __|Enero 31 de diciembre del 2022
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PROCESO ESTRATEGICO

El objetivo principal del proceso estratégico es definir la Planeacion Estratégica
de la Compaifiia, su plan de accion anual y metas; brindar los recursos
necesarios para su ejecucion y hacer seguimiento al desempefio de la compaiiia,
comprometidos con el mejoramiento continuo.

People Contact ha definido sus procesos basados en el cumplimiento normativo
relacionado con las normas NTC ISO 27001:2013 y la NTC ISO 9001:2015 por
medio de las cuales se busca garantizar la entrega de productos y servicios de
calidad basados en tres principios fundamentales:

1. Liderazgo: La alta direccion se compromete a hacer seguimiento a todas
las areas de la compafiia a través de los indicadores de gestion definidos
para cada una de ellas y por medio de los diferentes comités constituidos
a través de acto administrativo y aprobados por la gerencia.

2. Gestion por procesos: Garantizar la interaccion de todos los procesos
definidos en la compafia a través del ciclo PHVA (Planear-Hacer-
Verificar-Actuar) de tal modo que las entradas de un proceso tengan
relacion directa con las salidas de otro, lo que supone que la interconexion
genera productos y servicios de calidad.

3. Gestion de riesgos: Para People Contact es muy importante garantizar la
gestion de los riesgos y definir los planes de tratamiento adecuados para
evitar que se materialicen, disminuir la probabilidad y reducir los efectos
del impacto en caso de que se materialicen, por tal motivo se definié una
matriz de riesgos general por procesos que es monitoreada constante
mente por la direccién de Planeacion y Mejora Continua y se definieron
riesgos a cada accion que emprenda la empresa en temas comerciales,
financieros y de gestion.

Con base en esto, el proceso estratégico representado por la gerencia y la
Direcciéon de Planeacion y Mejora Continua definieron la planeacion estratégica
de la compaiiia para la vigencia 2022 y a la cual se asignaron los recursos
necesarios para garantizar su cumplimiento, enfocados principalmente en
avanzar en la transformacién digital de la compaiiia, estabilizar los diferentes
sistemas de gestidn y satisfacer las necesidades y expectativas de los diferentes
grupos de interés.

El proceso estratégico en cabeza del Representante Legal y de la Direccién de
Planeaciéon y Mejora Continua, hacen seguimiento a los comités de:

- Gerencia.
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- Estratégico
- Administrativo y financiero
- Negociacion y Tesoreria

- Comercial

- Calidad y seguridad de la informacion
- Tecnologia e innovacion

PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

'People

‘ TECHNOLOGY & CONTACT CENTER

El objetivo principal del proceso de Mejoramiento Continuo es Apoyar la
definicion periodica del direccionamiento estratégico de la compafia, promover
el correcto desemperio del sistema de gestion, implementando una metodologia
de gestion integral de riesgos y definiendo los elementos para la evaluacion del

Sistema de Gestidon que contribuya al logro de sus resultados esperados.

Evaluacion de Proveedores

Para la vigencia del 2022 se evalu6 la gestion de 25 proveedores con las

siguientes consideraciones de acuerdo con el objeto del contrato:

1. Tipo de proveedor:

- Procesos subcontratados.

- Procesos que afectan la calidad del producto.

- Equipos, Licencias, muebles y enceres.

- Procesos subcontratados (Gestion del Talento Humano).

2.1. Procesos subcontratados

Criterio
Oportunidad

Descripcion
Tiempo de respuesta.

Puntaje maximo

23%

Gestidn del servicio

Efectividad del mantenimiento,
personal utilizado, material y
magquinaria utilizada, entrega de
registros.

40%

Servicio post venta

comportamientos por parte del
proveedor que genera valor
agregado.

8%

Facturacion

oportunidad — correcta.

4%

Seguridad de la
informacién

Cumplimiento de los requisitos de
seguridad de la informacién
establecidos contractualmente

15%
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Contar con estandares minimos y

SGSST cumplir con los requisitos 10%
asociados al SGSST de la empresa

Total 100%

2.2. Servicios que afectan la calidad del producto

Criterio Descripcion Puntaje maximo
Oportunidad En la entrega, en la instalacion. 20%
Disponibilidad del servicio
(cumplimiento en la meta).
Gestion del servicio Gestidn de incidentes (tiempos de 43%
respuesta a los casos, efectividad
de la atencion del caso).
Servicio post venta Informes, otros requerimientos. 8%
Facturacion oportunidad — correcta. 4%
. Cumplimiento de los requisitos de
.Segurldaq’de la segu,:idad de la informaciién 15%
informacién .
establecidos contractualmente
Contar con estandares minimos y
SGSST cumplir con los requisitos 10%
asociados al SGSST de la empresa
Total 100%

2.3. Equipos, Licencias

Criterio Descripcion Puntaje maximo
. Puntualidad en la entrega de
Tiempo de entrega . & 53%
acuerdo con los tiempos pactados.
e . Cumplimiento de los requisitos
Especificaciones P .
. técnicos que se solicitaron en la 21%
técnicas
orden de compra o contrato.
Servicio post venta Asesoria, solicitudes realizadas. 8%
Facturacion oportunidad — correcta. 5%
. Cumplimiento de los requisitos de
Seguridad de la p' . q.,
. - seguridad de la informacion 5%
informacién .
establecidos contractualmente
Contar con estandares minimos y
SGSST cumplir con los requisitos 8%
asociados al SGSST de la empresa
Total 100%

2.4. Procesos subcontratados (Gestion del Talento Humano)

Puntaje maximo

Criterio Descripcion

People

. TECHNOLOGY & CONTACT CENTER
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-

Pago de la némina, prestaciones

. - 25%
sociales, liquidaciones.

Oportunidad

Precision Némina Que no se presenten errores. 14%

Servicio al cliente Atencion al personal en misidn. 8%

Facturacion oportunidad — correcta. 14%
Cumplimiento en entrega y en

Informes P gay 6%

calidad de la informacion.

Cumplimiento

. Solicitudes que se le realicen. 8%
requerimientos.

Cumplimiento de los requisitos de

Seguridad de la seguridad de la informacién 17%

jaRmacion establecidos contractualmente
Contar con estandares minimos y
SGSST cumplir con los requisitos 8%
asociados al SGSST de la empresa
Total 100%

De acuerdo con los resultados obtenidos, cerca del 93% de los proveedores
evaluados obtuvieron una calificacion por parte del supervisor entre el 80 y el
100% de acuerdo con estos resultados los proveedores que se encontraron en
este rango son confiables, cerca del 7% de los proveedores obtuvo una
calificacion entre el 60 y el 79% siendo proveedores condicionales, por ultimo,
no se calificaron proveedores con bajo desempefio.

Satisfaccion de clientes

Para el proceso de evaluar los servicios que People Contact presta a sus
clientes, se realizé un formato de encuesta de satisfacciébn que incluia items
relacionados con la gestion operativa en la prestacion del servicio, el personal,
especificamente en los casos de directores, coordinadores, supervisores,
personal de calidad, personal de formacién y personal de tecnologia,
presentacion de informes, infraestructura fisica y tecnolégica seguridad de la
informacion y nivel de satisfaccion.

De acuerdo con estos criterios y entendiendo que 37% de los clientes dieron
respuestas a la encuesta de satisfaccién, se estima un nivel de confianza
ACEPTABLE.
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Mediamente aceptable
Aceptable Bueno Excelente No sabe/No
p) OBSERVACIONES
@ (3) (4) (5) responde

Por mejorar

NIVEL DE SATISFACCION @

Cliente insatisfecho por le
Hoteles Estelar X demora en laresolucion de

Casos

Aguas de Manizales Tl X

Los aires no sirveny han
tardado mucho tiempo en
dar solucion, el piso esta
roto, los bafios se dafian
constantemente, pésima
GELT- Accedo Colombia iluminacion
Digitex San Antonio X

Se presentan novedades
constantemente al no contar
con moviliario en buen
Open English estado

Mejora en los indicadores de
gestion y de servicio

Servientrega
Aguas de Manizales X

Sistema Integrado de Gestion

Para la vigencia 2022 se realiz0 la actualizacion pertinente de dicho sistema
teniendo en cuenta cada una de las areas de la organizacion, también fueron
implementadas nuevas politicas, procedimientos y caracterizaciones, de
acuerdo con la normatividad legal vigente aplicable, estas fueron socializadas
con toda la organizacion y demas grupos de interés con el fin de garantizar su
estricto cumplimiento.

Para el 2022 se defini6 el mapa de procesos de cara al Sistema Integrado de
Gestion llamado red de valor, se definen las caracterizaciones de los procesos a
la fecha se encuentra pendiente definir la caracterizacion del proceso financiero.

Planes de Accidon

Para la vigencia 2022 se identificaron 15 acciones correctivas, 7 de mejora 'y 3
preventivas para un total de 25 planes de accion de los cuales quedan 3 para
ser gestionados en la vigencia 2023, el resto fueron cerrados eficazmente.

Asistencia a Comités y Actividades

En la vigencia del 2022 se cre6 un comité llamado gestion del conocimiento, este
fue socializado con la Resolucién No. 016 del 21 de septiembre del 2022, el
objetivo del comité es promover la cultura de transferencia de conocimiento a
través de un sistema de gestion que contenga espacios y herramientas para
facilitar el proceso de aprendizaje, adaptacion y desarrollo de personas al interior
de la organizacion. De este comité se despliega la escuela de lideres, en esta
asisten todos los coordinadores, directores, gerentes y lideres de cada area con



Informe de
., People
Gestion @ ool

el fin de que hagan participe de todas las actividades de la
organizacion y asi poder implementar la transformaciéon de la cultura
organizacional.

PROCESO COMERCIAL

El objetivo principal del proceso comercial es Garantizar el cumplimiento de las
metas comerciales, con los clientes actuales y potenciales, desarrollo de nuevos
mercados; buscando la rentabilidad y eficiencia operativa (BPO, Renting,
Servicios Soluciones tecnolégicas, de telecomunicaciones y desarrollo de
software). Perseguir la satisfaccion del cliente siendo efectivos y claros en la
comunicacion del Valor Agregado que podemos ofrecerles a nuestros clientes.
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TABLERO DE CONTROL
COMERCIAL

Ventas Corrido Afio Anterior | | Variacién en las Ventas

Ventas Corrido Ao Actual |
$15.074.425.194

$16.264.676.633

Participacion UEN 2020 Vs 2021 Vs 2022 Cumplimiento de presupuesto
£
5
B
Re °
s g & é g ® g S R § :évra Lo
E e BeS Bew wwo Red 2y e oR® LG8 e e
R R S8F 58% RRY Bf¥x 588 #3% 228 £27° 257 2 9 &8
2%k Sg. 283 BER BET 53% BRE £ER ZR8 § T 580§ C a7
61,7%
&£ &L & T © & ° L& & & & &
& S N & & G
& &S « & AR S &
47,3% & b &
. CUMPLIMIENTO 2020 CUMPLIMIENTO 2021 CUMPLIMIENTO 2022
Ingresos 2020 Vs 2021 Vs 2022
31,8%
26,3%
22,0% o <22
21,0% oy 338
8 NaB nel orE 2s8 asl 208 eol no® L858 5o REE ST
2.0% 282 §2% 358 357 382 238 228 238 588 3RS FER RS
6,6%
o o ° ~ ) o o o & & © & o
& & & $ ¢ O A A A
RENTING BPO ul &S & & < N S &8 & & &
&
PARTICIPACION 202! PARTICIPACION 2021 PARTICIPACION 2022
CIPACION 2020 (CIPACION 20 ARTICIPACION 20 INGRESOS 2020 INGRESOS 2021 INGRESOS 2022

@ r-one

ESTADO ACTUAL PUESTOS DE
TRABAJO

CIUDAD # PUESTOS PUESTOS OCUPADOS OCUPA( N HOY
MANIZALES 581 581 100% 0%
BOGOTA (Cap-996) 78 78 100% Componente variable.|
PEREIRA 772 772 100% (o]
SAN ANTONIO 540 540 100% o

(Manizales)

People

Contact

TECHNOLOGY & CONTACT CENTER
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Proyectos desarrollados con Impacto social

Sequridad ciudadana y movilidad inteligente

People Contact celebré contrato interadministrativo con la gobernacion de caldas
por medio del cual se instalaron camaras de dUltima tecnologia en varios
municipios del departamento de Caldas con reconocimiento facial y deteccion de
movimiento con conexion a través de fibra optica con monitoreo a través de
puntos estratégicos en cada municipio, aportando a la estrategia zonas seguras,
caldenses tranquilos se hacen realidad proyectos en municipios que como Neira,
por mas de 40 afios esperaron garantizando la tranquilidad, la paz y sana
convivencia en la region.

BIGDATA Secretaria de Gobierno de Manizales

Fortalecimos la Linea 123 con un moderno sistema integrado de emergencia y
seguridad que ahora nos permite hacer seguimiento de las denuncias,
clasificarlas y acceder a visualizacién de datos sobre los delitos en Manizales.

Una linea que ahora es operada desde People Contact, en donde cuenta con
la tecnologia para brindar una atencién efectiva y oportuna, lo cual nos hace hoy
una de las dos ciudades mas seguras de Colombia.

Por medio un tablero de control creado por los cientificos de datos de People
Contact, ahora es posible geo referenciar los casos que son reportados a través
de la linea 123, ademas de caracterizar cada una de las situaciones que se
presentan para tomar decisiones sobre analisis descriptivos, desde esta
perspectiva, la Secretaria de gobierno en conjunto con la Policia Nacional,
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pueden hacer seguimiento a la recurrencia en delitos, sectores
mas afectados y en un futuro poder prevenir a través de analisis predictivos.

People

Con1ocﬁ .

' People
N

TELECENTROS

Logros 2022:

- Prestacion de servicios a mas de 20.000 personas.

- Mas de 100.000 usos durante la vigencia.

- Mas de 400 capacitaciones en temas relacionados con
transformacion digital realizadas .

- Fortalecimiento de competencias de los coordinadores de sala
en emprendimiento, innovacién y creatividad .

- Jornadas de extensién comunitaria en alianza con el SENA
sobre robdtica.

- Se crearon redes interinstitucionales en las que participaron
(Casas de cultura, ICBF, CENCAF, instituciones educativas, JAC,
JAL, Organizaciones sin animo de lucro, Lideres comunitarios,
Centros dia y centros vida).

- Se impactaron comunidades de 9 comunas y 4
corregimientos con 20 telecentros habilitados
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% Sesiones & Usuarios ) Dia mas concurrido ® Datos del dia
i 203.4K - 187.0 937 389
.WWWW\WUWW\M oA el
Datos medidos entre el 1 de Enero del 2022 y el 31 de Diciembre del 2022 RS ) .
o GRi0RTE
Total APS 11 Zonas activas E) v Q. e s <oU) ehin
b tocamine 2
Nombre Sesiones s thicaded e oo ruasonsa 5
w @ ‘..'“ LA CUM
Manizales P 5
0108 - 2ot 5\’.'
3 1
24137 e o eo ‘.\5
e Estadio Canchas Auxiliares
e Parque Antonio Narifio ANES
® Actvos @ Inactivos s @ Parque Caldas %
© Bosque Popular El Prado ""..Q (=}
e Parque Alfonso Lopez 3
- @ Wirador Chipre Colonizadores [~}
2095 e Plaza de Mercado Galeria Go-ale My Meps
e Bosques del Norte
Barque Fanson © Parque de la Mujer P eo p l e
ePclideponivoAranjuez Contact
@ Parque Fanesn TacuuBLseY & canTAcr centen
Edad Réspuiests ‘Cantidad: | Porcantije Grado de escolaridad Respuesta Cantidad Porcentaje

Entre 16y
25

99977 49.15%

Bachillerato

Técnico Primaria

X

Hasta 15
afios

Mayora 40 25353 12.46%

2864 141%

10603 521%

Tercera
edad

Total respuestas

Total respuestas 203418

Respuesta
Estrato

ha sido victima de:

\

Respuesta Cantidad Porcentaje

1 54845 26.96%

Extorsion

Secuestro

Terrorismo

6

Total respuestas 203419

Total respuestas

Comportamiento de las ventas

2017

108153 5317%
14977 7.36%
203419

Cantidad Porcentaje

2183 1.07%

180694 88.83%

1159 0.57%

1760 0.87%

203417

2018

2019 2020

2021

$ 59.694.855.980 | § 34.631.682.577 | § 12.654.817.517 | $ 14.113.025.371 | $ 10.441.696.230 | § 15.074.425.194 | $ 16.264.676.633

Resultado Gestiéon comercial por UEN (Unidad Estratégica de

Negocio)

1. Tablero de Control UEN Renting
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TABLERO DE CONTROL UEN
RENTING

Ventas Corrido Afio Anterior | Ventas Corrido Afio Actual Variacioén en las Ventas
$7.555.659.407 $7.692.157.529 1,81%
Cumplimiento de presupuesto Ingresos 2020 Vs 2021 Vs 2022 Variacion en ventas 2020 Vs 2021 Vs 2022
g Cifras en Millones =
S s g . H .
O S SO S T | ® S8 = R B N
PTPES RS FI ST Y. % LR p B BT R i
R %S R R B e s g w B ey ~ - ; > N R B el
S E e HERERNEEEREBR b 5o o PR o AV B
FHELE ST F A
S S b P CE PR
L &L & & & &S ’ ' ! < o«
o & & S & & & ¥ S5 g
L& FEE T TV g
B § I
CUMPLIMIENTO 2020 CUMPLIMIENTO 2021 8 CUMPLIMIENTO 2023 INGRESOS 2020~ INGRESOS 2021~ INGRESOS 2022 VARIACION 2020~ VARIACION 2021~ VARIACION 2022
Participacion lineas de UEN por mes

Participacion lineas de negocio
93,33%
86,60% 86,42%
" 83,56% g
" 79,72%
74,25% 74,25% Slo2s

78,14% 80%
63,85%
57%

36,15% 43%
2575%  2575%
7833% 21,86% 20% — o] — 20,28% 10,95%/
\fm/—\'/
OCTUBRE NOVIEMBRE  DICIEMBRE

ABRIL MAYO JUNIO Lo AGOSTO  SEPTIEMBRE

ENERO FEBRERO MARZO

infraestructura
H Puestos de trabajo
Puestos de trabajo

——infraestructura

Tecnologia

2. Tablero de Control UEN Tercerizacion de Procesos de Negocio

TABLERO DE CONTROL UEN
TERCERIZACION

Ventas Corrido Ao Anterior | Ventas Corrido Aio Actual Variacién en las Ventas
$4.422.158.320 $5.163.742.868 16,77%
Cumplimiento de presupuesto Ingresos 2020 Vs 2021 Vs 2022 Variacién en ventas 2020 Vs 2021 Vs 2022
Cifras en Millones
3 %
5§ 2 2
] P E § © 2
Sl BN ME sy s B = & =8 S e 2228 8 L Bl e g x BBt
R PRERPRERERE BIARESUBERECT | #ii B dd e ume S &
O R P ST LS EES L P PO O FEFEES O & & O PEL © & & & &
FFEFFFTITIT VT FIFIITSTE (| FF F ¢ 9 F & & & FF FiY & FF & Faf
& £ Qov\o@ T @\3) & & F TS O@l&\x & C}@ S HEE T “&49/‘\& < 04\@ \O@‘ <>;&
A A
CUMPLUMIENTO 2020 CUMPLIMIENTO 2021+ CUMPLIMIENTO 202 INGRESOS 2020 INGRESOS 2021 INGRESOS 2022 VARIACION 2020~ VARIACION 2021 VARIACION 2022

Participacion lineas de negocio Participacion lineas de negocio por mes

92,98 99,64%) 98,21

85,91%
0.74% 26,65%
,65% 36,49%  24,52%
7,02% 0,36% 12,47% 10,09%
1,79% 0,45% oy 0,43%
[ 0,84% N 5,78% 88% 7 0,00% " 8,54% /- 0,09%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO WO Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE  DICIEMBRE
-20,76%

* Contact center
= call center Proyectos bpo

= call center
Contact center

= Proyectos bpo
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3. Tablero de Control UEN TI

TABLERO DE CONTROL UEN SOLUCIONES DE
TECNOLOGIA, TELECOMUNICACIONES Y
DESARROLLO DE SOFTWARE

Ventas Corrido Ao Anterior | Ventas Corrido Afio Actual Variacion en las Ventas
$3.096.551.941 $3.408.776.236 10,08%
Cumplimiento de presupuesto Ingresos 2020 Vs 2021 Vs 2022 Variacién en ventas 2020 Vs 2021 Vs 2022
- Cifras en Millones -
o
8 S wis g
B g 5B Serag . % % & & &
8 g B fx BB, o2 ® = gr 3 25 &5 wizE
Fefpln Fpem=e o v ah TiEy ERTIL I R
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e & g & RS
CUMPLIMIENTO 2020 CUMPLIMIENTO 2021~ CUMPLIMIENTO 202 INGRESOS 2020 INGRESOS 2021 INGRESOS 2022 VARIACION 2020 VARIACION 2021 VARIACION 2022
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CIERRE PLAN DE ACCION MCI

El plan de accion para la vigencia 2022 fue
disefiado teniendo en cuenta dos metas
crucialmente importantes .

FORTALECIMIENTO AL MODELO DE
GENERACION DE VALOR EN LAUNIDAD
DE TERCERIZACION DE PROCESOS DE

NEGOCIO

FORTALECIMIENTO AL MODELO DE
GENERACION DE VALOR EN LAUNIDAD
DETI

Se definieron 12 actividades principales con
cumplimiento de ejecucién superior al 83% y
principales logros estan relacionados con:

- Se generaron alianzas estrategias para integrar los
servicios de Tl y contact center de acuerdo con las
nuevas tendencias de ambos sectores.

Se incorpor6 el proceso de ciencia de datos en la
visualizacién, optimizacion y prediccion en clientes
como Cable aéreo, Invama y Registraduria .

Se fortalecieron las competencias del equipo de Tl en
temas como: Infraestructura de telecomunicaciones,
Gestion de redes, IPV6, Seguridad en redes, Cloud
computing, Inteligencia artificial, ciberseguridad, Block
chain, entre otros.

Se capacitdé al 100% del personal de estructura de
operaciones en analisis de bases de datos.

un
los

People

Contact

o

PROCESO DE TECNOLOGIA Y OPERACIONES

El proceso de tecnologia y operaciones tiene como objetivo principal Soportar
todo el funcionamiento de la empresa tanto desde las operaciones como de los
requerimientos de servicios, desarrollo de software y proyectos tecnolégicos

enfocados en la transformacion
infraestructura fisica y tecnolégica.

digital, asegurando la disponibilidad de
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Mantener e impulsar el crecimiento de las campafas con

diferentes estrategias y metodologias, que logren de igual manera el
cumplimiento de los indicadores operativos y los presupuestos de la compainiia.

TECNOLOGIA

Desde la perspectiva de tecnologia, People Contact cuenta con cuatro lineas de
negocio definidas:

1. Desarrollo de Software

2. Servidores, redes y seguridad

3. Ciencia de datos.

4. Telecomunicaciones y soporte técnico.

Los logros de la coordinacion de Desarrollo de Software durante el 2022 son:

1.

Control de acceso: Es un proyecto que involucré investigacion, por medio
de la cual se logro extraer informacion que se encuentra consignada en el
codigo de barras al reverso de la cédula de ciudadania (PDF24) , este
proyecto aporta a mejorar la seguridad en las instalaciones de People
Contact ya que al ingreso se realiza el proceso de validacion de
informacion de todas las personas que se dirigen a las instalaciones de la
organizacion.

o,

‘ TECHNOLOGY & CONTACT CENTER

People

@ 2ore [ convoldeacceso ][ tiade ngreso |

Sefior visitante, los datos solicitados en este formato solo seran utilizados para fines informativos y en caso de que se presente un posible accidente, amenaza o contingencia ,
cualquier duda o inquietud por favar comunicarse al proceso de sst o remitirse a nuestra politica de tratamiento de datos personales en la pagina web. Al registrar el ingreso usted
esta autorizando el respectivo tratamiento de datos.

Control de ingreso - People Contact SAS Escanee el cédigo para conocer
Por favor diligencie la informacién solicitada para generar el ingreso a la empresa. I litica de dat
a politica de datos
Nimero de Documento *  Primer Apellido * Segundo Apellido Primer Nombre *
Segundo Nombre Género * Fecha de nacimiento * Cédigo doc
AAAA MM DD

Tipo de documento *

M
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2. Integracion médulo de pagos “Manizales App”: Por
medio de una alianza estratégica con entidades prestadoras de servicios
publicos del municipio se logré realizar una integracion en la que los
usuarios del aplicativo “Manizales App” pueden realizar los pagos de las
facturas de Gas (Efigas), energia (Chec), Agua (Aguas de Manizales), de
esta forma se les brinda un servicio mas 4gil evitando desplazamiento de
los usuarios a una sede fisica y realizar filas al momento de pagar.

Peop
e *Comom

Pago de servicios

Aqui podra realizar el pago
de sus servicios

Julian Buitrago

(ques chec

Grupo-ep
Aguas de CHEC
Manizales

() erigas

Efigas

Imagen pasarela de pagos Manizales APP

3. Implementacién de plataforma de gestién documental “Saia”: Se
implement6 un nuevo sistema, por medio del cual se realizan los tramites
internos de la organizacidon de manera mas agil, garantizando contar con
una trazabilidad de interaccién de los procesos en temas relacionados con
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facturacion, solicitud y gestion de vacaciones, comunicaciones
internas y externas optimizando tiempos de entrega y recursos fisicos
(cero papel), logrando de esta forma que People Contact continle en su
proceso de mejora tecnoldgica.

Implementacion Transparencia y acceso a la informacion publica,
circular 018 de 2021 en la pagina de People Contact, Infimanizales y
ERUM: La Ley 1712 del 2014 y La circular 018 de 2021 y anexos por
medio de las cuales se crea la Ley de Transparencia y acceso a la
informacion publica, adicionalmente contiene lo relacionado Gobierno
Digital, fue implementada por el equipo de desarrollo de software en
acompafamiento del comité de Transparencia de People Contact segun
los requerimientos de gobierno digital, transparencia y accesibilidad en las
plataformas web de People Contact, ERUM e Infimanizales obteniendo
una calificacion satisfactoria posterior a la auditoria realizada
aleatoriamente por parte de la Contraloria General del municipio y la
procuraduria general de la Nacién, convirtiendo al equipo de trabajo en
pioneros de la ciudad en implementacion de los requisitos legales
aplicables segun la funcién publica.

* ]
.. People INICIO TRANSPARENCIA ATENCION AL CIUDADANO PARTICIPA INSTITUCIONAL SERVICIOS

NOTICIAS
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Trabajo que inspira lealtad y transforma su
negocio.

En cumplimiento a la ley 1712 del 6 de Marzo de 2014, el Decreto 103 del 20 de Enero de 2015 People Contact pone a disposicion de
la ciudadania la siguiente informacion.

1. INFORMACION DE LA ENTIDAD

2. NORMATIVA

3. CONTRATACION

4. PLANEACION, PRESUPUESTO E INFORMES

5. TRAMITES

6. PARTICIPA

%

People

Contact

5. Plataforma educativa Manizales territorio inteligente: A través de contrato
interadministrativo suscrito con la secretaria de desarrollo social del municipio
de Manizales, se disefo la plataforma de contenidos educativos Manizales
territorio inteligente, por medio de la cual se ofertan cursos gratuitos, para que
las personas del municipio se formen en contenidos disefiados a fin de
construir un modelo plural e incluyente en base al fortalecimiento de las TICs,

fomentar el uso de internet, formacion digital basica, entre otros.
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6. Zonas de Estacionamiento regulado (Zonas Azules): El

area de desarrollo de software es la encargada de disefiar el conjunto de
aplicaciones para las zonas azules de Manizales, con el fin mejorar la
experiencia del usuario a través del uso de herramientas tecnoldgicas.

7. Manizales App: Desde el area de desarrollo de People Contact se realizé la
integracion de Manizales App con otras aplicaciones como son zonas azules,
cultura y turismo, tramites ciudadanos, pago de servicios, participacion
ciudadana.

Las gestiones relacionadas con Servidores, Redes y Sequridad duranteel
2022 son:

v'  Se disefia e implementa plan de recuperaciéon de desastres (DRP)
para el cliente externo en la plataforma de AWS. En el cual se realizaron
configuraciones de VPC, VPN Site to Site y la segmentacion de las
subredes necesarias para la comunicacion entre las plataformas locales y
replicacion de las maquinas virtuales en la nube en EC2. Con lo cual se
atiende cualquier evento que afecte el normal funcionamiento de entidad
a nivel local de manera légica y/o fisica.

v'  Analisis, disefio e Implementacion tecnoldgica a nivel de red LAN para
cliente Invama. En el cual se desplegaron 5 maquinas virtuales con los
servicios de DHCP, DNS, Directorio Activo, Antivirus y aplicaciones de
operacion. Se realizé la segmentacion de la red para separar servicios y
se configuro el equipo de seguridad perimetral Fortigate 80E cerrando las
brechas de seguridad con las mejores practicas aprendidas.

v' Serealiz6 despliegue de varias maquinas virtuales durante la vigencia
2022, en la infraestructura propia de People Contact a fin de cumplir con
los compromisos contractuales con los clientes como por ejemplo la
plataforma Moodle, control de acceso, tableros de analisis descriptivo y
una consola SSO para inicio de sesiones unificadas.

v" Formacion y certificacién en la plataforma de Netacad de cisco en
Cisco CCNA2v7 y Cisco CCNA3v7 que comprende actualizacion y
documentacion en mejores practicas de Networking y seguridad a nivel
LAN y WAN.

v' Gestidbn, mantenimientos preventivos y correctivos sobre la
infraestructura de redes y servidores tanto de Manizales como en la
ciudad de Bogota a fin de mantenerla operativa y funcional teniendo en
cuenta que a hoy se encuentra con obsolescencia tecnolégica.

v' Se instala el centro de monitoreo alterno del sistema de CCTV
ciudadano en el municipio de Chinchina.

People

‘ TECHNOLOGY
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v Se implementa el CCTV ciudadano en el municipio de
Risaralda Caldas.
v Se habilita y se hace mantenimiento a los sistemas de CCTV
ciudadano en los municipios de Anserma y Norcasia.

Instalacion e implementacion de un servidor de clonacién por red con
licenciamiento tipo GPL.

Un servidor de clonacion en red es un equipo tecnoldgico el cual cuenta con un
software especializado que permite realizar la copia y escritura controlada de
informacion contenida en una imagen hacia los discos duros de uno o muchos
equipos. El tipo de software con licencia GPL es un tipo de licenciamiento que
no tiene costo alguno, el cual sin ninguna penalizacién puede ser modificado en
su cédigo fuente buscando asi poder realizar mejoras en éste con el fin de poder
cumplir una o varias tareas o procesos por quien asi lo requiera.

El departamento de Soporte Técnico de People Contact realizd la
implementacion de un servidor de clonacion con licenciamiento GPL con el cual
se busca disminuir los tiempos de entrega de los puestos de trabajo que
requieren las distintas camparfias y clientes que tiene nuestra compafiia. Dicho
servidor permite realizar de forma controlada, el despliegue de informacion
contenida en una imagen de disco hacia los discos duros de los equipos de las
diferentes areas y campafias. Con esto se minimiza el tiempo requerido para la
implementacion de equipos para una nueva camparfa o el crecimiento de mas
equipos para nuevos puestos de trabajo de alguna de las distintas campafias
con las que ya contamos. Esto reduce significativamente el tiempo entrega de
los puestos de trabajo, asi también vemos una reducciéon de tiempo de entre el
30% y el 50% que el personal técnico debe destinar para este tipo de tareas.
Pudiendo con esto redistribuir el tiempo ahorrado para asi poder aumentar los
tiempos de respuesta para realizar otras tareas y actividades que demanden la
atencion de nuestro departamento.

Las gestiones relacionadas con Ciencia de Datos durante el afio son:

Durante la vigencia 2022. El &rea de ciencia de datos tuvo los siguientes
logros:

Implementacion de modelos de IA para prediccion espaciotemporal para
clientes como la policia, y taxia que estan como parte del portafolio de
servicios con los que cuenta la empresa en TI.

Se realizo la escritura y envio de un articulo cientifico enfocado en el proyecto
que se realiz6 para 2021 sobre el sistema de prediccion temporal de
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pasajeros del cable aéreo. Este articulo se elabor6 en el marco del
congreso de ciudades inteligentes que se llevara a cabo en Manizales en el
mes de junio. Con esto, estamos aportando no solo a generar credibilidad
empresarial con todos nuestros clientes sino a la validacion dentro de la
comunidad académica de las estrategias desarrolladas; En este mismo
sentido, se realiz6 la publicacion de un articulo cientifico apoyando el proceso
de ciencia de datos de un proyecto con la Universidad del Valle. En este,
People Contact aportd su experiencia en andlisis descriptivo y predictivo para
generar una herramienta web que facilita a los investigadores tomar
decisiones de tipo bioldgicas.

Durante el 2022 People Contact aplicé a la convocatoria de retos de
innovacion abierta de Susuerte en la que fuimos seleccionados como
posibles solucionadores para retos de Susuerte y el Hospital de Caldas,
guedando seleccionados en primera instancia para elaborar un sistema de
digitalizacion de formularios premiados con susuerte y con el hospital de
Caldas realizar un modelo predictivo de la ocupacién hospitalaria. En
segunda instancia se logré avanzar en el proyecto con susuerte, ganando
$1.200.000 y con la posibilidad de ganar 15 millones de pesos de la
convocatoria, ademas de firmar un contrato para implementar completamente
la solucion.

Aunque el proceso con el Hospital de Caldas no se logré concretar y avanzar,
se decidi6 llevar el proyecto al area de innovacién, logrando realizarlo como
un producto para que sea parte del portafolio de productos y servicios de
People Contact.

Para el proyecto de Zonas de espacio regulado se tiene como logros dentro
de Ciencia de datos la implementacibn de una version inicial para
reconocimiento de placas, pensando en la automatizacion y control de las
fugas que se presentan en la operacion y generar asi un producto tipo chat-
bot que extraiga las imagenes de los fugados, reconozca la placa hasta en
un 90% de efectividad y genere los reportes de las fugas de la operacion.

Como parte de los logros a nivel interno dentro de la compafiia, se pudo
implementar el primer sistema de conversion de voz a texto pensando en los
procesos de calidad de la operacion de People Contact y optimizar el trabajo
de los colaboradores, generando valor agregado al desarrollo de los procesos
internos.

Finalmente, se logré generar una metodologia para el despliegue de modelos
basados en inteligencia artificial en servidores in-house o en arquitectura
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cloud, lo que acerca el area al ofrecimiento de software como
servicio y el consumo de soluciones de IA en arquitecturas poco eficientes
computacionalmente.

Como dificultades dentro del area se tuvo la limitante de infraestructura
especializada para Deep-Learning que permita ofrecer servicios de
inteligencia artificial desplegadas en nuestra infraestructura lo que nos llevé
a utilizar servicios y plataformas web con cuentas no corporativas para dar
solucion a los retos que el area tuvo durante el ultimo afo.

Soporte y Telecomunicaciones

GLPI es un sistema de gestion de tickets de soporte técnico

La implementacion del sistema de gestion de tickets de soporte fue un logro
importante para la empresa, pero también trajo desafios importantes que se
fueron superando con estrategias efectivas. La implementacion de esta
herramienta para la gestion de tickets mejoré significativamente el
desemperio y la satisfaccion del cliente haciendo este proceso mas eficiente.
Otras de las ventajas son:

v' El sistema de mesa de ayuda de soporte técnico ha mejorado los
tiempos de respuesta y solucion de incidentes con mas eficiencia.

v" Mayor satisfaccion del cliente debido a la capacidad de ofrecer una
respuesta mas rapida a sus necesidades de soporte técnico.

v" Mayor transparencia y seguimiento del progreso del soporte técnico
por parte del cliente y el jefe de area.

v Capacidad para analizar y mejorar los procesos de soporte técnico en
funcién de los datos recopilados por el sistema de gestion de tickets.

v Ahorro de tiempo y esfuerzo del equipo de soporte técnico debido a la
eliminacién de procesos manuales y la optimizaciéon de los flujos de
trabajo.

Migracion S.O Windows a S.O Ubuntu para operacién de call center

La migracion y adaptacion de las plataformas de operacién y adaptacion del
personal que siempre habia trabajado bajo las herramientas de Windows a
sistema operativo Linux “Ubuntu” es un logro importante para la empresa, ya
gue somos pioneros en estos cambios a nivel de operacion de call center lo
gue conlleva a mejorar el nivel de seguridad en la red, pero también alivio de
caja, ya que se reducen los costos por temas de licenciamiento.

Estas son algunas ventajas:
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v Reduccion significativa de costos en licencias (Ofimatica y
sistema operativo) y mantenimiento de software, lo cual puede verse
traducido en alivio para la caja de la empresa.

v" Mejora la seguridad de la red debido a la naturaleza de c6digo abierto
y la menor cantidad de vulnerabilidades en comparacioén con Windows
lo que reduce los riesgos por perdida o dafio de la informacion debido
a virus, ransomware, etc.

v' Mayor estabilidad y rendimiento del sistema operativo, lo que ha
mejorado la productividad y el tiempo de inactividad de los operarios.

Transicion del protocolo IPv4 a IPv6

Es uno de los servicios que se convirtid6 en un logro significativo para la
empresa, pues ya son varios los clientes donde se ha desplegado este
protocolo. No ha sido facil, se ha presentado desafios significativos en el
camino los cuales estan superados y hoy contamos con personal calificado y
certificado que nos permite abordar cualquier tipo de organizacion para
acompanfarlos en las 3 fases que comprende esta transicion del protocolo
IPv4 al protocolo IPv6. Todo esto se ha logrado siguiendo los lineamientos
de las resoluciones del Min Tic y LACNIC quien es la entidad encargada para
Latinoameérica de la asignacion del pool de IPs version 6

Otros logros podrian considerarse en:

v' Capacidad técnica: el recurso humano con el que cuenta hoy People
Contact demostr6 la capacidad técnica de los ingenieros y
adaptabilidad a los nuevos cambios que se nos pone hacia el futuro.

v Ahorro de costos: No es necesario incurrir en costos asociados a la
consultoria y despliegue del protocolo IPv6 por parte de terceros. Lo
cual mejora significativamente la utilidad bruta de cada proyecto.

v' Desafios: la confianza depositada y el sentido de pertenencia en
nuestro personal ha permitido adquirir nuevos conocimientos y
habilidades que logran llevar a cabo proyectos de gran envergadura a
finales felices. Lo cual ayuda a contribuir con el flujo de caja.

OPERACIONES

Durante el 2022, desde la direccion de renting y BPO se realizaron las siguientes
gestiones:

Descripcién de los principales logros del area.
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v Participacion del % en los ingresos de la empresa
Trafico 100% de voz de la campafia Servientrega
Control de indicadores a través de fabricas de productividad e
Implementacion de un tablero de control en la campafa Servientrega
Control y seguimiento diario de los costos e ingresos de las camparias.
Mejora de relaciones humanas, ambiente laboral y cultura organizacional.
Disminucion en penalizaciones
Crecimiento del 55% de las campafas en puestos de trabajo generando
empleabilidad.
Automatizacion del analisis de las Rellamadas y reporte de alertas
automatico

<]

NSRNENEN

\

Principales retos para el 2023.

v/ Continuar en crecimiento para las campafias

v' Ser competitivos

v Entregar valor a nuestros clientes

v Establecer plazo de contratos sector publico con vigencias no superiores
a un afo.

v Ley de garantias para contratacion de personal directo, con costo

adicional del 10% por temporal con 15% de afectacién sobre costo de
némina.

v' Demora de las entidades publicas para la firma de contratos lo que a su
vez retrasa en el inicio de las campanas.

Principales dificultades del area durante la vigencia.

Externas:

v Inconsistencia de trafico para la linea de la campafia Servientrega.

Salario minimo al 16% IPC al 13.12%.

v' Los cambios de politicas de pago de las campafas de ventas lo que
conllevo al cierre de estas (Wom - Claro).
Internas:

v' Plazo de contratos sector publico con vigencias no superiores a un afio.

v Ley de garantias para contratacion de personal directo, con costo
adicional del 10% por temporal con 15% de afectacién sobre costo de
némina.

v' Demora de las entidades publicas para la firma de contratos lo que a su
vez retrasa en el inicio de las campafias.

<\
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PROCESO DE TALENTO HUMANO

Planear, organizar, diseiar y desarrollar todos los programas, planes y politicas
de bienestar, formacién, nomina, reclutamiento, contratacion y el sistema de
seguridad en el trabajo. Proveer a la compafia de empleados con idénea en
busqueda del mejoramiento continuo de todas las areas de la empresa
generando una innovacion, clima organizacion y bienestar laboral, dentro de los
subprocesos de Talento Humano se encuentran:

- Seleccion.

- NOmina y contratacion.

- Procesos sancionatorios.

- Formacion y desempefio

- Bienestar laboral.

- Seguridad y salud en el trabajo.
- Modelo de gestion.

1. CARACTERIZACION DE LOS COLABORADORES
e Caracterizacion por nivel jerarquico

La planta de personal de People Contact estd definida de acuerdo con los

siguientes niveles:

Nivel Jerarquico Cantidad Contratacién Cantidad

directa contrataciéon

Indirecta (Temporal)

Gerente General 1 0
Gerentes de Area 2 0
Directivo 8 0
Profesional 11 0
Ejecutivo 14 0
Auxiliar 38 0
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Operativo 219 puede variar entre | 5
210 y 250

Aproximadamente entre

. . .
Nivel Jerarquico
B Gerencial B B Directivo B Profesional EEjecutivo DAuxiliar O Operativo

1% 2%
4% _cqp

s

El 75 % de los colaboradores son nivel operativo lo que refleja que una gran

cantidad

e Caracterizacion por género

Mujeres 182 62,11%
Hombres 111 37,89%
Total 293 100%

De acuerdo con la tabla anterior en People Contact por cada hombre trabajan
dos mujeres aproximadamente lo que refleja una particion e inclusién de la mujer

muy importante, de un 100% el 62,11% es poblacién femenina.

e Caracterizacion por edad
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Menores de 25 afos | 78 26,62%
Entre 26 y 35 afios |86 29,35%
Entre 36 y 45 afios |66 22,52%
¢ muestra Mayores de 45 afos |63 21,51% una
TOTAL 293 100%

proporcionalidad en la caracterizacion por edad de los colaboradores de la
empresa, lo que muestra una inclusion en todas las edades y un aumento en
vinculacién a personas mayores de 45 afios

Descripcion de los principales logros del area.

» Migracion del personal de temporal a People, obteniendo un ahorro en
el pago mensuales aproximado del 12% del porcentaje total de la
noémina del area operativa.

* Inclusion de personal con discapacidad para el area operativa y
alistamiento del personal de zonas azules para la vigencia 2023

« Se actualizo6 el software de talento humano con el médulo de pruebas
psicotécnicas

* Mejorar el bienestar y clima laboral de los empleados

« Transicion a nomina electronica

» Capacitar el personal con el fin de tener colaboradores mas
multifacético

* Realizar dos simulacros de evacuacion

» Certificacion de los equipos de alturas

» Creacion del comité de gestion del conocimiento

Principales retos para el 2023.

* Vincular el personal con multiples discapacidades

» Consolidar el proceso de gestion de conocimiento

» Crear estrategias de cultura organizacional

*  Cumplir con el 90% de del plan formacion

* Velar por el bienestar psicologico de los colaboradores

* Obtener una calificacibn mayor a 90 en el cumplimiento de los
estandares de la resolucion 0312 de 2019.
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Informe de los principales indicadores donde se relaciona el
cumplimiento durante la vigencia 2022.

Indicador Porcentaje META
Cumplimiento del plan de | 98% 90%
bienestar

Cumplimiento del plan de | 82% 80%
formacion

indice de frecuencia 0,0471 0,42%
indice de severidad 0,0943 0,42%
indice de lesion | 0,45 1,42%
incapacitante

Principales dificultades del area durante la vigencia.

* Falta de compromiso de los colaboradores para apoyar el proceso de
cultura organizacion y Gestién del conocimiento

» Baja participacion del personal de BPO en formacién por la misma
funcionalidad de la operacion

» Espacios para formacion

* Limitacion de recursos

PROCESO ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

El objetivo principal del proceso administrativo y financiero es Garantizar la
confiabilidad y oportunidad en la entrega de la informacién financiera que permita
la toma de decisiones, a través de la accién de un equipo humano debidamente
capacitado apoyado en la infraestructura adecuada y buscar disponibilidad de
capital de trabajo de forma competitiva.

A continuacién, se presenta el comportamiento de la evolucién de la informacion
financiera de los ultimos seis afios y el 2022 con corte al mes de diciembre.
(Cifras en millones de pesos).

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

INGRESOS OPERACIONALES 51.308.475 27.652.101 10.485.811 11.579.034 10.441.829 15.074.425 16.264.976

(-) COSTO DE VENTAS 48.767.243

$

S 27.601.764 11.086.594 9.777.755 8.241.921 11.810.674 13.228.779
UTILIDAD BRUTA $ 2.541.232

$

$

$ $ $ $ $
$ $ $ $ $
50.337| -$ 600.783( $ 1.801.279| $ 2.199.908| $ 3.263.751| $ 3.036.197
$ $ $ $ $
$ $ $ $ $

() GASTOS
OPERACIONALES
UTILIDAD OPERACIONAL

4.206.455 3.815.946 3.816.698 6.059.532 4.114.904 3.386.444 3.670.204

Ol v |v|unl »

1.665.223| - 3.765.609| - 4.417.481| - 4.258.253| - 1.914.996| - 122.693] - 634.007
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89.207.776
1%
UTILIDAD 2018 2019 2020 — Z?ﬁ;t ‘ 2022, 2023
OPERACIONAL 25% -1.375.115.213 Ui 643.029.355
42% -2.862.446.049
4.417.479.637 U. OPERACIONAL MO
020059 19 710.338.762 CERe b
e 6,89 |y g e 9%
UTILIDAD EBITDA 2018 2020455 2021 2022 2023
-20,3% -442.926.676
-35,5% -2.350.639.803
3.722.969.607 EBITDA — MG EBITDA

En la tabla se puede evidenciar la evolucion desde el afio 2016 con respecto a
la utilidad operacional, de acuerdo con la tendencia, la organizacion cada dia se
acerca mas a su punto de equilibrio, todo esto gracias a las estrategias
implementadas desde el proceso financiero para hacer mas eficiente la
rentabilidad de las operaciones.

Desde el subproceso administrativo se adelantaron las siguientes gestiones:
LOGROS

Entrega de la sede Nueva Granada - Bogota.

OCUPACION
OCUPACION 140 19.3%
CAPACIDAD DISPONIBLE  [587 80.7%
TOTAL 727 100%

Lo anterior significa una capacidad ociosa del 80.7% a partir del 01 de julio de
2022.

Se plantea a la Inmobiliaria Inmuebles Andinos, una terminacion por mutuo
acuerdo a partir del 30 de septiembre de 2022.
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Las siguientes fueron las condiciones para la entrega:

Pago de la administracion hasta el mes de diciembre.
Valor mensual: $22.744.017
Valor total por tres (3) meses: $ 68.232.051

Entrega de los bienes muebles que comprenden la infraestructura fisica, técnica,
tecnoldgica y de mobiliario de la edificacion y compensar los mismos de acuerdo
a la clausula penal establecida, mediante un contrato de transaccion, previo
avaluo, el cual una vez efectuado arrojé un valor de TRESCIENTOS MILLONES
CUARENTA Y OCHO MIL CIEN PESOS ($ 300.048.100).

Durante la vigencia 2022 teniendo en cuenta las funciones de cada uno de los
colaboradores del area y en pro del cumplimiento de las obligaciones donde de
manera articulada con las diferentes areas involucradas con el proceso
documental y contable contribuyen a la generacién de informacién oportuna,
claray fiable para la toma de decisiones, el envi6 de informacion a los diferentes
usuarios de la informacion internos y externos ademas de los entes de control a
los cuales se les debe presentar informacion correspondiente a la vigencia 2022.
Cumpliendo con la normatividad vigente, con la declaracion y pago de los
diferentes impuestos municipales y nacionales.

Subproceso contable

Velar porque los hechos econdmicos en los cuales incurra la empresa queden
registrados adecuadamente y en el periodo en que se encuentre asociado la
prestacion del servicio (clientes) y la adquisicion de los bienes y servicios
(proveedores).

La empresa desde el area contable iniciando la vigencia presenta a las demas
areas el cronograma anual de la emision y recepcion de facturacion en las fechas
establecidas esto con el fin de tener una informacion oportuna antes del cierre
del mes; contribuyendo a que se garantice el cumplimiento de los informesy a la
oportuna toma de decisiones por parte de la gerencia administrativa y financiera.

Se realizo la construccion de los estados financieros correspondientes a la
vigencia 2022 con sus respectivas notas a los estados financieros los cuales
fueron presentados a la junta directva.
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PRESENTACION Y PAGO DE IMPUESTOS

DECLARACIONES DE RETENCION EN LA FUENTE

‘ o People

RETENCION VALOR N° FORMULARIO FECHA DE PAGO
enero 19.851.000 3505639249749 10/02/2022
febrero 26.472.000 3505642309363 15/03/2022
marzo 49.209.000 3505645221007 18/04/2022
abril 25.873.000 3505649624704 16/05/2022
mayo 47.589.000 3505652113138 13/06/2022
junio 22.728.000 3505657153679 15/07/2022
julio 19.646.000 3505659514076 17/08/2022
agosto 17.522.000 3505662079887 14/09/2022
septiembre 20.060.000 3505666165936 13/10/2022
octubre 25.990.000 3505669228506 17/11/2022
noviembre 37.025.000 3505672149492 12/12/2022
diciembre 82.997.000 3505678009890 18/01/2023

DECLARACION DE IVA
IVA VALOR N° FORMULARIO FECHA DE PAGO
1ER BIMESTRE 240.013.000 3004646144971 15/03/2022
2DO BIMESTRE 95.985.000 3004648924016 16/05/2022
3ER BIMESTRE 227.183.000 3004651804196 15/07/2022
4TO BIMESTRE 230.926.000 3004653238488 14/09/2022
5TO BIMESTRE 341.877.000 3004657736134 17/11/2022
6TO BIMESTRE 327.748.000 3004661369796 18/01/2023
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INDUSTRIA Y COMERCIO (PEREIRA-MANIZALES-BOGOTA)
ICAY RETEICA PEREIRA VALOR N° FORMULARIO FECHA DE PAGO
1ER BIMESTRE 3.110.000 1422003257 17/03/2022
2DO BIMESTRE 883.000 1422022627 19/05/2022
3ER BIMESTRE 1.028.000 1422036642 18/07/2022
4TO BIMESTRE 1.151.000 1422053607 19/09/2022
5TO BIMESTRE 91.000 1422075316 18/11/2022
6TO BIMESTRE 166.000 1422093592 20/01/2023
R.ICA MANIZALES VALOR N° FORMULARIO CAUSADO A LA FECHA
1ER BIMESTRE 748.000 639835 10/03/2022
2DO BIMESTRE 377.000 869262 10/05/2022
3ER BIMESTRE 416.000 999285 11/07/2022
4TO BIMESTRE 255.000 1074464 09/09/2022
5TO BIMESTRE 456.000 1176016 10/11/2022
6TO BIMESTRE 323.000 1255862 10/01/2023
ICAY RETEICA BOGOTA| VALOR N° FORMULARIO FECHA DE PAGO
1ER BIMESTRE 4.276.000 7485883 30/03/2022
2DO BIMESTRE 5.402.000 9217519 19/05/2022
3ER BIMESTRE 10.814.000 10780042 18/08/2022
4TO BIMESTRE 2.354.000 11556231 19/09/2022
5TO BIMESTRE 0 121453451 12/12/2022
6TO BIMESTRE 0 101835472 20/01/2023

Durante el afio 2022 se genero la facturacion electrénica a cada uno de los
clientes a los cuales se les ha prestado el servicio representados en las 3
unidades estratégicas de negocio asi:

LINEA DE NEGOCIO ENERO

RENTING £93552926

FEBRERO MARZO ABRIL

TIMAML T3L640147| 680675036

MAYO JUNio o AGoSTO

TSOA0R156(  73635T048| 60198807

50258773

SEPTEMBRE ~ OCTUBRE  NOVEMBRE  DICEVBRE

S02597895|  S076%8728| 490896810 |  T30.192479

ACUMULADO

169215159

TERCERCACION DE PROCESOS DE NEGOCIO 50201797

SILOT06| 134238543 | 195723305

3962386 | 190335640) 364429562

300840505

(06703662 302244698 682671043 | 1091571401

5164042868

SOLUCIONES TECNOLOGICAS Y SOFTWARE £3%.103

748090826 1857108564

WLISTAI| 134065644 | 68304384

1100944334 34470225

466528733 | S9950030( - 63211573

1650189875 986642818 102963062

5120903
855631201

612817690 | 816306.159

09305669 | 538853804

128671205 1438797230 1796485543 2.638.070.059

3408.776.3
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CUENTAS POR COBRAR

CONTABLE 2022 CTE 2022 2022 2021 CTE 2021 2021 VARIACION
13 Db CUENTASPOR COBRAR 2774.309.787 | 11542179 2.785.801.965 | 4.459.003.337 | 209.518.125 4,668.611.462 -1.882.719.497

137 Db [Prestacion de servicios 2.767.894.351 2767804351 | 448219672 4458240672 -1.690.355.321

1334 Db |OTRAS CUENTAS X COBRAR 6.455.43% 6.455.43 8413665 843665 5611771

1385 Db |Cuentas por cobrar de dificl recaudo 1.037.257.450 1.037.251.450 1.062.509.968 1062.509.968 -5.252518

1386 Cr Deterioro acumulao de cuentas por cobrar (cr) 10571521 10571521 0 832991843 -852.991.843 11213428
138602/ Cr | Deterioro: Prestacion de servicios 0 -L057.m -L05.715.271 0 -85299188 852991843 1273428

Se relaciona el comparativo de las cuentas por cobrar comparativo con la
vigencia 2021 mostrando la evolucion y la gestion del recaudo.

Se envia correo a los clientes solicitando los certificados de retencién en la fuente
correspondiente al 2° trimestre del afio 2022.

CARTERA CONSOLIDADA POR EDADES

CONSOLIDADO CARTERA POR EDADES

MAS DE 360 DIAS - 0%
ENTRE 181 Y 360 DIAS - 0%
ENTRE 51 180 DIAS 51.418.525 2%
ENTRE 61 Y 80 DIAS 35.688.525 1%
ENTRE 31Y &0 DI AS 46.353.442 2%
ENTRE1Y 30 DIAS 373.423.083 13%
CARTERA SIN VENCERSE 2.257.010.765 2%

VALOR TOTAL CARTERA 2.767.894.352

Quedando distribuidos en las 3 unidades de negocio asi:

- Renting $ 858.350.150
-BPO  $990.351.209

-T. $919.192.993

Se da respuesta a los correos enviados por proveedores solicitando certificados
de retencion en la fuente y rete ICA correspondientes al afio 2022.
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Se hace envio de informes semanales como la cartera, cuentas
por pagar, facturacion, cobros (administrativo, pre-juridico y juridico) de los
clientes para aprobacién en comité de negociacion y tesoreria.

TESORERIA

Durante el afo 2022 desde el area de tesoreria se dio tramite a todas las
actividades que conllevan a un adecuado manejo del sub proceso de tesoreria,
como se relacionan a continuacion

Saldos en bancos

Durante la vigencia 2022 se validan y se verifican los saldos en los bancos tanto
en el recaudo de los clientes como el desembolso a los proveedores de bienes
y servicios.

Se generaron de manera semanal los saldos en bancos para ser llevados a cada
comité de Negociacion y Tesoreria y para la toma de decisiones por parte de los
gerentes encargados de ordenar los gastos, donde a su vez quedan las actas
correspondientes.

A continuacion, se muestra el comportamiento de los bancos acumulado de
enero a diciembre 2022 vs 2021

SALDOS A CORTE $ DE
CODIGO V-'J.L DR
contase: vaRA GO

11 EFECTIVOYEQUIVALENTESAL EFECTIVO| 6.443.820979 | 3.163.235.945 | 3.2B0.585.034
1105 Db Cap 0 0 0
1106{ Db |Cusntz imica nacional 0 0 0
1107) Db  [Feservas intermacionales 0 0 o
1110 Db  |Depdsitos eninsbitveionss financisras 4.856.957.551 1.601.457.396 3.255.500.155
1120 Dbt |Fondos =ntransito 0 0 0
1132 Db |Efsctivo dz vso restinzido 1.533.194.310 1.510.437.837 22756472
1133| Dbt |Equialentss alzfectivo 33.660.119 51340712 23284407

1140/ Db [Cuents tmca ssteme generalde regalas 0 0 0
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Cuentas por pagar

DESCRIPCIGN SATDOS 4 CORTE DE VIGENCTA VARTACHON
CODIGD ] '\-U.IH:I ‘![l \-\H)[l El-\L A
1830715522 S0 |4280M.NLII (41575093541 | 45568 -H

b4 ) CUENTASPORPAGAR JASETHE4S6
WL r |ad i 13T W R
4341419

L3 1

Qaﬁaaaﬁ

=1
I
BlgrEiEEE E:

También se generaron los informes oportunamente de cuentas por pagar de
cada semana en curso para ser llevados al comité de Negociacion y Tesoreria
para su respectiva aprobacion.

El 11 de agosto de 2022 la DIAN emite resolucion de cumplimiento N°
6281000781 por medio del cual se da cumplimiento al fallo de segunda instancia
proferido por el consejo de estado del 16 de junio de 2022 donde compensa el
valor de $ 1.808.358.000 correspondiente al impuesto de renta de la vigencia
2012; quedando como saldo adeudado en el acuerdo de acreedores a la DIAN
$ 3.930.044.000, el cual reanudara pagos el 18 de mayo de 2024.

INFORME DE RESULTADOS

INGRESQOS 2022

LINEA DE NEGOCIO ACUMULADO PARTICIPACION
RENTING 7.574.510.470 47%
TERCERIZACION 5.281.689.926 32%
SOLUCIONES TECNOLOGICAS Y SOF 3.408.776.236 21%
TOTAL 16.264.976.632 100%

16.264.976.632

100%

e 32% PARTICIPACION

47%
3.408.776.236
5.281.689.926 21%

RENTING TERCERIZACION SOLUCIONES TECNOLOGICAS Y TOTAL
SOFTWARE
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COSTOS Y PARTICIPACION

ACUMULADO PARTICIPACION
TOTAL COSTO 13.228.779.312 100%
ARRENDAMIENTOS 2.633.181.571 20%
MATERIALES Y SUMISTROS 3.226.936.663 24%
SUELDOS 3.703.384.823 28%
DEPRECIACIONES 1.294.798.082 10%
OTROS COSTOS 904.849.105 7%
SERVICIOS PUBLICOS 933.154.757 7%
MANTENIMIENTO 532.474.311 4%
13.228.779.312
100%
ACUMULADO
PARTICIPACION
20% 3.226.936.663 3.703.384.823
4% 28%
1.294.798.082
2.633.181.571 10% 904'849;;15 933‘154;;:7 532‘474‘43;1
TOTALCOSTO ~ ARRENDAMIENTOS ~ MATERIALES Y SUELDOS DEPRECIACIONES ~ OTROS COSTOS SERVICIOS MANTENIMIENTO
SUMISTROS PUBLICOS
GASTOS Y OPERACION
ACUMULADO PARTICIPACION
TOTAL GASTO ADMINISTRACION
. 3.260.966.289
Y OPERACION 100%
GENERALES 1.705.623.031 52%
SUELDOS Y SALARIOS 822.854.645 25%
CONTRIBUCIONES IMPUTADAS 169.960.517 5%
OTROS GASTOS 139.524.164 4%
PRESTACIONES SOCIALES 222.804.752 7%
GASTOS DE PERSONAL DIVERSO 147.833.680 5%
CONTRIBUCIONES EFECTIVAS 52.365.500 2%
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3.260.966.289
100%

52%
ACUMULADO

1.705.623.031 PARTICIPACION
822.854.645
25%
169.960.517 222.804.752
o 139 524.1064 i) 147‘833‘6U80 =) 555 70T
6 4% 5% e
TOTAL GASTO GENERALES SUELDOSY ~ CONTRIBUCIONES ~OTROS GASTOS  PRESTACIONES GASTOSDE ~ CONTRIBUCIONES
ADMINISTRACION Y SALARIOS IMPUTADAS SOCIALES PERSONAL EFECTIVAS
OPERACION DIVERSO

ESTADOS DE RESULTADOS Y CUMPLIMIENTO

Concebto Mensual Cumplimiento
g ACUMULADO PPTO Cop %

Ingresos Operacionales 16.264.976.632 16.430.000.000 -165.023.368 99,0%
Costos de Ventas 13.228.779.312 81%(12.157.065.467 74% 1.071.713.845 108,8%

UTILIDAD BRUTA 3.036.197.320 19%| 4.272.934.533 26%| -1.236.737.213 71,1%
Administracion y Operacion 3.260.966.289 20%| 3.029.844.034 18% 231.122.255 107,6%
Gastos de Ventas 409.238.458 614.769.052 -205.530.594 66,6%

UTILIDAD OPERACIONAL -634.007.427 -4%| 628.321.447 4%| -1.262.328.874 -100,9%
Otros Ingresos 438.572.871 416.448.000 22.124.871 105,3%
Deterioro,Depreciaciones,

Amortizaciones y provisiones 505.731.277 342.162.720 163.568.557 147.8%
Otros gastos 15.957.431 30.702.664 -14.745.233 52,0%
RESULTADO DEL PERIODO -717.123.264 -4%| 671.904.063 4%| -1.389.027.327 -106,7%
RESULTADO INTEGRAL DEL PERIODO -717.123.264 -4%| 671.904.063 4%| -1.389.027.327 -106,7%

Eb!tda 660.790.655 1.880.955.547 -1.220.164.892
Mg Ebitda 4,06% 11%

| Depreciacién operativa|  1.294.798.082 |  1.252.634.100 |

Durante el afio 2022 se obtuvo una perdida acumulada de $ -717.123.264
terminando con un ebitda en positivo de $ 660.790.655 y margen del 4,06% en
negativo positivo frente a un 11% que era el esperado segun presupuesto.

Los ingresos se ejecutaron en un 99%, la contribucion negativa en los costos
radicaba en lo fijjos y que por temas contractuales y de negociacion
especificamente en los arrendamientos de bienes inmuebles incrementando en
8.8% el valos de los costos frente a lo que se tenia en la proyeccion del
presupuesto. Teniedo en cuenta estas dificultades se realizaron nuevas
negociaciones y cambios en la modalidad de contratacion ya no por



Informe de o
., ‘ People
Gestion

arrendamiento de la sede, sino por puestos de trabajo asi
mejorando la rentabilidad de los negocios y la liquidez de la caja mejorando la
salud financiera para los afios siguientes.

RENDICION INFORMES ENTES DE CONTROL
Contaduria General de la Nacién (CGN)

En este informe se rinde la categoria informacion contable publica en
convergencia de manera trimestral correspondiente a los 4 periodos de la
vigencia 2022 con los archivos adjuntos correspondientes (estados financieros y
notas) de acuerdo a la resolucion 706 del 2014 y demas normatividad vigente.

Contraloria General de la Republica

Se debe rendir de manera trimestral a través del aplicativo schip la informacién
correspondiente a la ejecucion presupuestal tanto en programacion y ejecucion
de ingresos como de gastos en la categoria CGR presupuestal; en el mes de
febrero se rindi6 lo correspondiente a la vigencia 2022.

Dane

Mensualmente se rindio un informe al Dane encuesta de servicios mensuales,
mediante un formulario electrénico (EMS) donde se presenta los ingresos que se
obtuvieron a nivel nacional como en la ciudad de Bogota y personal que se tuvo
vinculado a la empresa en ese mes; los cuales se han venido presentado
cumplidamente en el afio 2022.

Contaduria General De Le Nacion

Desde el area mensualmente se hace la revision de las cuentas del catalogo
general de cuentas resolucion 414 de 2014 que estén acordes a la dltima version
emitida (CGC Version 2015.11) por parte de la contaduria General de la Nacién
y demas disposiciones de reconocimiento de los hechos econémicos.

Revisoria Fiscal

Se le hacen los respectivos envios de informacién contable a Profesco quien es
la revisoria fiscal para el seguimiento y control de la informacién contable con el
propésito de verificar la razonabilidad de los registros econdémicos en
determinado periodo.
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CRONOGRAMA IMPUESTOS E INFORMES 2022

OBLIGACION ene-22 [FEBRERO]MARZO] ABRIL | MAYO [ JUNIO [ JuLIO [AGOSTOBEPTIEMBR] OCTUBRE[NOVIEMBRE|DICIEMBRE] ene-23

IMPUESTOS 2022

IVA BIMESTRAL

RETENCION EN LA FUENTE

DANE MENSUAL

INFORMACION FINANCIERA INFIMANIZALES
RETEICA MANIZALES BIMESTRAL

DECLARACION MENSUAL DE ESTAMPILLAS

R.ICA BOGOTA BIMESTRAL

ICA BOGOTA BIMESTRAL

RETEICA E ICA PEREIRA BIMESTRAL

CONTADURIA GENERAL INFORME TRIMESTRAL
CONTADURIA GENERAL ANUAL

SUPERSOCIEDADES PRACTICAS EMPRESARIALES
SUPERSOCIEDADES E.F FIN DE EJERCICIO 2020
RENOVACION CAMARA DE COMERCIO MANIZALES
DECLARACION ANUAL INDUSTRIA Y COMERCIO MANIZALES
MEDIOS MAGNETICOS ICA MANIZALES
DECLARACION ANUAL INDUSTRIA Y COMERCIO PEREIRA
MEDIOS MAGNETICOS ICA PEREIRA

MEDIOS MAGNETICOS ESTAMPILLAS MANIZALES
MINTIC SS TV CERRADA

MINTIC REGISTRO TIC

EXOGENA

RENTA

INFORME MENSUAL JUNTA DIRECTIVA (INTERNO)
CONTRIBUCION COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONE!
CONTRIBUCION SUPER SOCIEDADES

(OTRAS CATEGORIAS SCHIP

CONTRALORIA TRIMESTRAL CGR PRESUPUESTAL
CONTRALORIA ANUAL CGR PRESUPUESTAL

CGR PERSONALY COSTOS

DANE ANUAL

Desde el area se continda en la solicitud de los certificados de retenciones
practicadas por los clientes, se esta realizando via telefonica, pero esta siendo
mas dispendioso que los afios anteriores para que los clientes envien los
certificados.

Se realiz6 Circularizacion con los proveedores y clientes con el propésito de
conciliar saldos y terminar la vigencia 2022 con valores exactos y conciliados.

Envié de mas de 450 documentos pertenecientes al area de contabilidad y
tesoreria al archivo y custodia de la empresa GESTION DOCUMENTAL
INTELIGENTE (Gestion documental S. A.), cada documento debidamente
foliado y legajado dejando como evidencia el registro de cada uno de ellos.
Dejando en el area documentos vigentes desde el 2019 hasta la presente fecha.

Se estan preparando diferentes capacitaciones desde el area de contabilidad
buscando mejorar los procesos contribuyendo a la calidad de la informacion y a
su analisis.

Se trabaj6 en el acompafiamiento y construccion de la proyeccién del
presupuesto para la vigencia 2023.

Se actualizaron las politicas contables de la empresa de acuerdo con la
normatividad vigente resolucién 414 de 2014, 426 de 2019,219 de 2020 y 212
del 2021 aprobadas por junta directiva en el mes de octubre del 2022.
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PROCESO JURIDICO

El presente informe de gestion de la vigencia 2022, se ha elaborado con el fin
de dar a conocer a la Gerencia las actividades més importantes realizadas por
parte del Area Juridica.

En este informe se abordan de manera individual algunos aspectos de la gestion
que tienen mayor trascendencia para esta dependencia y para la Empresa.
Igualmente, se reportan las actividades realizadas para dar cumplimiento al
proceso: los subprocesos y los procedimientos a cargo del Area en el marco de
sus competencias, todas ellas vitales para garantizar la seguridad juridica de las

actuaciones de People Contact.

Es importante destacar que los objetivos y las acciones desarrolladas por el
Area, correspondieron a un ejercicio de planeacion estratégica encaminadas al
cumplimiento del objetivo de la Mega Meta de la Entidad que consiste en
“asegurar transparencia en la contratacion y que todos los requerimientos

legales y normativos permanezcan al dia”.

Finalmente, con la implementacién de los planes de accion, el area juridica
busca garantizar criterios de oportunidad y completitud en el reporte y
publicacién del proceso juridico.

1. PROCESO JURIDICO

OBJETO ALCANCE

Garantizar el cumplimiento de las Desde la definicion de los requisitos
normas aplicables a la empresa, los legales aplicables a la empresa, hasta
requerimientos de entes de controly el el seguimiento y control sobre el
seguimiento a los temas contractuales cumplimiento de estos.

de la compafia.
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Subproceso Apoyo Juridico

El area juridica desde el subproceso apoyo juridico garantiza que se deé
respuesta oportuna a todas las solicitudes presentadas por parte de los grupos
de intereés.

Por lo que en la vigencia 2022, el indicador de cumplimiento se refleja por

encima de la meta de 90%, asi:

350

300

250

200

150 M Real
® Meta

100

50

Subproceso Contratacion

People Contact cuenta con su propio Manual de Contratacion, en el que se
establecen distintas modalidades para la escogencia de sus contratistas o
proveedores, de acuerdo con las necesidades de la compafia y cuantia del
proceso (Invitacion Publica, Invitacion a Cotizar, Invitacion Privada, Contratacion

Directa y Orden de Servicio).
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Una vez finalizado el proceso de invitacion y evaluacion (técnica, econdémica,
juridica, de experiencia y financiera) de las propuestas presentadas por los
oferentes, se suscribe contrato, autorizacion de gerencia u orden de servicio

segun sea el caso.

Como compromiso con la transparencia en los procesos de contratacion; People
Contact ha garantizado la publicacién de los procesos para la adquisicion de
bienes y servicios que requiere en el desarrollo de su objeto social dentro del

marco de los procedimientos establecidos en su Manual de Contratacion.

Gestion contractual con proveedores

La gestion contractual con proveedores para el afio 2022, se consolida asi:

Gestion Contractual

M Contratos
M Autorizaciones de Gerencia

MW Ordenes de Servicio

Por lo anterior, considerando la gestion contractual con proveedores del area

juridica a corte 31 de diciembre del afio 2022, se vislumbra:
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A. GESTION CONTRACTUAL

MODALIDAD (directa, licitacién, entre .., VIR DE LA

otras) MEETRATeE CONTRATACION

Orden de Servicios 69 $ 589.704.925,00

Invitacion a Cotizar 4 $ 489.539.600,00

Invitacion Privada 5 $ 185.301.410,00
$

6.216.441.718,90
+ USD 3.332 de
acuerdo a la TRM
del dia de la
factura

Invitacién Publica 22

Contratacion Directa 4 $ 164.754.914,00
Otro 1 $8.174.327,00
Convenio 2 $0,00

Comodato 1 $0,00

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACION

People Contact S.A.S. en Reestructuracion por tener participaciéon del estado
menor al 90% y estar en competencia con el mercado nacional e internacional, no
tiene obligatoriedad en la aplicacion de Ley 80, Ademas cuenta con Manual de
Contratacion propio, el cual aplica en todos los procesos de seleccion y
contratacion.

A. GESTION CONTRACTUAL
TIPO DE CONTRATACION (compra NG

VIR DE LA
CONTRATOS CONTRATACION

$
2.511.898.626,00

$1.819.577.691 +
USD 3.332 de
Suministro 39 acuerdo con la
TRM del dia de la
factura

$ 558.975.614,00
$149.951.922,00
$22.635.604,00

$2.502.915,00

bienes, prestacion de servicios, obra
publica, etc)

Prestaciéon de servicios 41

Arrendamiento

Mantenimiento

Alquiler

Acuerdo Camara de Comercio

RPlWW|[O®
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Inspeccion 1 $169.575,00
Obra 1 $5.477.000,00
Suministro bienes y servicios 1 $19.650.000,00
Renovacion 6 $33.202.124,00
Convenio 2 $0
Compras de Materiales 1 $0
Comodato 1 $0
., : $
Acuerdo Colaboracion Empresarial 2 2.529.387.329,00
$
TOTAL 5.833.850.709,00

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACION

Mobiliario en la actualidad.

Por la naturaleza juridica y el objeto social de la empresa no requiere realizar
contrataciones por obra publica u otro tipo de contratacion diferente a Prestacion
de Servicios, Suministro y Renting de Infraestructura Técnica, Tecnologia y de

Gestion contractual con clientes

En la mision de la Empresa, proyectamos ser reconocidos a nivel nacional como

uno de los mejores proveedores de servicios tercerizados y especializados en:

contact center, BPO, Renting de infraestructura y tecnologia, desarrollo

tecnoldgico y procesos de gestion y desarrollo del talento humano, con un

modelo de negocio sostenible que contribuya al crecimiento econémico de la

region por ser una fuente consistente y continua en la generaciéon de empleo y

fortalecimiento de la industria TI.

Por lo anterior, la gestiébn contractual con clientes en cuanto a revisién o

proyeccion juridica durante el 2022, es:
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CONTRATO No. CLIENTE OBJETD CIUDADKLOR DEL CONTRA FORMA DE PAGO ECHA INICI TEFI;E;:JASEGN UPERVISOl OTROSI | OTROSI | ESTADD
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admeas del anendamiento de
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Subproceso Representacion Judicial

El subproceso de representacion judicial tiene como objetivo medir la eficiencia

de las gestiones realizadas por los asesores juridicos en la representacion legal

de procesos judiciales de la compafia.

En el siguiente cuatro se evidencian los procesos judiciales activos:

PROCESOS JUDICIALES ACTIVOS PEOPLE CONTACT 2021

NUMERO
TIPO DE PROCESO DE ESTADO
PROCESOS
. 17001-2333-000-2016-00298-01
Medio de Control ; . :
: Direccion Nacional de Impuestos -
Nulidad y
- 1 DIAN
Restablecimiento  del .
Proceso terminado por acuerdo de
Derecho .
transaccion
66001-2333-000-2020-00472-00
: Sandra Castaieda Martinez
Controversia :
1 Pendiente de respuesta por parte de
contractual
la parte demandada a las
excepciones
Procesos ejecutivos 11 DEMANDANTE DEMANDADO\
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Lotus
Assistance
S.AS.

People Contact

Delaware
Consultorias
SL

People Contact

Kontact USA
LLC

People Contact

Global Corp
Services S.A.

Personal Contact

People
Contact

People Contact

Contactech

People Contact

Asociacion
Cable aéreo
Manizales
Finalizado por
acuerdo de

pago

People Contact

Asociacion
Cable aéreo
Manizales
Finalizado por
acuerdo de

pago

People Contact Xynergia

People Contact Rugon
People
Contact

Sandra Castarieda

Martinez

Finalizado por
acuerdo de
transaccion.

Cuatro (4) procesos judiciales surtieron actuacion con fallo durante el 2022; asi:

NUMERO
TIPO DE PROCESO DE FECHA FALLO
PROCESOS

SANDRA CASTANEDA MARTINEZ
1 17001-2333-000-2016-00298-01
19/12/2022

Medio de Control
Nulidad y



file://///192.168.130.23/Secretaria%20General/PROCESOS%20JUDICIALES/Informacion%20de%20Procesos%20Judiciales.xlsx

m Informe de P |
eople
o 10 Contact
= Gestion contesi
Restablecimiento del
Derecho
Sandra Castaneda Martinez
1700133330012020018600
15/12/2022
Asociacion Cable Aéreo Manizales
Procesos ejecutivos 3 17001-3333-003-2022-00197-00
09/02/2022
Asociacion Cable Aéreo Manizales
17001-3333-003-2022-00198-00
09/02/2022

APOYO SECRETARIAL

El area Juridica ejerce la Secretaria de la Asamblea General de Accionistas, la
Junta Directiva, Reuniones de Comité de Vigilancia del Acuerdo de Acreedores
y la Secretaria técnica del Comité de Conciliaciones, ésta ultima instancia
administrativa encargada de decidir sobre la procedencia, para cada caso
concreto, de la conciliacion y otros medios alternativos de solucion de conflictos

0 controversias en las que se encuentre vinculada la empresa.

L
Qe

AGER Actas Actas

Asamblea General
Accionistas

3 13 24

Junta Directiva Comité Conciliacion
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LOGROS Y RETOS VIGENCIA 2023

Los logros alcazados por el area juridica en el aflo 2022 y los retos que se

propone cumplir para la vigencia 2023, son:

Iniciode implementacion del Nomograma.
Cumplimiento de requerimientos legales.
Reporte y publicacion a los entes de vigilancia y
control de la gestign contractual.

Representacion judicial oportunaen litigios.
Definicion de los acuerdos de servicio en la
atencion de requerimientosal area.

Resolucion  modificatoria del Manual de
contratacian.
Resolucion MNo. 011 por el cual se adopta el

Manual de Supervisian.

Gestion y seguimiento a la
implementacion de acciones
correctivas y preventivas del drea.
A través de los planes de accidn
Fortalecimiento al cumplimiento
deindicadores.

Cumplimiento del plan de trabajo
a 31 de diciembre de 2023.
Capacitacion en el uso total de la
plataforma transaccional SECOP I

= Inclusign proceso de Aliados Proveedores. .
= Procedimiento de Programa de Seguros.

Planeadon contractual a la
entrada de la Ley de garantias del
ano 2023,

PLANES DE ACCION

En atencién a las observaciones presentadas en la auditoria legal y contractual
a corte 31 de diciembre de 2022 realizada por la revisoria fiscal y la auditoria a
las actas del comité de concitacion 2021-2022 realizada por el area de control
interno, el area juridica controvirtio las disposiciones presentadas y finalmente
propuso implementar planes de mejora para promover que los procesos internos
de la Empresa se desarrollen en forma eficiente y transparente a través de la
adopcion y cumplimiento de las acciones correctivas o de la implementacion de

metodologias orientadas al mejoramiento continuo.

8. ESTADOS FINANCIEROS



PEOPLE CONTACT S.A.S
Estado de Resultado Integral Individual
A 31 de diciembre de 2022 Comparativo al 31 de diciembre de 2021
(Cifras en pesos colombianos)

31/12/2021

15.074.425.192
(11.810.674.218)

3.263.750.974

(3.056.755.183)
(332.888.328)

(125.892.537)

40.000.000
452.462.784
618.898.896

(26.720.797)

(279.049.446)

(279.049.446)

31/12/2022
NOTA

Ingresos Operacionales 28 16.264.976.632
Costos de Ventas 30 (13.228.779.312)
UTILIDAD BRUTA 3.036.197.320
Administracion y Operacién 29 (3.260.966.289)
Gastos de Ventas (409.238.458)
UTILIDAD OPERACIONAL (634.007.427)
Subvenciones

Otros Ingresos Financieros 28 438.572.871
Deterioro,Depreciaciones,Amortizaciones y proviciones 29 505.731.277

Otros gastos 29 15.957.431

RESULTADO DEL PERIODO (717.123.264)

RESULTADO INTEGRAL DEL PERIODO (717.123.264)

%‘
DIEGO HERNANDO CEBALLOS LOPEZ CARLOS JULIO/ ARIAS/MARIN
Representante Legal Revisora Fiscal TP -37378 T

En Representacion de PC&A SA.S.

@a
B )‘1&)&!&' r PROFESCO CONSULTORES Y AUDITORES S.A.S

JUAN PABLO AGUIRRE PINEDA
Contador
TP 154754 -T




PEOPLE CONTACT S.A.S
Estado de Situacidn Financiera Individual
A 31 de diciembre de 2022 Comparativo al 31 de diciembre de 2021
(Cifras en pesos colombianos)

ACTIVO NOTAS 31/12/2022

ACTIVO CORRIENTE

31/12/2021

Efectivo y equivalentes al efectivo 5 S 6.443.820.979 S 3.163.235.945
Cuentas por cobrar 7 S 2.705.936.296 S 4.464.705.108
Inventarios S - S 22.507.017
Otros activos 14 S 1.314.482.566 S 784.523.598
Total activos corrientes S 10.464.239.841 S 8.434.971.668
ACTIVOS NO CORRIENTE

Cuentas por cobrar 7 S 1.037.257.449 S 1.062.509.968
Deterioro de cuentas por cobrar -S 1.025.715.271 -S 852.991.843
Propiedad planta y Equipo 10 S 8.717.849.447 S 9.759.197.618
Otros activos 35 S 2.323.106.329 $ 3.587.774.905
Total activos no corrientes S 11.052.497.954 S 13.556.490.648

394.364
4.885.507.996
288.390.973

TOTAL ACTIVO $ 21.516.737.796 $ 21.991.462.316
PASIVO

PASIVOS CORRIENTE

Operaciones de financiamiento S - S

Cuentas pér pagar 17-21 S 3.391.918.493 $

Beneficios a los empleados 22 S 323.649.834 S

Total pasivo corriente S 3.715.568.327 S

5.174.293.333

PASIVOS NO CORRIENTES

Operaciones de financiamiento S 24.911.203.246 S 24.911.203.246
Cuentas pér pagar 21 S 18.306.777.689 S 16.605.653.940
Provisiones 23 S 169.839.256 S 169.839.256
Total pasivo No corriente S 43.387.820.191 $ 41.686.696.442
$ 47.103.388.519 $ 46.860.989.775
PATRIMONIO
Patromino de la empresas 27 S 19.332.273.758 S 19.332.273.758
Resultado de ejercicios anteriores S 44.201.801.217 -S 43.922.751.771
resultado del ejercicio -S 717.123.264 -S 279.049.446
reservas de ley S - S -

Otras partidas del patrimonio

TOTAL PATRIMONIO 25.586.650.723 -

TOTAL PASIVO MAS PATRIMONIO $ 21.516.737.796

‘ /
DIEGO HERNANDO CEBALLOS LOPEZ Q‘ﬁ
Representante Legal CARLOS JULI ARIASfMAR.IN

Revisora Fiscal TP -37378 T
)ﬂmﬂ’? En Representacion de
’ PROFESCO CONSULTORES Y
AUDITORES S.A.S
JUAN PABLO AGUIRRE PINEDA

Contador
TP 154754 -T

24.869.527.459

$ 21.991.462.316




PEOPLE CONTACT S.A.S

Estado de Cambios en el Patrimonio Individual
Periodos contables terminados el 31/12/2021y 31/12/2022

(Cifras en pesos colombianos)

Ganacias
(pérdidas)
Resultado de ejercicios inversiones con
Capital Fiscal Reserva Legal anteriores Resultado del ejercicio cambo en el ORI Total patrimonio
Saldo a 31/12/2021 $ 19.332.273.758 -$ 44.201.801.217 -$  24.869.527.459
Apropiacion del resultado
del periodo 2020
Valoracién de
inmversiones de admon
de liquidez
Resultado del periodo
2022 S - S 717.123.264
Saldo a 31/12/2022 S 19.332.273.758 S --$ 44.201.801.217 -$ 717.123.264 -$  25.586.650.722
g‘ R "
DIEGO HERNANDO CEBALLOS LOPEZ

Representante Legal

“ CARLOS JUL O-ARIA$ MARIN
Revisora Fiscal TP - 37378‘T

En Representacion de PROFESCO CONSULTORES Y AUDITORES S.A.S

JUAN PABLO AGUIRRE PINEDA
Contador
TP 154754 -T




PEOPLE CONTACT S.A.S
Estado de flujo de Efectivo Individual
Periodos contables terminados el 31/01/2022 y 31/01/2021

01/01/2022 a 01/01/2021a
NOTA 37 31/12/2022 31/12/2021
ACTIVIDADES DE OPERACION
Pérdida del ejercicio - 717.123.264 - 279.049.446
Amortizaciones
Variacion Deterioro Acumulado 172.723.428 256.207.307
Variacion de provisiones
Variacion de cuentas por cobrar 1.758.768.812 - 2.278.803.418
Variacion prestamos por cobrar -
Variacion otros activos = 529.958.968 - 121.373.549
Variacion de inventarios 22.507.017 - 22.507.017
Variacion de cuentas por pagar - 1.493.589.503 3.158.068.127
Disminucion de beneficio a empleados 35.258.861 71.368.264
Variacion de operaciones de financiamiento = 394.364 -
Aumento de anticipo de retenciones
Aumento de cuentas de dificl cobro
Variacion del patrimonio por saneamiento -
Aumento de cuentas por pagar
Flujo de efectivo neto de actividades de operacion -S 751.807.981 $ 783.910.269
ACTIVIDADES DE INVERSION
Variacion Propiedad Planta y equipo 1.041.348.171 S 476.565.081
Variacion otros activos 1.264.668.576 -$ 217.682.988
Variacion cxc a LP 25.252.519 -$ 364.372.862

Pagado en adquisicion de inversiones de administracion de liquidez

Flujo de efectivo neto en actividades de Inversion S 2.331.269.266 -$ 105.490.769

ACTIVIDADES DE FINANCIACION

Variacion Operaciones de financiamiento S 1.701.123.749 -S 61.336.355
Variacion Cuentas por pagar

Flujo Efectivo neto en activiades de financiacion S 1.701.123.749 -$ 61.336.355
Flujo efectivo del periodo 3.280.585.034 617.477.509
Saldo inicial del efectivo y equivalentes al efectivo S 3.163.235.945 S 2.545.758.437
Saldo final del efectivo y equivalentes al efectivo S 6.443.820.979 $  3.163.235.946
Saldo final de efectivo y equivalentes al efectivo S 6.443.820.979 $  3.163.235.946

5‘
DIEGO HERNANDO CEBALLOS LOPEZ “"CARLOS JULIO ARIAS MARI
Representante Legal Revisora Fiscal TP -37378 T

En Representacion de PC&A S.A.S
PROFESCO CONSULTORES Y AUDITORES S.A.S

)mlmlf—)
JUAN PABLO AGUIRRE PINEDA

Contador
TP 154754 -T




W DIRECCIONAMIENTO ‘ A
'{ ESTRATEGICO |

MEGA
META

People Contact tiene como Mega
Meta: Estabilizar los ingresos de
la compafia para ser rentable y
sostenible en el largo plazo
desarrollando  nuevos negocios
diferentes a BPO buscando ser
KPO en Zonas de
Estacionamiento  Regulado a
través de: Ventas por valor de
$14.577.477.526, Margen ebitda
del 9,92% unos costos de 73,5%,
gastos del 26%, utilidad
operacional del 0,6%, un flujo de
caja disponible de $6.104.114.000
y la consolidacion de ciencia de
datos facturando al menos
$300.000.000 durante la vigencia.

2023

s &:f:
{ Contq‘ct

PROPOSITO SUPERIOR:
NOS TRANSFORMAMOS PARAOPTIMIZAR TU
CORE

People

Contact

cccccccccccccccccccccccc
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