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1. CARTA DE LA ADMINISTRACION

Informe de Gestion primer semestre del 2026
People Contact S.A.S. en Reestructuracion

Manizales, agosto de 2026
A nuestros accionistas, clientes, colaboradores, aliados estratégicos y grupos de interés:

Durante el primer semestre de 2026, People Contact S.A.S. en Reestructuracion continué
consolidando su proceso de transformacion organizacional, fortaleciendo su posicion como
aliado estratégico en soluciones de tecnologia, innovacién y servicios BPO para entidades
publicas y privadas.

Este periodo estuvo marcado por importantes avances en la consolidacién de nuestra
estrategia corporativa, orientada al fortalecimiento financiero, la eficiencia operacional y la
diversificacion de nuestro portafolio de servicios. Desde cada una de las areas de la
organizacion se desarrollaron iniciativas enfocadas en mejorar los procesos internos,
fortalecer la gestion comercial, optimizar la prestacion de los servicios, impulsar proyectos
tecnologicos y garantizar el cumplimiento de los compromisos adquiridos con nuestros
clientes.

Uno de los principales enfoques de la gestion estuvo orientado a la formulacion y
estructuracion de nuevos proyectos estratégicos para el sector publico, el fortalecimiento
de nuestras capacidades en transformacion digital, ciudades inteligentes, conectividad,
inteligencia artificial y desarrollo tecnoldgico, asi como la consolidacion de alianzas que
permitan ampliar el alcance de nuestros servicios y generar nuevas oportunidades de
crecimiento para la organizacion.

De igual manera, se fortalecieron los mecanismos de planeacion institucional, seguimiento
a indicadores, gestion de riesgos, mejoramiento continuo, innovacion y control interno,
promoviendo una administracion basada en datos, orientada al cumplimiento de los
objetivos estratégicos y a la generacion de valor para nuestros grupos de interés.

En materia comercial, la organizacion desarrollé una estrategia de apertura de nuevos
mercados, fortaleciendo la presencia institucional en diferentes regiones del pais,
consolidando relaciones con entidades publicas y privadas, estructurando nuevas
soluciones tecnoldgicas y ampliando el portafolio de servicios con un enfoque diferencial e
innovador.

Asi mismo, continuamos ejecutando proyectos de alto impacto para el desarrollo regional,
entre ellos iniciativas de conectividad, infraestructura tecnoldgica, fortalecimiento
institucional, operacion de servicios BPO, Zonas de Estacionamiento Regulado (ZER),
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desarrollo de software, proyectos de innovacion y transformacion digital, contribuyendo al
cierre de brechas tecnoldgicas y al mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos.

Estos resultados han sido posibles gracias al compromiso, profesionalismo y dedicacion de
nuestros colaboradores, quienes diariamente aportan su conocimiento y experiencia para
cumplir con nuestra misién institucional y responder de manera oportuna a las necesidades
de nuestros clientes.

El presente Informe de Gestion recoge los principales resultados obtenidos por cada una
de las areas durante el primer semestre de 2026 y refleja el compromiso permanente de
People Contact con la transparencia, la eficiencia administrativa, la innovacion y la mejora
continua.

Seguiremos trabajando para consolidar una organizacion cada vez mas competitiva,
sostenible y preparada para afrontar los retos del entorno, generando valor para nuestros
accionistas, clientes, colaboradores y para el desarrollo del territorio.

WW@Z/M@

JUAN CARLOS FRANCO DUQUE
GERENTE
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2. MIEMBROS DE LA ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS,
JUNTA DIRECTIVA, COMPOSICION ACCIONARIA Y GERENCIA
DE PEOPLE CONTACT

ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS

v" Dr. Hernan Gonzalez Cardona
En representacion de INFIMANIZALES.
v Dr. Juan Carlos Quintero Naranjo
En representacion de la Empresa metropolitana de Aseo S.A. E.S.P. (EMAS).
v" Dr. Jorge Eliécer Rivillas Herrera
En representacion de Aguas de Manizales S.A. E.S.P. Dr.
v" Dr. Bernardo Antonio Ocampo Ramos
En representacion del Terminal de Transportes de Manizales S.A.
v Dr. Adolfo Antonio Tejada Diaz
En representacion de INFOTIC S.A

JUNTA DIRECTIVA

PRINCIPALES SUPLENTES

Gerente Infi-Manizales Secretario General de Infimanizales

Subgerente Administrativo y Financiero de

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

Gerente Administrativo y Financiero de

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

Secretario de TIC y Competitividad del

Secretario General del municipio de Manizales _ .
municipio de Manizales

Secretario de Planeacion del municipio de Secretario de Hacienda del Municipio de
Manizales Manizales
GERENTE

JUAN CARLOS FRANCO DUQUE
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COMPOSICION ACCIONARIA

. . Numero de Porcentaje de
.. Capital Suscrito . . C .
Accionista acciones suscritas -4 participacion publico y
y Pagado .
pagadas privada
Instituto. de Financiamiento, 66.65% Publico
Promocion y Desarrollo $ 12.885.259.758 51.541.040
de Manizales 0,00% Privado
Empresa Metropolitana de 0,00% Publico
Aseo S.A. e.s.p. $ 3.377.000.000 13.508.000
EMAS S.A. E.S.P. 17,47% | Privado
i 15,72% Publico
Aguas de Manizales SA. | ¢ 3 170 000,000 12.280.000 :
E.SP. 0,0016%  |Privado
i 0,0000362% Publico
'I'\;Ierrr.nn?l de Transportes de $ 7 000 8 °
anizales 0,00% Privado
0,0000362% | Publico
INFOTIC S.A. $ 7.000 28
0,00% Privado
TOTALES $ 19.332.273.758 77.329.096 100,00%
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3. COMITE DE VIGILANCIA Y REVISORIA FISCAL

COMITE DE VIGILANCIA

PRINCIPALES SUPLENTES

INFIMANIZALES VHZ Ingenieria
DIAN GHN Center
Bancolombia Oscar Ricardo Meléndez
Promotora de Eventos y Turismo de . :

. Union Temporal Seguridad 2016
Manizales
Inversiones Giraldo Agudelo INGEAL

REVISORIA FISCAL: Nexia Montes & Asociados S.A.S.

PRINCIPAL SUPLENTE
Laura Manuela Yepes
Tamayo Laura Ximena Lopez Sanchez
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4. MARCO REGULATORIO

“People Contact es 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, el Cddigo de Comercio y demas normas concordantes y complementarias”.

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

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

“Las Empresas Industriales y Comerciales del Estado, las Sociedades de
Economia Mixta en las que el Estado tenga participacion superior al cincuenta
por ciento (60%), sus filiales y las Sociedades entre Entidades Publicas con
participacion mayoritaria del Estado superior al cincuenta por ciento (50%),
estaran sometidas al Estatuto General de Contratacion de la Administracion
Publica, con excepcion de aquellas que desarrollen actividades comerciales en
competencia con el sector privado y/o publico, nacional o internacional o en
mercados regulados, caso en el cual se regiran por las disposiciones legales y
reglamentarias aplicables a sus actividades economicas y comerciales, sin
perjuicio de lo previsto en el articulo 13 de la presente ley. Se exceptuan los
contratos de ciencia y tecnologia, que se regiran por la Ley 29 de 1990 y las
disposiciones normativas existentes”.

El control de tutela sobre la sociedad sera ejercido por el municipio de Manizales, de
acuerdo con las disposiciones legales y estatutarias; el control administrativo de la
ejecucion del presupuesto sera ejercido por el Representante Legal de la sociedad, quien
velara porque la ejecucion de los programas y planes se adelanten con las previsiones de
las leyes, decretos reglamentarios, los estatutos presentes y las disposiciones de la Junta
Directiva.
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Los trabajadores de la sociedad tendran la calidad de trabajadores privados, incluido el
Representante Legal y estaran sujetos a lo previsto en su respectivo contrato de trabajo y
el Reglamento Interno de Trabajo, de conformidad por lo establecido por el Cddigo
Sustantivo del Trabajo, el articulo 97 de la Ley 489 de 1.998 y demas normas concordantes
y complementarias.

En cuanto a la regulacion o reglamentacion de la proteccion de datos, se le aplica la Ley
1273 de 2009, que modificé el Codigo Penal y la Ley 1581 de 2012, buscando asi la
proteccion de la informacion y datos personales.

Mediante la implementacién de la Politica de Tratamiento de Datos Personales en los
términos de la normatividad vigente busca que el personal que maneja, administra, usa,
consulta y actualiza informacion de las personas en su calidad de colaboradores,
representantes de proveedores y clientes, realmente esté dando un manejo adecuado de
la informacién.

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

La propiedad intelectual y los derechos de autor son activos intangibles de gran importancia
para People Contact La proteccion de las obras creativas que generamos es fundamental
para el desarrollo de nuestro negocio, ya que nos permite:

v Proteger la inversion realizada en la creacion de contenido.

v Evitar la competencia desleal.

v Garantizar la exclusividad en el uso de las obras.

v Obtener beneficios econémicos por la explotacion de las obras.

Marco legal

eople Contact cumple con la legislacion vigente en materia de derechos de autor en
Colombia. Esta legislacion incluye:

v' LaLey 23 de 1982 (Ley de Propiedad Intelectual).

El Decreto 1075 de 1982.

Ley 603 del 2003.

Los tratados internacionales sobre derechos de autor, como el Convenio de Berna
para la Proteccion de las Obras Literarias y Artisticas.

AURNRN

Medidas de proteccion
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Para proteger sus derechos de autor, People Contact ha implementado las siguientes
medidas:

v Registro de todas las obras en la Direccién Nacional de Derechos de Autor.

v Implementacion de medidas tecnoldgicas de proteccidén, como marcas de agua y
sistemas de encriptacion.

v' Capacitacion al personal sobre derechos de autor.

v' Seguimiento y control

People Contact realiza un seguimiento y control del uso de sus obras protegidas por
derechos de autor a través de:

v Auditorias internas.
v" Monitoreo de las plataformas digitales.
v Control del uso de las obras por parte de terceros.

Conclusiones

People Contact esta comprometida con la proteccién de la propiedad intelectual y los
derechos de autor. La gestion de estos derechos ha permitido a la empresa:

v Proteger sus activos intangibles.
v' Generar beneficios econémicos.
v Fortalecer su reputacion en el mercado.

People Contact certifica que la entidad no entorpecio la libre circulacion de las facturas
emitidas por los vendedores o proveedores de acuerdo con lo estipulado en la Ley 1676
de 2013, articulo 87.
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5. ENTORNO Y TENDENCIAS DEL SECTOR

Contexto econémico y tendencias del sector

Durante el primer semestre de 2026, la gestién de People Contact S.A.S. se desarrollé en
un entorno caracterizado por una ligera aceleracion en el crecimiento econémico, presiones
en los costos de operacion derivadas de la inflacion y las tasas de interés, un mercado
laboral regional fortalecido y una acelerada adopcion de tecnologias emergentes en el
sector publico y privado.

1. Comportamiento macroeconémico

Con corte al término del primer semestre de 2026, las principales variables econémicas del
pais registraron el siguiente comportamiento:

e Crecimiento del PIB y Sector TIC: Durante el primer trimestre de 2026, la economia
colombiana registré un crecimiento del 2,2% frente al mismo periodo del afio anterior.
El sector de Informaciéon y Comunicaciones registré un crecimiento del 1,3%,
manteniendo una tendencia de expansion constante gracias a la demanda de
soluciones digitales, automatizacion y conectividad.

o Inflacién: A junio de 2026, la inflacion anual en Colombia se situ6 en 6,1%,
impulsada por aumentos en rubros como alimentos y precios regulados, lo cual
impactd6 moderadamente los costos operativos, licencias y servicios de
infraestructura.

« Tasa de Interés de Politica Monetaria: La Junta Directiva del Banco de la
Republica mantuvo la tasa de interés en 12,0% a julio de 2026. Si bien representa
una politica monetaria restrictiva, exige a la empresa mantener rigor en la gestion de
liquidez y en las opciones de financiamiento para proyectos.

e Mercado Cambiario: La tasa de cambio mostré periodos de apreciacidén del peso
colombiano frente al dolar estadounidense, lo que favorecido la adquisicion e
importacion de equipamiento tecnoldgico e infraestructura para los proyectos de
tecnologia y renting.

Impacto para People Contact: Estas variables exigen una estructura de costos eficiente y
una planeacion financiera rigurosa para blindar los margenes operacionales en proyectos
de conectividad, Zonas de Estacionamiento Regulado (ZER) y servicios BPO.
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2. Empleabilidad y mercado laboral

El desempefio del mercado laboral nacional y local presentd dinamicas altamente
favorables para las operaciones de la entidad:

« Tasa de Desempleo Nacional: A junio de 2026, la tasa de desempleo a nivel
nacional continué descendiendo hasta ubicarse en 8,0%.

e Mercado Laboral en Manizales: En el trimestre movil abril - junio de 2026,
Manizales y su area metropolitana consolidaron una de las menores tasas de
desocupacioén del pais, situandose en 8,1%. Destaca un incremento en los niveles
de ocupacion formal y una reduccion progresiva de la informalidad.

« Talento Tecnolégico y BPO: El sector de servicios, tecnologias y BPO se consolida
como uno de los motores de generacién de empleo técnico y calificado en la ciudad.
No obstante, el sector tecnologico en Colombia enfrenta un déficit proyectado
nacional de mas de 85.000 profesionales Tl para 2026, lo que representa un reto
en atraccion y retencion de talento.

o Costos Laborales: El incremento del salario minimo legal vigente para 2026 ha
presionado las estructuras operativas intensivas en mano de obra, como la operacion
de las Zonas de Estacionamiento Regulado (ZER) y los centros de contacto
tradicionales.

3. Tendencias del sector BPO y Contact Center

Durante el primer semestre de 2026, el sector de BPO en Colombia acentué su transiciéon
hacia modelos de valor agregado y gestidén de la experiencia del cliente (CX):

« De Contact Center a CX Centric: Migracion masiva de servicios unicamente de voz
hacia atencién omnicanal e integrada (WhatsApp, Chatbots, redes sociales, correo
y plataformas web).

« Inteligencia Artificial Aplicada: La integracion de agentes Vvirtuales
conversacionales y analitica de voz (speech analytics) en tiempo real para optimizar
los tiempos de atencidn y medir la satisfaccién en tiempo real.

« Reduccion de Operaciones Repetitivas: Automatizacién Robédtica de Procesos
(RPA) para tareas administrativas de back-office, liberando al talento humano para
casos de alta complejidad.
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4. Tendencias del sector tecnolégico

De acuerdo con gremios sectoriales como Fedesoft y las orientaciones del MinTIC, el
mercado Tl en Colombia orientd sus prioridades hacia:

« |A Generativa y Agentes Inteligentes: Automatizacion avanzada de tramites y
asistentes ciudadanos.

« Ciudades Inteligentes (Smart Cities): Demanda creciente de proyectos territoriales
integrados que incluyan videovigilancia (CCTV), movilidad inteligente, sensores loT
y conectividad comunitaria.

« Ciberseguridad y Gobierno de Datos: Mayor rigurosidad normativa en la
proteccion de datos personales y la resiliencia de la infraestructura publica.

o« Modelos de Software como Servicio (SaaS) y Renting: Preferencia del sector
publico y privado por esquemas de pago por uso en lugar de inversion en activos
fijos (CAPEX a OPEX).

5. Contratacion publica y transformacion digital
El sector publico se consolida como el principal dinamizador de la transformacion digital:

« Prioridades Estatales: Fortalecimiento de la seguridad ciudadana, conectividad
rural, gobierno digital, transparencia y portales interactivos para el ciudadano.

o Desafios: Los tramites contractuales y los tiempos administrativos requieren que
People Contact mantenga una alta capacidad de respuesta técnica, solvencia
financiera y alianzas estratégicas para la licitacion de proyectos de gran escala.

6. Implicaciones para People Contact

Con base en el comportamiento macroeconémico y del mercado durante la primera mitad
de 2026, la organizacion establece cuatro lineas prioritarias de accion:

1. Diversificacion de Ingresos: Disminuir progresivamente la dependencia de
servicios de contact center tradicionales hacia consultoria tecnoldgica, soluciones
Smart City e integracion de software.

2. Evolucion del Portafolio: Incorporar capas de Inteligencia Artificial, analitica
avanzada de datos y automatizacion en los servicios vigentes.
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3. Eficiencia Operativa: Implementar optimizaciones tecnoldgicas en operaciones
intensivas como ZER y Contact Center para absorber el impacto del incremento en
costos laborales.

4. Atraccion y Retencidon de Talento: Fortalecer el ecosistema de formacion y
alianzas con la academia local para suplir la brecha de profesionales TI.
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6. ORIENTACION ESTRATEGICA

Una de las principales actividades asociadas a la planeacion estratégica para las vigencias
2024-2027 fue la actualizacién del mapa de procesos donde se describe los procesos
Estratégicos, Misionales, de apoyo y transversales quedando asi descritos en el mapa
de proceso:

Procesos Estratégicos

Procesos M|S|onoles

Comercial Operaciones
Desarrollo de Software “

Entradas "
Salidas
- Contexto on
o - Servicios
- Situacion Actual . .
X -Satisfaccion del
- Tendencias

-Necesid ades
- Expectativas

cliente
: Resultados SIG
-Informacion

Procesos de Apoyo

oo

Financiera Gestion del Talento Humano

V>OoOPVMAOMAZ— VUMHIPTV VP>Pr-r MO VOHA—WV—COmM=A
ZO—OP—-HZMZ—=r>00—mD

People Contact cuenta con cuatro procesos Estratégicos enfocados en la gestion integral
de la organizacion y garantizar la prestacion de servicios con calidad y un enfoque
estratégico, dichos procesos son:

v" Gestidon Gerencial.

v" Planeacion.

v" Mejoramiento Continuo.
v" Proyectos e innovacion.

De igual forma los procesos misionales son cuatro y hacen referencia a procesos que se
encarga de la produccién de bienes y servicios, y que responde a las funciones esenciales
de la entidad. También se les conoce como procesos clave u operativos y en
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este se encuentra:

v' Comercial.

v' Operaciones.

v Desarrollo de Software

v' ZER (Zonas de estacionamiento regulado)

También se incluye en este nuevo mapa de procesos cuatro procesos de apoyo, estos se
encargan de proporcionar los recursos necesarios para el desarrollo de los procesos
estratégicos, misionales, de medicion, analisis y mejora, alli se encuentra:

v' Gestion del talento Humano.
v' Gestion Administrativa.

v' Gestion Financiera.

v' Gestion Juridica.

Finalmente, la organizacion cuenta con dos procesos transversales estos hacen referencia
al conjunto de actividades desarrolladas para la ejecucion de una tematica que se practica
de manera similar dentro de todos los procesos de la organizacion, en este se encuentran:

v" Tecnologias de la informacion.
v" Control Interno

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

En People Contact reconocemos el sentido de pertenencia de los colaboradores y el
impacto que genera la planeacion estratégica en el logro de resultados colectivos que
aportan al desarrollo econdmico, la generacion de empleo, la construccion de ciudad y la
consolidacion de los grupos de interés.

Entendemos que la estrategia se construye con la gente.
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(Por qué este
Direccionamiento
Estratégico?

De dénde venimos: En afios anteriores, la estrategia se construyd
principalmente desde el equipo directivo, con un enfoque en DOFA,
meta general y planes de accién orientados a la estabilidad
financiera.

Por qué cambiamos: La empresa entra en una nueva etapa de
madurez que exige una estrategia mas participativa, enfocada en
crecimiento, mercado y ejecucion, no solo en diagnéstico.

Qué buscamos ahora: Contar con un direccionamiento claro, simple
y ejecutable, que alinee a toda la organizacién y sirva como guia real
para la toma de decisiones en 2026.

:COMO CONSTRUIMOS
LA ESTRATEGIA?

Proceso participativo:

Involucramos al equipo directivo, lideres y equipos clave de la
organizacion.

Anailisis estratégico:

Revision de capacidades internas, entorno, mercado y desempefio de las
unidades de negocio.

Priorizacion:

Definicion de retos, factores clave y objetivos estratégicos para 2026.

Enfoque en ejecucién:

Indicadores, iniciativas y un modelo claro de seguimiento.

People

Contact

TECHNOLOGY B CONTACT CENTER
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Contact

TECHNOLOGY B CONTACT CENTER

Fortalezas

Capacidad instalada para ejecutar diversas lineas de negocio (BPO, ZER, TI,
Smart Cities).

Experiencia técnica sélida en ZER y proyectos tecnologicos territoriales.

Ser empresa de economia mixta, habilitada para contratacion directa estatal.
Certificacién 1ISO 9001:2015, que respalda procesos y calidad

Talento humano calificado y especializado en areas técnicas, operativas y de
proyectos.

Bienestar laboral, estabilidad y acompafiamiento psicolégico, generando buen
clima organizacional.

Disponibilidad operativa de infraestructura para ejecutar proyectos actuales.

Creciente posicionamiento territorial gracias a proyectos visibles (CCTV, Juntas

de Internet)

Fortalezas prioritarias

« Capacidad instalada para ejecutar lineas de negocio
« Experiencia técnica en proyectos ZER

« Certificacion 1ISO 9001:2015 ICONTEC

+ Talento humano calificado y comprometido

Debilidades

Obsolescencia tecnolégica en Tl, conectividad, infraestructura y operacion.
Falta de avanzadas y ge: comercial proactiva, lo que limita el crecimiento.
Brechas de competencias digitales en diversas areas.

Falta de comunicacion asertiva y articulacion inter-areas.

Estructura operativa insuficiente y desequilibrio en cargas laborales.
Limitacion de recursos econémicos para inversién y renovacion tecnolégica.
Ausencia de un plan robusto de recuperacién de desastres Tl (DRP).
Dependencia de los ciclos politicos (cambio de gobierno cada 4 afios) que
afecta continuidad comercial y reputacion.

Debilidades prioritarias

Obsolescencia tecnolégica
Falta de avanzadas comerciales y posicionamiento competitivo

Brechas de competencias digitales / necesidad de formacién
Falta de recursos econémicos para inversion tecnolégica

Oportunidades

Creciente demanda de moderniza tecnolégica en sector publico y privado
(CCTV, conectividad, Tl, Smart Cities)

Reactivacién y expansién de proyectos territoriales a nivel nacional.
Tendencia creciente a la automatizacion, A y analitica de datos aplicada a
servicios publicos y empresariale

Mayor apertura del Estado a esquemas de alianzas publico-privadas y
operadores tecnolégicos.

Participacion en ferias, ruedas de negocio y ecosistemas (Smart Cities, TI,
GovTech) como canal de posicionamiento.

Expansién geogréfica fuera del territorio base, apalancada en experiencia previa.

Mayor externalizacion de servicios tecnolégicos y operativos por parte de
entidades publicas y empresas.

Demanda creciente por servicios de mayor valo
basica (gestion, analitica, integ| 6n).

agregado, no solo operacién

Oportunidades priorizadas

« Creciente demanda de modernizacién tecnolégica (Tl, Smart Cities, CCTV)
« Automatizacién, IA y analitica como diferenciadores de valor

« Expansion territorial y recuperacién de presencia nacional

« Alianzas estratégicas y participacién en ecosistemas empresariales

Amenazas

Competencia agresiva con mayor musculo financiero y tecnolégico.

Guerra de precios en BPO, Tl y servicios tecnolégicos b

Alta concentracién de competidores que “ofrecen lo mismo”

Incremento sostenido de ciberataques y riesgos de seguridad de la informacién.
Cambios de gobierno y factor politico, que afectan continuidad contractual
Rotacion de talento clave en el mercado, especialmente en T|

Incremento de costos del talento especializado, presionando margenes.
Dependencia de proveedores tecnologicos estratégicos.

Amenazas priorizadas

Alta competencia con mayor musculo financiero y tecnolégico
Guerra de precios y disminucion de margenes

Crecimiento de riesgos cibernéticos

Factor politico y cambios de gobierno
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MISION

Convertimos la tecnologia, el talento y la infraestructura y
capacidades operativas en oportunidades de crecimiento para las
organizacionesy la sociedad.

VISION
B

Consolidarnos como una empresa de servicios y soluciones
tecnoldgicas innovadoras, reconocida por su excelencia operativa,
confiabilidad y capacidad para atender tanto operaciones
empresariales como proyectos estratégicos de ciudad y territorio

People

Contact

TECHNOLOGY B CONTACT CENTER
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VALORES
CORPORATIVOS

.&P

Compromiso/

Inspiracion:

La motivacion es la
base fundamental
del compromiso de
los colaboradores
para contribuir al

éxito de la empresa.

Innovacion

Creamos ambientes
de trabajo que
promueven la
creatividad y la

materializacion de
las ideas.

humanas.

VALOR

como institucionales.

r=>

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

PROPOSITO
SUPERIOR

Convertir la complejidad en operaciones simples confiables y

People Contact integra talento humano, tecnologia, innovacion e
infraestructura para operar servicios de alto impacto, garantizando
continuidad, calidad y eficiencia tanto en entornos empresariales

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.

People

Contact

TECHNOLOGY B CONTACT CENTER
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NUESTROS
. PRINCIPIOS
z P TRANSFORMACION N
P ORIENTACION AL RESULTADO €
» ESPERANZA

\) CONFIANZA
B RESILIENCIA

NUESTRAS
CREENCIAS

Creemos que el conocimiento, las capacidadesy la

v

actitud de nuestro capital humano aportan un valor
diferencial en el que hacer de la compaiiia.

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

Creemos que el equilibrio entre el tiempo laboral y el bienestar personal
es clave para el crecimiento

organizacional.

Creemos en que la innovacion es la ruta para la
transformacion y el éxito en la relacion con el cliente.

Creemos que hacer las cosas de manera abierta y

vV v v v

honesta captara la confianza en torno a las relaciones con nuestros
grupos de interés.
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Experiencia y Resiliencia y motivacion Crecimiento

compromiso con con la que afrontamos impulsado por el
nuestros grupos de los retos trabajo en equipo
interés

PORTAFOLIO DE SERVICIOS

TERCERIZACION DE PROCESOS

RENTING DE NEGOCIO TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
~ pRoDUCTOS ~ TELECOMUNICACIONES
Equipos de Computo Servicio al cliente (SAC) Telefonia
Puestos de trabajo completos Ventas Radio Enlaces
Infraestructura (Espacio Fisico) Cartera Zonas WIFI
Back Office .~ DESARROLLODESOFTWARE
Colocation PQR’s Desarrollo y Administracion de Portales WEB
Servicios de Tecnologia Encuestas Plataformas de Fidelizacion
Almacenamiento de Datos Teleorientaciéon Desarrollo a la medida
Servidores Mercadeo Apps
Soporte técnico de primer nivel . NeTworkNG
Agendamiento y Mailing Cableado Estructurado
Omnicanalidad Transicion del protocolo de IP Version 4 a IP version 6
Workforce Seguridad Perimetral

IMPACTO SOCIAL Analisis, disefio e implementacién de redes LAN y WAN

Telecentros
Territorios Digitales Almacenamiento de Datos (Storage)
Procesamiento de Datos (Servidores)
Servicio Técnico Especializado
Servicio Técnico In House
Soporte Remoto

Visualizacidon de Datos (Power BI, Tableau, Google Data
Studio)

Analitica Predictiva con Deep Learning

Vision por Computador

Zonas Azules
Zonas Naranjas
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7. LOGROS CORPORATIVOS
TALENTO HUMANO

Principales metas e indicadores propuestos

Indicador

Calificacion Promedio de la

> ~ En proceso
Evaluacion del Desempenio P

Calificacion promedio del Clima En proceso
Laboral

Cumplimiento al plan de capacitacién
y formacién 45%
Desempefio

Cumplimiento de tiempo en los pagos
quincenales 100%

Cumplimientos en la ejecucion de los
procesos de bienestar 45%

Porcentaje de Cumplimiento al
sistema de seguridad y salud en el
trabajo 97%

Descripcion de actividades relevantes realizadas

Bienestar y
formacion

* Planes de Bienestar
* Plan de formacion
* Ayuda Psicosocial

* Reclutamiento
* Documentacién

« Contratacién

* Entrevistay Pruebas

* Reporte de Accidente
* Sistema

* Apertura
* Anilisis
* Actas definitivas

* Pesv * Pagos de Salario
* Dotacién * Prestaciones Sociales

* Examenes Médicos  Liquidaciones

* COCOLAY COPASST

., Proceso
ontratacion

isciplinarios
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Planta de personal

Personal People Contact 2026
Nivel # de colaboradores % por area
Operativo BPO 36 13%
Operativo ZER 181 66%
Tecnologia 17 6%
Administrativo 37 13%
Total 271 100%

¢ Porcentaje por area

Personal People Contact 2026 # de

colaboradores

OperativoBPO  ® Operativo ZER Tecnologia Administrativo

e Vacantes disponibles a 30 de junio 2026

Vacantes
Cargo Cantidad Area
ORIENTADOR 5 Zonas Azules
ORIENTADORES 1 Zonas naranjas

Resultados de las metas e indicadores

Resultado

Indicador

Calificacion Promedio de
la Evaluacién del En proceso
Desempefio
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Calificacién promedio del
Clima Laboral

En proceso

Cumplimiento al plan de
capacitacién y formacion

45%

37.1%

Desempefio
Cumplimiento de tiempo
en los pagos quincenales

100%

100%

Cumplimientos en la
ejecucion de los procesos
de bienestar

45%

41%

Porcentaje de
Cumplimiento al sistema
de seguridad y salud en

el trabajo

100%

97%

Principales logros

N o g bk~ w0 b=

10.
11.

Junto con la gerencia se optimizo el personal.

No se reportan enfermedades laborales.

Disminucion del riesgo en la bateria psicosocial.

rPeople

.Con’rocT

No se tienen procesos laborales fallados en contra de la empresa.

Se tiene altos estandares de clima laboral y bienestar social.

La rotacion de personal involuntario es del 1%.

Se obtuvo una disminucion significativa en el estrés laboral de los colaborares del

area administrativa de acuerdo a la bateria psicosocial.

Se logro cumplimiento de cada uno de los indicadores, superando de manera

significativa la meta.

Se disefo todo el sistema de seguridad vial.

Acompafiamiento psicosocial del duelo.

Coach ontolégico para todo el personal de la empresa People Contact, conectando

el propdsito individual de los empleados con la vision de la empresa, mejorando la

comunicacion entre las areas.

Evidencias fotograficas

Actividades de Bienestar



Informe de ' |
. People
GGoctinn ®
|




Informe de

People
.C,OMG,C,T,

"//,,l///,,;;%gzll n A 7% AN
1t

i / iy VA,
A W %
il / s / I, T W

GoctiAn

v (s 41
able Mgl
W9

7

///’,

W%

Retos y desafios para el 2026

Seguir generando espacios que generen un buen clima laboral.

Adaptar el proceso de talento humano con mas tecnologia y menos manual.
Focalizar el plan de bienestar a actividades culturales, deportivas y psicoldgicas.
Capacitar al personal en areas especificad de acuerdo con su rol.

Realizar la implementacion del estudio de estructuracion.

aprwN =
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ADMINISTRATIVA

Principales metas e indicadores propuestos

Inventario general: realizar un inventario general de los activos de la empresa, esto con el
fin de conocer cuales son los activos de la empresa y determinar la ubicacién de estos, asi
como conocer en todo momento los activos de los que se dispone.

Austeridad en gastos del area: realizar seguimiento constante al presupuesto asignado
para los procesos del area.

Descripcion de actividades relevantes realizadas

e Seguimiento ejecucion presupuestal.

e Ejecuciéon mantenimientos preventivos en la sede Antigua Terminal (Manizales) y
sede Olaya (Pereira).

e Seguimiento y supervisién contratos.

e Control y seguimiento de insumos de papeleria, cafeteria y ferreteria.

e Control de activos fijos.

Resultados de las metas e indicadores

Consumos servicios publicos primer semestre 2026

ENERGIA (PEOPLE CONTACT)

$ 21.000.000 $20.671.894 $900,0

28.487
$20.500.000 $20.073.170 $ 891 7S 880.0

$20.000.000
19.293.299
$19.500.000 E $
860,0

$19.000.000
$18.500.000 $840,0
$18.000.000
$ 17.500.000 5820,0
$17.000.000 $800,0
$16.500.000
$16.000.000 $780,0
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ENERGIA (SISES POLICIA)
$9.000.000 s7800422  $8091879 $ 8.346.918991 , $900,0
$ 8.000.000 $7.279.559 $7.161.971 ’
$880,0
$ 7.000.000 $ 6.499.896 ’
$ 6.000.000 $ 860,0
$5.000.000
$840,0
$ 4.000.000
$3.000.000 $820,0
$2.000.000
$800,0
$1.000.000
$o $780,0
o . Do . Do .
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5.000.000 $4.646.526 5.200,00
z 4.500.000 $4.079.976 $ 5.186,I¢'
o A $3.927.612
$4.000.000 53.787.165 656.364  $3.626.946 > 5:150,00
$3.500.000 $5.100,00
$3.000.000
$ 2.500.000 $5.050,00
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Principales logros

e Ejecucién dentro de los tiempos establecidos de los cronogramas de mantenimiento
de infraestructura fisica.

Retos y desafios para el 2026

Cumplimiento cronograma de mantenimiento clientes renting.
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ZONAS DE ESTACIONAMIENTO REGULADO - ZER

Principales metas e indicadores propuestos

Se han disefiado y establecido nuevos indicadores que seran implementados para la
evaluacion del afio 2026, los cuales se detallan en el presente informe.

Ingreso Promedio Mensual (IPM)
Formula: Sumatoria del total de ingresos generados / # meses
Valor base: $618.284.220 (Ingreso promedio actual).

Meta: Incrementar en un 10% anual, es decir para el aio 2026, alcanzar un ingreso de
$680.112.642 como ingreso promedio mensual en un afo.

Distribucién de Ingresos por Tipo de Vehiculo (% IC y % IM):
Férmula:

% IC: (Ingresos por carros / Total de ingresos) x 100.

% IM: (Ingresos por motos / Total de ingresos) x 100.

Valor base:

Carros: 87%

Motos: 13%.

Meta: Mantener el equilibrio o buscar un incremento proporcional en ingresos por motos
(IM) al 15% a través de estrategias especificas de control y supervision a los orientadores.

Venta Promedio de Tiquetes Mensual (VPTM):

Férmula:

Carros: Sumatoria del total de tiquetes de carros vendidos en el mes / # meses
Motos: Sumatoria del total de tiquetes de motos vendidos en el mes / # meses
Valor base:

Carros: 160.558

Motos: 44.529
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Meta: Mantener los promedios de tiquetes vendidos proyectando un incremento anual del
5%

Alcance:
Carros: 168.585 tiquetes mensuales.

Motos: 46.755 tiquetes mensuales.

Descripcion de actividades relevantes realizadas
Las principales actividades realizadas por el area para el municipio son:

e Administracion y supervision del funcionamiento de las zonas azules y naranjas, en
cumplimiento de las normas de uso de las zonas de estacionamiento regulado.

e Garantizar el adecuado cobro de tarifas por estacionamiento en estas areas,
conforme a las regulaciones municipales.

e Propuesta al municipio para implementacion de 23 zonas nuevas de
estacionamiento, de acuerdo al analisis técnico realizado.

¢ Informacion constante a los usuarios sobre el correcto uso de las zonas azules y
naranjas, asi como sobre las tarifas y horarios aplicables mediante piezas
publicitarias por redes sociales y atencion al publico en general.

e Durante el afio 2025 se conto con la resolucion de 43 PQRSD relacionadas con el
servicio de estacionamiento, 355 llamadas atendidas al usuario con un nivel de
atencion del 83,62%.

e Durante el afio 2026 ha contado con la resolucién de 24 PQRSD relacionadas con
el servicio de estacionamiento, 124 llamadas atendidas al usuario con un nivel de
atencion del 80,83%.

e Realizacién de estudio de costos del programa y planteamiento de formula para el
calculo de la tarifa para zonas azules en conjunto con la Secretaria de Movilidad.

e Presentacion del proyecto de acuerdo al concejo para modificacién a la regulacién
de la tasa por el derecho a usar las zonas de parqueo publico permitido.

Resultados de las metas e indicadores

El analisis comparativo del recaudo acumulado durante cinco meses ya corridos de la
vigencia 2026 frente a al mismo periodo de la vigencia 2025 evidencia un decrecimiento del
-0.92%. Esta disminucion en el desempefio mensual de ingresos se debe a la disminucion
de dias laborales del mes de mayo frente a la vigencia anterior.
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TIQUETES VENDIDOS A MAYO 2026

CARRO 787.042

MOTO 237.845
ORIENTADORES 145
SUPERVISORES 11

ZONAS HABILITADAS
ZONAS 119

Principales logros

1. A mediados del ano 2025 se realizé auditoria externa por parte de la contraloria
general de la republica al proceso general de las zonas de estacionamiento regulado
(ZER), revisando las principales actividades del area como:

¢ Inventario de tiquetes
¢ Asignacion de tiquetes
e Fugas

e Recaudo

A partir de la auditoria realizada por la Contraloria, se identifico la necesidad de acelerar la
implementacion del componente tecnoldgico en el area. Este hallazgo permitié establecer
con mayor precision los requerimientos operativos y administrativos existentes, orientando
acciones para fortalecer el orden interno y optimizar los procesos de gestion de la
informacion. Como resultado, se avanzoé en la mejora del tablero de Power Bl, ampliando
su capacidad para integrar, procesar y visualizar un mayor volumen de datos, garantizando
asi una mayor integridad, confiabilidad y disponibilidad de la informacién necesaria para la
toma de decisiones.

2. Disminucién de un 0,92% en las ventas de zonas azules

3. A corte del mes de julio del 2026 se cuenta con una bolsa tecnolégica de
$1.727.898.619, es de anotar que los meses de enero, febrero, abril y mayo de la
vigencia 2026 no hubo recursos para el componente tecnoldgico dado que los costos
y gastos de operacion superaron los ingresos en fiducia y el recaudo.
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4. Durante los 4 trimestres del afio 2025 se obtuvo un total de dispersion para la alcaldia
de $385.498.610.

5. Adecuada rotaciéon de inventarios mensuales de tiquetes lo cual ha garantizado y
ayudado a tener un control mas efectivo del inventario con respecto a las ventas
realizadas.

6. Durante el ano 2026, se ha logrado un sostenimiento en la contratacién de personal
en condicion de vulnerabilidad, contando con 145 orientadores vinculados al
programa. Este crecimiento impacté directamente en la calidad de vida de 145
familias del municipio, reforzando el compromiso con la inclusién social y el
desarrollo comunitario.

Evidencias fotograficas
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OPERACIONES

Principales metas e indicadores propuestos

El objetivo central del area es asegurar el cumplimiento estricto de los Acuerdos de Niveles de
Servicio (SLA - Service Level Agreements) establecidos contractualmente con cada uno de los
clientes.

La gestion de la operacion se evalua bajo dos dimensiones clave: eficiencia operativa y calidad de
la experiencia del usuario.

Descripcion de actividades relevantes realizadas

Con el objetivo de garantizar la excelencia en la operacién y la satisfaccion de las cuentas
contratantes, se ejecutaron de manera sistematica las siguientes actividades clave en los negocios
asignados de BPO:

e Control de productividad y calidad operativa: Ejecucion de auditorias y planes de
seguimiento continuo sobre los indicadores de rendimiento diario y los estandares de calidad
establecidos para cada una de las campafias de |la operacién.

e Gestion de relaciones con clientes corporativos: Mantenimiento de canales de comunicacion
permanente y directa con los representantes de las empresas aliadas, asegurando un
servicio proactivo, la alineacién de expectativas y el fortalecimiento de las relaciones
comerciales.

e Recopilacion y consolidaciéon de datos: Centralizacion y procesamiento diario de la
informacién operativa y de trafico de los negocios a cargo, permitiendo la deteccion
temprana de desvios y la toma de decisiones oportunas.

e Elaboracion y Entrega de Informes de Gestion: Construccion y presentacion de reportes
mensuales y parciales detallados, consolidando los indicadores clave de rendimiento (KPIs)
y los resultados de las actividades ejecutadas para cada cliente.

e Supervision y evaluacién del desempeno del personal: Monitoreo continuo del rendimiento
del talento humano a cargo, garantizando que sus actividades y metas diarias estuvieran
alineadas estrictamente con los compromisos pactados contractualmente entre la compania
y el cliente final.

En la unidad de negocio Renting se hace el acompanamiento al cliente para cumplir con cada una
de las obligaciones mediante las siguientes actividades:
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o Contratacion, supervision, revision y acompafamiento de disefios de plataformas técnicas
para la ejecucion de nuevas construcciones, adecuaciones y modificaciones de las sedes
de la empresa cuando sea necesario

o Visitar todas las sedes de la empresa y velar por que se encuentren en perfecto estado en
relacion con el aseo, vigilancia y mantenimiento locativo.

e Hacer la solicitud de compra necesaria para dar cumplimiento a los compromisos
contractuales adquiridos con los clientes, en materia de infraestructura fisica.

e Hacer seguimiento a los cronogramas para la ejecucion de los diferentes mantenimientos
locativos y de infraestructura técnica, de acuerdo con las necesidades identificadas
previamente, asi como el acompafamiento de las solicitudes de mantenimiento catalogadas
como emergencias de las diferentes sedes donde operan nuestros clientes.

FINANCIERA

Principales metas e indicadores propuestos

Las metas alcanzadas por el area financiera e indicadores propuestos para la vigencia
2026, son:

- Cumplimiento del presupuesto para la vigencia
- Seguimiento a las cuentas por cobrar mejorando la rotacion de la cartera.
- Mejorar la rentabilidad de los recursos a disposicion en FIC

- Cumplimiento del cronograma de informes a los diferentes entes de control y de

impuestos.
INGRESOS OPERACIONALES 23.675.348.943
% PARTICIPACION COSTO EN INGRESO 77%
% PARTICIPACION GASTOS EN INGRESO 21%
MARGEN OPERACIONAL 2,74%
MARGEN EBITDA 4,50%

Los indicadores propuestos del area financiera son:
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RESUMEN DEUDA
Deuda inicial 46.864.423.145
Pagado y/o compensado 6.033.203.779
Quitas 1.843.536.565
TOTAL DEUDA 38.987.682.801
Reduccion a la deuda 7.876.740.344

Descripcion de actividades relevantes realizadas

Cumplimiento de todos los informes solicitados por los diferentes entes de
control: Contraloria General de la Nacién, Contaduria General de la
Nacién, Superintendencia de Sociedades, Junta Directiva y Asamblea

General de Accionistas.

Seguimiento al presupuesto, a su ejecucion y cierre.

Seguimiento al estado de resultados a su cumplimiento vs las

proyecciones.

Seguimiento a las cuentas por cobrar a su rotacién y las gestiones

administrativas en pro de un recaudo eficiente.

Conciliaciones bancarias efectivas sin tener valores o consignaciones

pendientes por identificar.

Conciliaciones de Saldos de prestaciones sociales y activos fijos.

Informes Contables y presupuestales a la Alcaldia de Manizales y la

gerencia.

Actualizacion de procesos y procedimientos del area.

Elaboracion del manual de presupuesto para Reservas, sustituciones y

vigencias futuras.

Presentacion de los informes financieros y de resultados a la Junta

directiva, comité de vigilancia y diferentes comités internos.




Informe de o
., . People
Gestion ® |
Retos y desafios para el 2026

e Adelantar proceso de negociacion de la deuda con UNE el cual se encuentra en el
acuerdo de acreedores por valor de $ 798.634.566 el cual en condiciones normales
inicia el 18 de febrero del 2027 y termina el 18 de noviembre del 2031 a fin de mejorar
el indicador de endeudamiento, de cumplir de manera anticipada beneficiando a las
dos partes.

e Proceso de indexacion del valor adeudado por parte de People Contact a
Infimanizales de los valores del acuerdo de acreedores que a corte de 30 de agosto
2026 esta por valor de $ 24.911.203.246.

e Cumplir con las proyecciones presupuestales y de resultados para el 2026

¢ De acuerdo con las politicas de inversion emitidas por la junta directiva presentar
propuestas que mejoren la rentabilidad de los recursos de la empresa.

e En concordancia con las politicas de saldos minimos y maximos en la cuenta de
ahorros o corrientes, el reto para esta nueva vigencia sera la oportuna gestion de los
saldos y que estos sean redireccionados en el menor tiempo posible a los diferentes
fondos de inversion con los que cuenta la empresa y asi darles un mayor valor a los
recursos.

e Verificar el cierre contable mensual, trimestral y anual de manera oportuna y precisa,
con la revision de cada una de las cuentas para evitar incurrir en errores o
transacciones que puedan afectar la veracidad de los estados financieros.

e Reducir costos asociados a financiamiento, transferencias bancarias vy
administracién de fondos mediante negociaciones con las entidades bancarias.

e Contar con una cartera sana al 100% realizando seguimiento constante a los clientes
y tomando las medidas administrativas necesarias para su cumplimiento.

JURIDICA

Principales metas e indicadores propuestos

Las metas para la gestion proyectada y evaluada en la vigencia 2026, se orientan al
fortalecimiento del cumplimiento normativo, la oportunidad en la atencion de
requerimientos, la eficiencia contractual, la adecuada representacién judicial y el

mejoramiento continuo del proceso juridico.

En este contexto, se destacan como principales metas de gestidn las siguientes:
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« Eficiencia y celeridad en el cumplimiento de requerimientos legales.

e« Reporte y publicacidn a los grupos de interés internos y externos de la gestion
contractual adelantada por la Empresa.

« Representacion judicial oportuna en litigios, con seguimiento permanente al estado
de los procesos y control de términos judiciales.

o Tramite de los procesos de contratacién dentro de los términos definidos en el
acuerdo de servicios y conforme a los lineamientos del Manual de Contratacion.

« Gestion y seguimiento a la implementacion de acciones correctivas y preventivas
derivadas de los planes de accion institucionales.

« Cumplimiento del plan de trabajo del Area Juridica, en armonia con los objetivos
estratégicos de la organizacion.

« Control y seguimiento al archivo del proceso juridico, garantizando trazabilidad,
conservacion documental y acceso oportuno a la informacion.

« Ejercicio de la Secretaria de la Asamblea General de Accionistas, la Junta Directiva,
las reuniones del Comité de Vigilancia del Acuerdo de Acreedores, el Comité de
Contratacion y la Secretaria Técnica del Comité de Conciliacion.

« Ajuste y modificacion de actuaciones relacionadas con procesos disciplinarios, de
conformidad con la normatividad legal vigente y las garantias del debido proceso.

« Diligenciamiento y actualizacién de la matriz de trazabilidad de las PQRSD durante
el primer semestre de la vigencia 2026, relacionadas con el proyecto ZER vy las
demas areas de la empresa, asi como el tramite de los casos presentados mediante
el sistema de PQRS y la atencién de quejas radicadas a través de la plataforma en
linea o de forma presencial.

e Disminucién de procesos ejecutivos en los cuales People Contact actua como
demandado, como resultado de una gestion preventiva y de seguimiento juridico mas

rigurosa.

Con fundamento en dichas metas, para la vigencia 2026 se proponen los siguientes

indicadores del Area Juridica:

< Cumplimiento en la atencién de solicitudes al Area Juridica (Nimero de solicitudes

atendidas oportunamente / Numero total de solicitudes recibidas) x 100>= 90%



Informe de o
. People

(~octiAn

Descripcion de actividades relevantes realizadas

Durante el primer semestre de la vigencia 2026, el Area Juridica desarrollé actividades
relevantes orientadas al fortalecimiento del cumplimiento normativo, la gestion preventiva
del riesgo juridico, el acompafamiento transversal a las dependencias de la Empresa y la

mejora continua de sus procesos internos.
Entre las principales actividades ejecutadas se destacan las siguientes:

o Participacion en comités internos, especialmente en el Comité Juridico, espacio en
el cual se adelantan ejercicios de gestion del conocimiento, analisis de casos vy
alineacion del equipo frente a los procesos, subprocesos y criterios de actuacion del
area.

o Ejercicio de la Secretaria Tecnica del Comité de Conciliacion, cumpliendo la
periodicidad de las sesiones y el tramite correspondiente, aspecto que evidencia
mejora frente a hallazgos identificados en vigencias anteriores.

e Asistencia y soporte juridico a las reuniones de los érganos sociales de la Empresa,
incluyendo la Asamblea General de Accionistas, de periodicidad anual; la Junta
Directiva, de periodicidad mensual o cuando se requiera; y el Comité de Vigilancia,
de periodicidad cuatrimestral o cuando se requiera, garantizando su proyeccion,
organizacion y desarrollo dentro de los términos establecidos.

o Elaboracion y presentacion del informe de gestion del Comité de Conciliacion
correspondiente a la vigencia 2026.

o Medicidn mensual de indicadores del Area Juridica, a través de los cuales se
visualizan los tramites adelantados por la dependencia y se reporta oportunamente
la informacién para consulta de los diferentes grupos de la compania.

o Seguimiento contractual y de archivo a los expedientes de contratacion, actividad
que ha contribuido al mejoramiento de los procesos contractuales adelantados por

la Empresa.
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e Seguimiento y monitoreo de los procesos judiciales a cargo de la Empresa, con
control de términos, revisidn de actuaciones y actualizacién permanente del estado
de los expedientes.

« Elaboracion de informes de gestion del Area Juridica relacionados con los procesos
del proyecto ZER, asi como acompafamiento en los procesos de descargos en
articulacién con el area de Talento Humano.

e« Impulso de demandas en procesos ejecutivos, de acuerdo con las solicitudes
presentadas, orientadas a la recuperacion de cartera y a la defensa de los intereses
patrimoniales de la Empresa.

« Socializacion de los procesos y subprocesos del Area Juridica con el fin de fortalecer
la comprension organizacional de sus funciones, alcances y responsabilidades.

« Actualizacién del normograma y de los procedimientos establecidos por el Area
Juridica, como herramienta para asegurar coherencia normativa, trazabilidad y
mejora continua.

e en articulacion con los procesos institucionales de estandarizacion y mejora
documental.

« Apoyo y acompafamiento de asesor juridico externo en asuntos especificos,
contribuyendo al fortalecimiento técnico de la gestiéon y a la atencién especializada

de determinados casos o requerimientos.

A. GESTION CONTRACTUAL
VIR DE LA
MODALIDAD (directa, licitacién, entre otras) N° CONTRATOS
CONTRATACION

Orden de Servicios 40 $715.392.748
Invitacion a Cotizar 0 $0
Invitacion Privada 4 $221.139.804
Invitacion Publica 18 $ 1.863.105.533
Contratacioén Directa 8 $ 487.350.761
Acuerdo de Colaboracion Empresarial 3 $ 256.238.058
TOTAL 73 $ 3.543.226.904

A. GESTION CONTRACTUAL
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TIPO DE CONTRATACION (compra bienes,

prestacion de servicios, obra publica, etc)

N° CONTRATOS

People

.ConTocT

V/R DE LA CONTRATACION

Compras, herramientas o equipo 4 $ 400.088.851
Arrendamiento 1 $ 115.664.056
Licencias 4 $ 35.972.300
Prestacion de Servicios 59 $ 2.895.126.327
Renovacién 1 $ 1.000.000
Suministro 3 $ 92.641.000
Suscripcién de Certificados 1 $2.734.370

TOTAL 73 $ 3.543.226.904

K/

« Subproceso Representacion Judicial

PEOPLE CONTACT-DEMANDADO

RADICADO

ACCION

ESTADO

PROBABI

OBSERVACIONES

Auto aprueba

TERMINA
17001-3331-001- liquidacién $
DO 2023
2020-00186-00 Ejecutivo | (Terminado) 942.440.000
Verbal Para fallo TERMINA | $
2021-00840 sumario | (Terminado) DO 2023 |260.000.000
17001-2333-000- Desfavorable TERMINA | $
2015-00453-01 Nulidad | (Terminado) DO 2023 |20.506.000
ordena efectuar tramite de radicacion de
DESFAVO
17-001-33-39-006- | Accion RABLE $ incapacidades, no obstante, dichas sumas no
2024-00140-00 de tutela | (Terminado) - son reconocidas por People Contact.
Ordinari
o
FAVORAB
Laboral LE
17001-4105-002- de Unica | Fallo Favorable $ ABSOLVER a la entidad demandada de todas
2024-00119-00 instancia | (Terminado) 26.000.000 | las pretensiones incoadas en su contra

PEOPLE CONTACT-DEMANDANTE

RADICAD

EMPRESA

o

DEMAND
ANTE

ACCION

ESTADO

PROBABILI
DAD DEL

PROBABILIDA

D DE PAGO OBSERVACIONES

PROCESO | ACREEDORES
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TECHNOLOGY B CONTACT CENTER

17001- $
Lotus Lotus
4003-010- Terminado Dificultad | FAVORABL 297 No se tiene titulo a favor
Assistance Assistance Ejecutivo REMOTA
2020- recuperacion cartera E 9.03 de People Contact
S.AS. S.AS.
00072-00 1
Uff Movil $846 | Acreedores de créditos de
Uff Movil S.A.S. Acuerdo de | Terminado Dificultad | FAVORABL
72047 S.AS.en REMOTA 435, 5 clase, con un valor
en liquidacion acreedores | recuperacion cartera E
liquidacion 925. | insoluto de $846.435.925.
17-001- $
3333-002- People Libra mandamiento | FAVORABL 319. No se tiene titulo a favor
Global Corp Ejecutivo REMOTA
2019- Contact de pago E 550. de People Contact
00042-00 242
17-001- $
3339-007- People Libra mandamiento | FAVORABL 10.8 No se tiene titulo a favor
Delaware Ejecutivo REMOTA
2018- Contact de pago E 41.2 de People Contact
00412-02 44
17001- $
3339-006- People Libra mandamiento | FAVORABL 39.6 No se tiene titulo a favor
Contactech Ejecutivo REMOTA
2022- Contact de pago E 17.4 de People Contact
00040-00 75
o 17001- Recurso de $
Rugon Servicios No se cuenta con
. 3333-003- People . . apelacion negacion | FAVORABL 6.60 .
Tecnologicos Ejecutivo REMOTA elementos probatorios
2022- Contact del mandamiento de E 0.00 o
SL para el proceso judicial
00071-00 pago 0
11001- $
Xynergia 3343-066- People Libra mandamiento | FAVORABL 3.95 No se tiene titulo a favor
. Ejecutivo REMOTA
Colombia S.A.S 2022- Contact de pago E 6.46 de People Contact
00084-00 8
Personal 11001- Proceso $
o o No se cuenta con
Contact S.A.S. 3343-063- People judicial Desistimiento FAVORABL 49.2 .
REMOTA elementos probatorios
Capital 2024- Contact Accion demanda E 47.9 o
para el proceso judicial
adeudado 00068-00 contractual 15
Personal 11001- Proceso $
No se cuenta con
Contact S.A.S. 3343-063- People judicial Desistimiento FAVORABL 129.
REMOTA elementos probatorios
Intereses 2024- Contact Accion demanda E 278.
. para el proceso judicial
moratorios 00068-00 contractual 618
17001- $
Ingesolution 4003-008- People Proceso FAVORABL 67.5 | Elementos probatorios de
Pruebas PROBABLE
S.AS. 2023- Contact Ejecutivo E 00.0 incumplimiento
0054000 00
No se cuenta con datos
$ para realizar la notificacion
17001-333- No libran y comunicacion con el
Smart Future People Proceso 59.5
3001-2024- mandamiento de REMOTA REMOTA demandado. No libran
S.AS Contact Ejecutivo 87.6
0026500 pago 66 mandamiento de pago por
lo que se debera iniciar
accion contractual
$
17001-333-
Alliance Global People Proceso Libra mandamiento 23.7 | Se libra mandamiento de
9008-2025- REMOTA REMOTA
Services Contact Ejecutivo de pago 26.9 pago por la via ejecutiva
00229-00 70
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Los anteriores indicadores permitiran medir de manera objetiva la oportunidad en la
atencion juridica, la dinamica de la gestidon contractual y el comportamiento del componente
litigioso, facilitando la toma de decisiones, la identificacién de riesgos y la formulacion de

acciones de mejora para el fortalecimiento institucional.
Principales logros

Durante el primer semestre de la vigencia 2026, el Area Juridica consolidd logros
significativos que reflejan su contribucion efectiva al fortalecimiento institucional, la
seguridad juridica de la Empresa y la mejora continua de los procesos bajo su

responsabilidad.
Entre los principales logros alcanzados se destacan los siguientes:

o« Cumplimiento del 100% de las metas establecidas para el periodo evaluado,
evidenciando eficiencia, oportunidad y capacidad de respuesta en los diferentes
frentes de gestion juridica.

« Ejecucion de 73 contratos por un valor total de $3.543.226.904, tramitados conforme
al Manual de Contratacion, con observancia de los principios de transparencia,
publicidad, trazabilidad y cumplimiento normativo.

« Fortalecimiento del subproceso de apoyo juridico mediante la atencion oportuna de
solicitudes presentadas por los grupos de interés internos y externos, manteniendo
la continuidad del servicio incluso en escenarios de reduccion temporal del talento
humano.

o Mejoramiento en el funcionamiento del Comité de Conciliacion, garantizando el
cumplimiento de la periodicidad de las sesiones, el tramite oportuno de los asuntos
sometidos a consideracién y la superacion de observaciones derivadas de hallazgos
de vigencias anteriores.

« Acompanamiento permanente a los 6rganos sociales de la Empresa, asegurando el
soporte juridico y secretarial requerido para la Asamblea General de Accionistas, la
Junta Directiva, el Comité de Vigilancia, el Comité de Contratacion, el Comité de

Gobierno Corporativo Interno y de Sostenibilidad y el Comité de Conciliacion.
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« Consolidacion del seguimiento contractual y del archivo de expedientes, lo que ha
permitido una mejora en la organizacion documental, la trazabilidad de los procesos
y el control interno sobre la gestion contractual.

e Fortalecimiento del seguimiento y monitoreo de procesos judiciales, con mayor
control sobre términos, actuaciones y estado de los expedientes, lo cual ha
contribuido a la mitigacion del riesgo juridico.

e Disminucién en la apertura de nuevos procesos judiciales y, en particular, de
procesos ejecutivos en los cuales People Contact actta como demandado,
reflejando una gestion preventiva mas efectiva y un mayor control de contingencias.

e« Impulso de procesos ejecutivos encaminados a la recuperacion de cartera,
protegiendo los intereses patrimoniales de la Empresa y promoviendo una gestion
judicial activa.

« Avance en la actualizacion del normograma, procedimientos y formatos del Sistema
Integrado de Gestion, fortaleciendo la estandarizacién documental, la claridad
operativa y la articulacion con los lineamientos institucionales.

« Desarrollo de actividades de capacitacion y socializacion del Manual de Supervision,
Manual de Contratacion, procesos y subprocesos del area, promoviendo apropiacion
normativa, gestion del conocimiento y mejores practicas institucionales.

e Atencion y trazabilidad de las PQRSD relacionadas con el proyecto ZER y demas
areas de la empresa, incluyendo solicitudes canalizadas mediante el sistema PQRS,
la plataforma en linea y atencién presencial, fortaleciendo la capacidad de respuesta
y la articulacién interdependencias.

e Apoyo en procesos disciplinarios y acompafamiento al area de Talento Humano en
diligencias de descargos, contribuyendo al respeto por el debido proceso, la

legalidad de las actuaciones y la prevencion de riesgos laborales.

Los resultados obtenidos permiten concluir que el Area Juridica no sélo atendié sus
responsabilidades funcionales de manera satisfactoria, sino que ademas aporté al
fortalecimiento de la gobernanza interna, la prevencion de contingencias y la consolidacion

de una gestion juridica mas organizada, estratégica y orientada a resultados.
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Retos y desafios para el segundo semestre del 2026

De cara al segundo semestre de la vigencia 2026, el Area Juridica identifica una serie de
retos y desafios orientados a consolidar los avances alcanzados, fortalecer la capacidad
preventiva de la dependencia y responder de manera mas eficiente a las exigencias

institucionales, normativas y operativas de la Empresa.
En este sentido, los principales retos y desafios se concretan en los siguientes aspectos:

« Fortalecer la capacidad operativa y técnica del Area Juridica, garantizando una
adecuada distribucion de cargas de trabajo y continuidad en la prestacién del
servicio, especialmente frente a escenarios de reduccion temporal del talento
humano.

« Mantener y mejorar los niveles de oportunidad en la atencion de solicitudes juridicas,
con el fin de asegurar el cumplimiento del indicador de atencién oportuna y la
satisfaccion de los grupos de interés internos y externos.

o Consolidar una gestiéon contractual cada vez mas preventiva, estandarizada y
trazable, fortaleciendo la revision de riesgos, la publicacién de procesos y el
seguimiento a los expedientes contractuales.

e Optimizar el control y monitoreo de los procesos judiciales, mediante herramientas
de seguimiento, alertas de vencimientos y analisis por tipo de accion judicial, que
permitan anticipar contingencias y robustecer la estrategia de defensa.

« Continuar con la reduccién de procesos judiciales y ejecutivos en los cuales People
Contact actua como demandado, a través de acciones preventivas, mejora de
procedimientos internos y articulacion con las demas areas de la Empresa.

o Fortalecer la recuperacion de cartera mediante el impulso oportuno de procesos
ejecutivos y la adopcidn de estrategias juridicas orientadas a la proteccién de los
intereses patrimoniales de la organizacion.

« Afianzar la actualizacién permanente del normograma, procedimientos, formatos y
documentos del Sistema Integrado de Gestion, de manera que respondan a los

cambios normativos, operativos e institucionales.
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« Profundizar los procesos de capacitacion, socializacion y gestion del conocimiento
al interior de la Empresa, especialmente en materias de contratacion, supervision,
archivo, actuacion disciplinaria y prevencion del riesgo juridico.

e Consolidar el ABC Juridico y demas herramientas de consulta interna como
mecanismos de apoyo para la toma de decisiones y la orientacion oportuna a los
usuarios del servicio juridico.

o Mantener el cumplimiento estricto de la periodicidad y formalidades de los comités y
organos sociales, asegurando la calidad de los soportes documentales, actas,
informes y seguimientos derivados de sus decisiones.

« Fortalecer la trazabilidad y atencion integral de las PQRSD, particularmente las
relacionadas con el proyecto ZER y las demas areas de la empresa, garantizando
coordinacion interdependencias y respuestas oportunas.

o Continuar el acompanamiento al area de Talento Humano en los procesos
disciplinarios y diligencias de descargos, asegurando el respeto por el debido
proceso Yy la observancia de la normatividad legal vigente.

o Reforzar la articulacion con asesores juridicos externos cuando la complejidad o
especialidad de los asuntos asi lo requiera, con el propoésito de optimizar la calidad
técnica de la respuesta institucional.

e Potenciar la medicion y analisis de indicadores del proceso juridico como
herramienta para la toma de decisiones, el seguimiento a resultados y la formulacion

de acciones de mejora continua.

La superacion de estos retos permitira al Area Juridica consolidarse como una dependencia
estratégica, orientada no sélo a la atencién de requerimientos legales, sino también a la
prevencion de riesgos, el fortalecimiento de la gobernanza corporativa y la generacion de

valor para la sostenibilidad institucional de People Contact.
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TECNOLOGIA

Principales metas e indicadores propuestos

1. Implementacion componente tecnholégico zonas azules

La implementacion tecnologica en las Zonas Azules de Manizales ha generado
avances significativos en el desarrollo de la aplicacion para orientadores,
supervisores y el modulo administrativo que permite tener la data completa de la
operacion en tiempo real. Dentro de los avances mas significativos tenemos:

Eficiencia Operativa y Digitalizacion

v' Gestion Centralizada: Se ha logrado la digitalizacion total de la administracion
de la operacion, recaudo y supervision, permitiendo una gestion centralizada de
la informacion a través de plataformas desarrolladas e interconectadas.

v" Reduccion de Errores: La automatizacion de procesos ha permitido reducir los
errores manuales que anteriormente ocurrian en la operacion y en el control de
ocupacion.

v" Monitoreo en Tiempo Real: El sistema permite el seguimiento constante de la
ocupacion y el recaudo, facilitando la toma de decisiones oportunas basadas en
datos reales.

Control Financiero y Transparencia

v Trazabilidad Total: Se garantiza un seguimiento completo de cada transaccion,
desde el ingreso del vehiculo hasta el pago, incluyendo el registro de saldos
pendientes y vehiculos fugados.

v Diversificacion de Pagos: Se integré el soporte para pagos electronicos (debito,
crédito y QR) mediante datafonos en la red REDEBAN, ademas del tradicional
pago en efectivo.

v' Respaldo Documental: El sistema genera automaticamente tickets fisicos como
comprobantes para el usuario y registros de control para la operacion,
asegurando transparencia en el recaudo.

Innovacion en la Supervision y Administracion

v" Mapa de Zonas Inteligente: Los supervisores ahora cuentan con una
herramienta visual que utiliza colorimetria para identificar el estado de las zonas
(por ejemplo, verde para zonas con orientador, amarillo para ocupacion superior
al 50% y rojo para mas del 75%).
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v Médulos Especializados: Se implementaron herramientas especificas para
supervisores y administradores que permiten auditar el recaudo diario, gestionar
turnos de orientadores y analizar indicadores estratégicos.

v Rendicion de Cuentas: Se fortalece la transparencia ante la Administracion
Municipal gracias a la generacién de reportes automaticos y medibles.

Avances en la Implementacion (Progreso por Etapas)

v" Prueba Piloto: Se ha hecho algunas pruebas en campo con datafonos de
manera exitosa a través de pagos con QR. Estamos coordinando con el
proveedor REDEBAN la entrega de los primeros dispositivos que estaran en
dicha prueba con todo el abanico de posibilidades de pago y ultimando detalles
técnicos con el proveedor Davivienda para que el codigo unico de proponente
tenga la posibilidad de QR dinamicos y no estaticos, que permita a los usuarios
el pago ajustado para cada venta en particular.

v" Plan de Expansion: El proyecto muestra un avance sélido con las pruebas
funcionales que se han desarrollado y con la adquisicion de infraestructura y
licencias necesaria para la puesta en produccion de la operacién que nos permita
llegar a la cobertura que se espera por parte de la secretaria de movilidad en el
sector del cable, la estrella y Milan para el semestre préximo.

Impacto Institucional y Ciudadano

v Sostenibilidad del Modelo: La tecnologia asegura la continuidad y confiabilidad
del servicio, minimizando pérdidas financieras y maximizando la disponibilidad de
espacios.

v Mejora de la Experiencia: Tanto orientadores como ciudadanos y supervisores
se benefician de interfaces simplificadas y procesos de pago mas rapidos y
controlados. Estos logros posicionan al sistema como una herramienta
fundamental para la transformacion digital de la movilidad urbana en la ciudad.

2. Modernizacién plataforma de soporte GLPI

Como parte de la estrategia de fortalecimiento tecnoldgico y mitigacion de riesgos
operativos, se ejecuto la actualizacion integral de la plataforma de Gestion de Servicios de
T.I, mediante la migracién de GLPI desde una infraestructura tecnolégica obsoleta hacia
una arquitectura moderna, segura y de alto desempeno. Este proceso incluyd la transicidn
del sistema operativo base de CentOS 7 a Ubuntu 26.04 LTS, asi como la actualizacion de
la herramienta GLPI de la version 10.0.6 a la version 11.0.7.
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Esta iniciativa responde a la necesidad de garantizar la continuidad operativa, fortalecer la
postura de ciberseguridad y asegurar la sostenibilidad tecnolégica de la plataforma.
Adicionalmente, permite alinear la solucion con los estandares tecnoldgicos vigentes y las
mejores practicas de gestion de servicios de T.l, optimizando la capacidad de soporte a los
procesos del negocio.

La actualizacion se sustentd en dos factores estratégicos clave:

Gestion del riesgo tecnolégico y fin de soporte del sistema operativo: CentOS 7
alcanzo el final de su ciclo de vida el 30 de junio de 2024, dejando de recibir actualizaciones
y parches de seguridad criticos. La migracion a Ubuntu 26.04 LTS proporciona una
plataforma robusta, estable y con soporte extendido a largo plazo, reduciendo la exposicion
a vulnerabilidades y garantizando la disponibilidad de actualizaciones y mejoras continuas.

Fortalecimiento de la seguridad y evolucion funcional de GLPI: La version 10.0.6 de
GLPI presentaba limitaciones funcionales y vulnerabilidades de seguridad conocidas,
incluyendo riesgos asociados a ataques de tipo XSS, inyeccion SQL y escalamiento de
privilegios. La actualizaciéon a la versién 11.0.7 incorpora correcciones de seguridad,
mejoras de rendimiento y nuevas capacidades nativas que reducen la dependencia de
complementos externos, simplificando la administracién de la plataforma y mejorando la
experiencia de los usuarios.

Beneficios obtenidos

v" Mayor seguridad y cumplimiento tecnolégico, mediante la adopcion de una
plataforma soportada y actualizada.

v' Reduccién de riesgos operativos y de ciberseguridad, eliminando
componentes que habian superado su ciclo de soporte.

v" Mejora en el desempeno y estabilidad de la soluciéon ITSM, garantizando
una operacién mas eficiente y confiable.

v' Optimizacién de capacidades funcionales, gracias a las nuevas
caracteristicas incorporadas en GLPI 11.0.7.

v Sostenibilidad tecnolégica a largo plazo, con soporte y actualizaciones
garantizadas para la infraestructura base y la aplicacion.

Estado de la infraestructura

Servidor anterior: Maquina virtual basada en CentOS 7 (plataforma sin soporte vigente).

Servidor actual: Maquina virtual basada en Ubuntu 26.04 LTS, con una arquitectura
actualizada, segura y preparada para soportar la evolucion futura de los servicios de TI.

En términos estratégicos, esta actualizacion no solo elimina riesgos derivados de la
obsolescencia tecnoldgica, sino que fortalece la capacidad de la organizacion para ofrecer
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servicios de Tl mas seguros, eficientes y alineados con las necesidades actuales y futuras
del negocio.

3. Indicadores de Desempeiio (KPIs):

El proceso de Tecnologia ha mantenido un desempefio operativo estable y orientado a la
continuidad de los servicios criticos de red, comunicaciones, telefonia IP y plataformas
tecnoldgicas bajo su administracion, reflejando una gestion eficiente de la infraestructura y
una atencion proactiva ante incidentes e indisponibilidades. Los indicadores del area de T.I
son los siguientes:

Disponibilidad plataforma de red LAN (Local Area Network) >=99%
Disponibilidad enlaces datos, Voz, Troncales y canales de internet >=98%
Disponibilidad plataforma de telefonia Avaya y Asterix >=98%
Disponibilidad granja de servidores >=99%

Disponibilidad clientes externos >=97%

Disponibilidad zonas WiFi >=96%

Porcentaje de casos solucionados plataforma GLPI >=97%

Cumplimiento del plan anual de mantenimientos >=97%

NN N N N N NN

Descripcion de Indicadores Tecnologia

v Registro de disponibilidad plataforma de red LAN (Local Area Network)
Este indicador mide el tiempo durante el cual la plataforma de red LAN esta
operativa y disponible para los usuarios. Se registra la disponibilidad en términos
de horas y minutos, y se documentan las interrupciones o caidas del servicio, asi
como las actividades de mantenimiento programadas. El objetivo es asegurar una
alta disponibilidad de la red, minimizando el tiempo de inactividad y garantizando
un rendimiento 6ptimo para todos los usuarios.

v" Registro de disponibilidad de los enlaces de Datos, Voz, Troncales SIP y
canales de internet
Este indicador monitorea y registra la disponibilidad de los enlaces de datos, voz,
troncales SIP y canales de internet. Se enfoca en asegurar que estos servicios
criticos estén operativos y accesibles para People Contact y sus clientes en todo
momento. La disponibilidad se mide en términos de tiempo de actividad y se
documentan en el registro de indisponibilidades las interrupciones, caidas del
servicio y mantenimientos programados. El objetivo es mantener una alta
disponibilidad en todos los servicios y minimizar el tiempo de inactividad para
garantizar una comunicacion y conectividad eficientes.

v' Registro de disponibilidad plataforma de telefonia Avaya y Asterix
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Este indicador monitorea y registra la disponibilidad de las plataformas de telefonia
Avaya y Asterix. Se enfoca en asegurar que estos sistemas de comunicacion estén
operativos y accesibles para People Contact y sus clientes en todo momento. La
disponibilidad se mide en términos de tiempo de actividad, documentando
cualquier interrupcion en el registro de indisponibilidades, caida del servicio y
mantenimiento programado. El objetivo es mantener una alta disponibilidad y
minimizar el tiempo de inactividad para garantizar una comunicacion eficiente y
continua.

v" Registro de disponibilidad granja de servidores

Este indicador monitorea y registra la disponibilidad de la granja de servidores
donde se encuentran todas las maquinas virtuales y aplicaciones con las que opera
People Contact y sus clientes. Se enfoca en asegurar que todos los servidores
estén operativos y accesibles 7 x 24 los 365 dias del aio. La disponibilidad se mide
en términos de tiempo de actividad, documentando cualquier interrupcién, caida
del servicio y mantenimiento programado. El objetivo es mantener una alta
disponibilidad y minimizar el tiempo de inactividad para garantizar un rendimiento
optimo y continuo de los servicios alojados en la granja de servidores.

v" Registro de disponibilidad clientes externos

Este indicador monitorea y registra la disponibilidad de los servicios para clientes
externos (Infimanizales, Invama, Concejo, Hoteles Estelar). Se enfoca en asegurar
que los servicios proporcionados a los clientes externos estén operativos y
accesibles en todo momento. La disponibilidad se mide en términos de tiempo de
actividad, documentando en el registro de indisponibilidades cualquier
interrupcion, caida del servicio y mantenimiento programado. El objetivo es
mantener una alta disponibilidad y minimizar el tiempo de inactividad para
garantizar su operacion continua.

v' Registro de disponibilidad zonas WiFi

Este indicador monitorea y registra la disponibilidad de las zonas WiFi. Se enfoca
en asegurar que las areas con cobertura WiFi estén operativas y accesibles para
toda la comunidad en todo momento. La disponibilidad se mide en términos de
tiempo de actividad, documentando en el registro de indisponibilidades cualquier
interrupcién, caida del servicio y mantenimiento programado. El objetivo es
mantener funcionales y operativas todas las zonas WiFi de la ciudad de Manizales
y minimizar el tiempo de inactividad para garantizar una conectividad eficiente y
continua.

v" Porcentaje de casos solucionados plataforma GLPI
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Este indicador mide el porcentaje de casos solucionados en la plataforma GLPI en
relacion con el total de casos registrados. Se enfoca en evaluar la eficiencia y
efectividad del equipo de soporte técnico al resolver incidentes y solicitudes de los
usuarios. Un alto porcentaje de casos solucionados indica un buen desempefio en

la gestion de problemas y una alta satisfaccion del usuario. El objetivo es mantener
y mejorar este porcentaje para asegurar un servicio de soporte técnico de calidad.

v' Cumplimiento del plan anual de mantenimientos
Este indicador monitorea y garantiza el cumplimiento del plan anual de

mantenimiento, verificando que las intervenciones programadas se ejecuten en los
tiempos establecidos. Su proposito es asegurar la continuidad operativa de la
infraestructura tecnolégica, minimizar riesgos asociados a fallas o
indisponibilidades y contribuir a la optimizacion del desempeno, la vida util y la
confiabilidad de los servicios y equipos tecnologicos de la organizacion.

Descripcion de actividades relevantes realizadas

1. Modernizacion de la infraestructura de red y seguridad
perimetral en Infimanizales

Se completd la migracion del Core de red de la sede Infimanizales, reemplazando el firewall
FortiGate 100E y el Switch de Core HP A5120 por un FortiGate 120G y dos FortiSwitch
administrados desde una unica consola. La plataforma anterior operaba con una ruta
estatica sin integracion total entre el equipo de seguridad perimetral y la red interna; hoy los
dos FortiSwitch reportan en tiempo real el estado de cada puerto, el dispositivo conectado,
la VLAN asignada y el usuario autenticado. Como resultado de la migracion quedaron
identificados y clasificados 88 dispositivos activos, con inspeccion de trafico, trazabilidad
usuario-equipo-destino-aplicacion y doble pila IPv4/IPv6 activa en las interfaces.

2. Implementacién de plataforma de ciberseguridad y monitoreo
continuo (Wazuh)

Se consolidd la implementacion de Wazuh como plataforma centralizada de auditoria,
monitoreo y deteccion de vulnerabilidades sobre los equipos y servidores de la compaifiia,
con 99 agentes registrados. La solucion se integré con los registros de actividad de Office
365 y con Microsoft Teams, donde se configuraron notificaciones automaticas que alertan
al equipo de soporte en tiempo real ante la deteccion de un riesgo critico o de alta severidad
en cualquier equipo de la organizacion. Para el seguimiento de lo reportado por la
herramienta se crearon dashboards nativos de la plataforma para el analisis de tendencias
diarias, y una conexion directa a la API del servidor que extrae los datos semana a semana
para alimentar un tablero de gestion externo, con el balance histérico de vulnerabilidades
activas frente a resueltas. Uno de los retos técnicos fue estabilizar y sincronizar los
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componentes de comunicacion del servidor, corrigiendo las directivas de certificados que

bloqueaban la autenticacion, hasta restablecer el flujo seguro de eventos locales sin afectar
las consultas externas de la API.

3. Plan de contingencia para telefonia (respaldo de la plataforma
Avaya)

Ante bloqueos esporadicos detectados en los equipos de enrutamiento principales de la
plataforma que ponian en riesgo la comunicacion hacia el exterior, se disefd y puso en
marcha un plan de contingencia para la infraestructura de telefonia. Se configuré una
central telefénica de respaldo sobre otra tecnologia Asterix (ISABEL), se establecieron
nuevos enlaces mediante troncales SIP y se construyo la l6gica de rutas de entrada y salida
de llamadas. Ante una falla del sistema principal, el trafico se enruta al sistema de respaldo,
que filtra llamadas por horario, reproduce los anuncios oficiales de la empresa vy, de ser
necesario, deriva la atencion directamente a los celulares del personal de soporte técnico.
Con esto se protege la continuidad de las lineas y de la operacién administrativa ante una
eventual falla de hardware del sistema principal AVAYA.

4. Administracion y soporte de plataformas de telefonia IP (INFI
Manizales, Concejo, CIAC e INVAMA)

Se ha mantenido el monitoreo mensual de los sistemas de telefonia IP. de INFI Manizales
(sedes INFI, Concejo y CIAC) y de INVAMA durante el primer semestre del afio. Cada ciclo
incluyo la validacion del estado operativo de las extensiones registradas, la verificacion del
enlace entre el sistema 3CX y el PBX Elastix, la comprobacién de la conectividad con el
proveedor de troncal SIP TigoUNE Fijo y de la troncal que se configura sobre una Raspberry
PRI para el DID asignado por UNE, asi como la verificacion del IVR y del enrutamiento de
llamadas hacia los destinos configurados. Como parte de la gestion del periodo se
actualizaron nombres de extensiones, se reconectaron teléfonos en las distintas sedes y se
crearon cédigos de salida para funcionarios a solicitud de los supervisores de contratos. El
monitoreo la operacién se ha mantenido estable, sin interrupciones reportadas en los
canales de entrada ni en el enrutamiento de opciones.

5. Estandarizacion de la gestion de proyectos de desarrollo
(Microsoft Planner)

Se oficializé Microsoft Planner como plataforma para gestionar el ciclo de vida de los
proyectos de desarrollo de software del area, con un flujo de trabajo secuencial que cubre
analisis de requisitos, disefio, desarrollo (Frontend y Backend), testeo y despliegue. Cada
tarea exige el cumplimiento de listas de verificacidén técnicas antes de avanzar de fase, y
se establecidé una validacidn en la etapa de testeo donde ningun desarrollo pasa a
produccion sin superar las pruebas funcionales. Aun seguimos ajustando el esquema con
etiquetas visuales de prioridad y tipo de requerimiento para que cada proyecto muestre el
estado, la prioridad y el avance.
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6. Desarrollo de solucion TelecentroLAN v1.0

Se diseid y desarrollo TelecentroLAN, una aplicacion de escritorio para el control de acceso
y la recoleccion de datos sociodemograficos en telecentros comunitarios, sin dependencia
de nube ni de conexidn a Internet. La arquitectura es cliente-servidor sobre la red LAN local:
cada equipo cliente bloquea el acceso al escritorio, identifica al usuario, aplica un
temporizador de sesién de 60 minutos y sincroniza los registros cada 15 segundos contra
un servidor central que expone una API propia en el puerto 5050 con autenticacion. Ambos
moddulos persisten su informacion en bases SQLite independientes, lo que evita la pérdida
de datos ante caidas de red. El proyecto se entregd en su version 1.0 con instaladores
generados, codigo fuente documentado y arquitectura completamente operativa, lista para
despliegue sobre equipos con Windows 10 u 11.

7. Apoyo, marca y campana Calltrix 360

Se trabajo en el proceso de creacion de marca y la produccién del video de Calltrix 360, la
nueva plataforma de omnicanalidad con inteligencia artificial de la compainiia, incluyendo el
diseno del logotipo y de la mascota corporativa. La produccion del video se realizo a través
de herramientas de inteligencia artificial, se resolvieron tres limitaciones técnicas
importantes: la deformacion del personaje al convertir el formato horizontal a vertical, la
pérdida de la voz institucional por cambios en el motor de audio de la herramienta, y el limite
de 8 segundos por clip frente a un guion de 25 segundos. Estas limitaciones se superaron
fraccionando el guion en cuatro segmentos con continuidad de fotograma entre cortes,
bloqueando cuerpo, logotipo y fondo para que la IA solo animara la boca y el parpadeo, y
ajustando los parametros de generacion de voz para forzar un acento colombiano. El
resultado fue un video vertical de 31 segundos, que protege sin alteraciones los colores y
la tipografia corporativa de People Contact.

8. Pagina Web InfiCaldas (Contrato INFI-021-2026)

Durante el primer semestre de 2026 se ejecutd de manera integral el proyecto de
implementacion y puesta en marcha del nuevo portal institucional, iniciando con el
aprovisionamiento de la infraestructura tecnoldgica dedicada mediante el servidor
exclusivo, la adquisicion de las licencias Windows Server Standard y la aplicacion de
controles de seguridad orientados al fortalecimiento y proteccion de la plataforma.
Posteriormente, se desarroll6 la implementacion tecnoldgica del sitio web sobre WordPress,
incluyendo la configuracion de una plantilla responsiva y adaptable a diferentes dispositivos,
asi como la estructuracion funcional y de contenidos en cumplimiento de los lineamientos
establecidos porla Ley 1712 de 2014 y la Resolucién 1519 de 2020, garantizando el acceso
a la informacion publica y el fortalecimiento de la estrategia de transparencia institucional.

El proyecto alcanzé satisfactoriamente su fase de desarrollo el 20 de abril de 2026,
mediante la validacién técnica integral de la solucién y su respectiva puesta en produccién
en un entorno temporal (https://infi-caldas.com), asegurando la estabilidad operativa y el
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cumplimiento de los requisitos funcionales definidos. Como parte de la fase de
consolidacion y estabilizacion, durante el mes de mayo se realizd la configuraciéon del
dominio oficial infi.gov.co, la implementacion de los mecanismos de redireccion, la emision
y activacion del certificado digital SSL para garantizar comunicaciones seguras, y la
publicacion de la documentacion exigida en materia de transparencia y acceso a la
informacion publica, incluyendo estados financieros, mapa de riesgos de corrupcion e
informes de austeridad del gasto.

En términos estratégicos, este proyecto fortalecio la presencia digital de la entidad, mejoré
los niveles de seguridad y disponibilidad de los servicios web institucionales, aseguré el
cumplimiento normativo vigente y consolido una plataforma tecnoldégica moderna, confiable
y alineada con los objetivos de transformacion digital y servicio al ciudadano.
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9. Pagina Web Terminal de Transporte de Manizales (Contrato JU-

1200-2-2-075-2025):

Durante el periodo evaluado se garantizd la continuidad operativa, disponibilidad vy

seguridad de la pagina web institucional de la Terminal de Transporte de Manizales,

mediante la administracion integral de la plataforma tecnoldgica, asegurando un esquema

de operacion permanente 7x24, la ejecucion periddica de copias de seguridad, la

implementacion de mejoras de seguridad y la actualizacion continua de complementos y

componentes tecnologicos, fortaleciendo asi la estabilidad, confiabilidad y proteccién del
servicio.

De manera complementaria, se brindd soporte permanente a los requerimientos de la
entidad relacionados con la publicacion y actualizacion de informacién de obligatorio
cumplimiento normativo, incluyendo la ejecucion presupuestal, procesos contractuales,
estados financieros, gestion documental, actualizacién del directorio institucional y la
divulgacién del Programa de Transparencia y Etica Publica (PTEP), contribuyendo al
fortalecimiento de las politicas de transparencia, acceso a la informacion publica y gobierno
corporativo. Asimismo, se atendieron oportunamente requerimientos estratégicos y
necesidades especificas de la entidad, destacandose el disefio e implementacion del
modulo “Gerente Juvenil”, asi como la publicacién y gestion de contenidos asociados a las
convocatorias y resultados para Agentes de Transito, garantizando una comunicacion
efectiva con la ciudadania y el soporte tecnoldgico necesario para el desarrollo de iniciativas
institucionales de alto impacto.

Como resultado, se consolidé una plataforma web estable, segura y alineada con los
objetivos institucionales, fortaleciendo la presencia digital de la entidad, el cumplimiento de
las obligaciones legales de informacion y la prestacion eficiente de servicios digitales
dirigidos a los ciudadanos y grupos de interés.
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10.Plataforma E-Learning Moodle (Secretaria de Planeacion de
Manizales):

Durante el primer semestre de 2026 se garantizo la operacion, administracion y soporte
integral de la plataforma de formacion virtual, asegurando la disponibilidad, estabilidad y
optimo desempefio del entorno tecnoldgico para la gestion de los procesos de capacitacion
institucional. La gestion realizada estuvo orientada a mantener una experiencia de
aprendizaje confiable, segura y alineada con los estandares de identidad corporativa
definidos por la entidad.

Como parte de la estrategia de fortalecimiento de los servicios digitales, se administraron y
mantuvieron operativos los cursos virtuales asociados a las tematicas de Salud Mental y
Seguridad Vial, facilitando el acceso continuo a los contenidos formativos y apoyando los
procesos de seguimiento académico mediante la asignacion formal del rol de Gestor a la
funcionaria Olga Beatriz Salgado Morales, responsable de la supervision y control del
avance de los participantes inscritos.

En materia de seguridad de la informacion y continuidad operativa, se mantuvo vigente la
certificacion digital SSL asociada al dominio formacionsgp.manizales.gov.co, garantizando
la proteccién de las comunicaciones y la integridad de los datos gestionados a través de la
plataforma. Adicionalmente, se ejecutd un esquema periédico de copias de seguridad y
respaldo de la informacion alojada en el servidor externo de contingencia, fortaleciendo los
mecanismos de recuperacion ante incidentes y asegurando la disponibilidad de los recursos
académicos y administrativos.

Como resultado, la plataforma consolidé un entorno digital seguro, estable y eficiente,
contribuyendo al fortalecimiento de las estrategias de formacién institucional, la proteccion
de los activos de informacion y la continuidad de los servicios de capacitacion ofrecidos por
la entidad.
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11.Pagina Web Infimanizales (2025-11-108):

Durante el semestre se ejecutd de manera satisfactoria el plan estratégico de
fortalecimiento de seguridad tecnolégica, orientado a la mitigacion de vulnerabilidades, la
proteccion de los activos digitales y el fortalecimiento de la postura de ciberseguridad de la
infraestructura administrada por People Contact, logrando el cumplimiento integral de los
objetivos definidos para el periodo. Como parte de las actividades desarrolladas, se
realizaron acciones de soporte especializado, mantenimiento de respaldos y atencion de
hallazgos identificados mediante las evaluaciones de

Security Scorecard, permitiendo la correccién oportuna de vulnerabilidades criticas
detectadas en la pagina web institucional y en el aplicativo de gestion de inmuebles. Estas
actividades contribuyeron significativamente a la reduccion de riesgos de seguridad vy al
fortalecimiento de la disponibilidad y confiabilidad de los servicios digitales.

En el componente técnico, se implementaron controles preventivos y correctivos orientados
a minimizar la exposicion de informacién sensible y reducir la superficie de ataque de las
plataformas administradas. Entre las principales acciones ejecutadas se destacan la
eliminacion de archivos con informacion potencialmente sensible sobre la infraestructura
tecnoldgica, la implementacion de un Web Application Firewall (WAF) para reforzar la
proteccion de las aplicaciones web, la configuracion de mecanismos de mitigacion frente a
ataques de fuerza bruta mediante politicas automaticas de bloqueo de intentos fallidos y el
fortalecimiento de los procesos de recuperacion de credenciales mediante controles que
evitan la exposiciéon de informacién relacionada con usuarios registrados. De manera
complementaria, se mantuvo una estrategia permanente de gestion tecnoldgica enfocada
en la actualizacion y mantenimiento de componentes de software, renovacién de dominios
y certificados digitales, incluyendo la renovacion del certificado Wildcard SSL y del
certificado asociado al dominio infimanizales.com, garantizando comunicaciones seguras y
el cumplimiento de las mejores practicas de proteccion de la informacion.

Asimismo, se realizaron actividades de evolucion y soporte de las plataformas
institucionales, entre las que se destaca el despliegue del médulo de Estados Financieros,
la actualizacion continua de contenidos e informacion institucional, la atencién de
requerimientos operativos y la ejecucién periddica de copias de seguridad, fortaleciendo los
mecanismos de continuidad del negocio y recuperacion ante incidentes. Como resultado,
la organizacion consolidé una infraestructura tecnolégica mas segura, resiliente y alineada
con las buenas practicas de ciberseguridad, incrementando los niveles de proteccion de la
informacion, reduciendo riesgos operacionales y garantizando la disponibilidad, integridad
y confiabilidad de los servicios digitales soportados por People Contact.
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12.Plataforma de Consulta de Uso del Suelo — Secretaria de
Planeacion de la Alcaldia de Manizales

Fortalecimiento y evolucion de |la Plataforma de Consulta de Uso del Suelo de la Secretaria
de Planeacién de Manizales, mediante la implementacion de nuevas funcionalidades para
consultas de suelo rural, la optimizacion de validaciones y reglas de negocio, y el
fortalecimiento de los mecanismos de seguridad y trazabilidad documental a través de
validacion con codigo QR.

En cumplimiento de los lineamientos institucionales, se implementaron controles de acceso
restringido para la gestion temporal de consultas, garantizando la mitigacion de riesgos y el
adecuado cumplimiento de las directrices de la entidad.

Todas las mejoras desarrolladas fueron puestas en produccién y validadas
satisfactoriamente por la Secretaria de Planeacién, asegurando la continuidad operativa del
servicio, la actualizacién permanente de la plataforma y el cumplimiento oportuno de los
requerimientos funcionales establecidos.

13.Plataforma de Indicadores People Contact

Lideramos el disefo, desarrollo e implementaciéon del Sistema Corporativo de Indicadores
de People Contact, una iniciativa estratégica orientada a fortalecer la gestion organizacional
mediante la centralizacién, estandarizacién y visualizacion de la informacién clave para la
toma de decisiones. Esta solucién fue concebida con el propdsito de consolidar en una
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unica plataforma los principales indicadores de desempefio de las diferentes areas de la
organizacion, garantizando la disponibilidad de informacion confiable, oportuna y alineada
con los objetivos corporativos.

Como parte de la implementacion, se desarrollé una plataforma que permite a los lideres y
responsables de cada area realizar la carga y actualizacién de informacion a través de
archivos en formato Excel, asegurando la incorporacion continua de nuevos datos segun
las necesidades operativas. Este esquema facilita la gestion descentralizada de la
informacion, al tiempo que garantiza su consolidacién bajo criterios de control, trazabilidad
y consistencia, optimizando los procesos de administracion y seguimiento de los
indicadores institucionales.

La informacion integrada en la plataforma es procesada de manera estructurada y utilizada
como fuente oficial, disefado para proporcionar una visién integral del desempefo
organizacional. A través de visualizaciones dinamicas, indicadores estratégicos, graficos
analiticos y reportes interactivos, la herramienta permite monitorear la evolucion de los
resultados, identificar tendencias, detectar oportunidades de mejora y respaldar la toma de
decisiones basada en datos.

Como resultado, People Contact cuenta hoy con una solucion integral de gestidon de
indicadores que fortalece y mejora la capacidad de seguimiento, control de la gestion
organizacional, evaluacion del desempefo y generacion de valor estratégico para la alta
direccion.

14.Plataforma PQRSD

Se implemento la modernizacion integral del Sistema de Peticiones, Quejas y Reclamos
(PQR) de People Contact, mediante el disefio, actualizacion y puesta en produccion de
una nueva plataforma orientada a fortalecer la eficiencia operativa, optimizar los procesos
de atencion al ciudadano y robustecer los mecanismos de control, seguridad y trazabilidad
de la informacion.

Esta iniciativa respondié a la necesidad de superar las limitaciones identificadas en la
solucién anterior, asociadas a reprocesos, duplicidad de casos, restricciones operativas y
oportunidades de mejora en materia de seguridad y administracién. Como resultado, se
implementoé una plataforma tecnolégicamente renovada, con una arquitectura mas solida y
una experiencia de usuario optimizada, que facilita la gestion integral de las solicitudes y
mejora la interaccion de los diferentes actores involucrados en el proceso.

Como parte de la transformacion, se redisefid el modelo de atencion de las PQR bajo un
esquema de gestion descentralizada, permitiendo que cada solicitud sea direccionada y
atendida directamente por el area responsable de acuerdo con su competencia.
Adicionalmente, se establecié un flujo de validacion que fortalece los mecanismos de
control y calidad de las respuestas, asignando al Area Juridica un rol de revisién y



Informe de o

., . People

(Soctinn ontact
validacion, lo que optimiza la distribucion de responsabilidades y mejora la eficiencia del
proceso.

La nueva solucion incorpora igualmente un modelo flexible de administracion de usuarios,
que permite a cada dependencia gestionar de manera autbnoma sus recursos operativos,
fortaleciendo la capacidad de atencidn, la asignacién eficiente de cargas de trabajo y el
cumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos.

A la fecha, el sistema se encuentra operando en ambiente de produccién de manera
estable, consolidandose como una herramienta estratégica para la gestion de las PQR, al
fortalecer la trazabilidad de las solicitudes, mejorar los niveles de servicio, optimizar la
gestion interareas y contribuir al fortalecimiento de la experiencia de los ciudadanos y
grupos de interés.

15. Analisis, disefno y puesta en marcha zona WiFi parque
Ernesto Gutierrez

Se realiz6 el diseno técnico, analisis de viabilidad e implementacion de la nueva zona WiFi
publica del Parque Ernesto Gutiérrez, una iniciativa orientada a fortalecer la conectividad
digital y mejorar el acceso a servicios tecnolégicos para ciudadanos y visitantes. Como
parte del proyecto, se gestiond y obtuvo la autorizacion de la Promotora de Eventos y
Turismo de Manizales, permitiendo el aprovechamiento estratégico de la infraestructura del
Punto de Informacién Turistico como nodo principal de conectividad y optimizando los
recursos disponibles para el despliegue de la solucion.

La infraestructura implementada fue disefiada bajo criterios de alta disponibilidad,
escalabilidad y rendimiento, incorporando un punto de acceso exterior de nivel empresarial
que garantiza una amplia cobertura, soporte para un alto volumen de usuarios concurrentes
y una experiencia de conexidon estable en entornos de alta demanda.
Complementariamente, se integré una solucion especializada para la administracion de la
red, el control del trafico y la gestion eficiente del ancho de banda, asegurando un servicio
confiable y una operacion continua.

Finalmente, se realizaron pruebas integrales de cobertura, desempefo y estabilidad que
validaron el correcto funcionamiento de la infraestructura, confirmando el cumplimiento de
los objetivos técnicos definidos y la disponibilidad de un servicio de conectividad robusto,
seguro y alineado con las necesidades de transformacion digital y acceso publico a la
informacion en la ciudad.

16.Plan Integral de Mantenimientos Preventivos de la Red WiFi
de la ciudad.
Con el propdsito de garantizar la continuidad operativa, la estabilidad de los servicios y la
optima disponibilidad de la red WiFi publica, durante el primer semestre se ejecuto



Informe de .
o . People
(~octinn .

satisfactoriamente el plan de mantenimientos preventivos de la infraestructura tecnologica.
Esta gestion abarcoé la totalidad de la red, impactando 18 nodos de conectividad
estratégicamente distribuidos, incluyendo 17 zonas WiFi-urbanas en la ciudad de Manizales
y un nodo rural ubicado en el sector del Kilometro 41.

Las actividades desarrolladas estuvieron orientadas tanto a la preservacion de la
infraestructura fisica como a la optimizacion del desempeno de los componentes
tecnologicos. En el ambito de hardware, se realizaron labores de inspeccion y
mantenimiento preventivo de gabinetes y equipos de comunicaciones, mitigando riesgos
asociados a factores ambientales y fortaleciendo la confiabilidad de la operacion. De
manera complementaria, se ejecutaron actividades de optimizacion y saneamiento de los
sistemas, incluyendo la revision de registros operativos, liberacion de recursos y reinicios
controlados de los dispositivos, con el fin de garantizar un funcionamiento eficiente y estable
de la plataforma tecnoldégica.

Como parte del proceso, se efectud la validacion integral de los nodos intervenidos
mediante la plataforma centralizada de monitoreo Nagios, confirmando el restablecimiento
y correcto funcionamiento de la infraestructura. Como resultado, se logré6 mantener una
disponibilidad operativa del 100% de los enlaces y puntos de acceso, fortaleciendo la
calidad del servicio, minimizando riesgos de indisponibilidad y asegurando una experiencia
de conectividad confiable para los usuarios de la red publica.

17.Gestion y Operacion de la Infraestructura de Red LAN

Se aseguro la continuidad operativa, estabilidad y desempeno de la infraestructura de red
LAN, conformada por aproximadamente 30 switches distribuidos en la organizacion.
Gracias a una gestion proactiva de monitoreo, administracion y soporte, la plataforma
mantuvo un comportamiento optimo, sin registrar eventos de saturacion, cuellos de botella,
interrupciones de servicio prolongadas ni incidentes criticos de conectividad que afectaran
la operacion del negocio.

De manera complementaria, se atendieron de forma oportuna y efectiva los requerimientos
de implementacion, solicitudes de servicio e incidentes asociados a la infraestructura de
red. Entre las actividades mas relevantes se destaca el aprovisionamiento de los servicios
de conectividad requeridos para el lanzamiento de la Campana Intelsa, los cuales fueron
implementados exitosamente, garantizando el cumplimiento de los tiempos establecidos y
los niveles de servicio comprometidos.

Como resultado de esta gestion, se superaron los indicadores clave de desempefio (KPIs)
definidos para la plataforma de red LAN. Mientras que el objetivo institucional establece una
disponibilidad minima del 99%, la infraestructura ha mantenido un nivel de disponibilidad
promedio del 100% durante el periodo evaluado. Este resultado evidencia la solidez de la
estrategia de administracion implementada, la efectividad de las acciones preventivas y



Informe de .
o . People
(~octinn . ontact

correctivas ejecutadas, y el alto nivel de madurez operativa alcanzado en la gestion de la
infraestructura de conectividad, contribuyendo directamente a la continuidad vy
productividad de los procesos de negocio.

18.Gestion de Ciberseguridad y Proteccion de Activos
Tecnoldgicos

Se mantuvo una estrategia integral de ciberseguridad orientada a la proteccién de los
activos tecnolégicos y la continuidad operacional de la organizacion. Gracias a la
implementacion de controles preventivos, capacidades avanzadas de deteccion vy
mecanismos de respuesta proactiva, se logré neutralizar y contener la totalidad de los
intentos de ataque dirigidos a la infraestructura tecnoldgica, evitando incidentes que
comprometieran la confidencialidad, integridad o disponibilidad de la informacion
institucional.

Como resultado de esta gestion, no se registraron eventos de seguridad con impacto sobre
los equipos de codmputo, servidores o servicios corporativos, fortaleciendo la resiliencia
tecnolégica de la entidad frente a un entorno de amenazas cada vez mas dinamico y
sofisticado.

Un factor determinante en este resultado fue la operacion continua y efectiva de la
plataforma corporativa de proteccion endpoint, la cual bloqueé de manera preventiva mas
de 1.000 intentos de intrusion y actividades maliciosas, mitigando riesgos antes de que
pudieran materializarse. Esta capacidad de defensa se sustenta en una arquitectura de
seguridad multicapa disefiada para reducir la superficie de exposicion y fortalecer los
controles de proteccidn de la organizacion.

Entre las principales capacidades implementadas se destacan:

« Cifrado de equipos sensibles, garantizando la proteccion de la informacion critica
ante pérdida, robo o acceso no autorizado.

e Gestion de Vulnerabilidades y Parches (Vulnerability & Patch Management),
permitiendo la identificacidn, priorizacion y remediacion oportuna de riesgos de
seguridad.

e Proteccion Avanzada para Correo Electronico (LiveGuard Advanced for Mail
Security), enfocada en la deteccion y bloqueo de amenazas avanzadas, ataques de
phishing y malware dirigido.

e Seguridad Integral para Endpoints y Servidores (Endpoint & Server Security),
proporcionando monitoreo, prevencién y respuesta frente a amenazas conocidas y
emergentes.
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Adicionalmente, se garantizé que la consola central de administracion y la totalidad de los
agentes desplegados en estaciones de trabajo y servidores permanecieran actualizados
con las versiones y firmas de seguridad mas recientes publicadas por el fabricante. Esta
practica asegura una capacidad de defensa alineada con la evolucién constante del
panorama de amenazas y fortalece el cumplimiento de las mejores practicas de
ciberseguridad y gestion del riesgo tecnoldgico.

Los resultados obtenidos reflejan una gestion efectiva de la seguridad informatica, orientada
no solo a la mitigacion de amenazas actuales, sino también al fortalecimiento continuo de
la postura de ciberseguridad institucional, contribuyendo de manera directa a la proteccion
de la informacion, la continuidad del negocio y la confianza de los usuarios en los servicios
tecnologicos de la organizacion.

19.Plataforma de correo electrénico

se llevdo a cabo la administracion integral de las plataformas de correo electronico
corporativo de Infimanizales, People Contact y Personeria, garantizando la operacion
eficiente tanto de los entornos on-premise como de los servicios alojados en la nube. Esta
gestion estuvo orientada a asegurar la disponibilidad, seguridad y continuidad de uno de
los servicios tecnologicos mas criticos para la comunicacion y el desarrollo de los procesos
institucionales.

Como parte de esta labor, se gestionaron de manera oportuna y efectiva todas las
solicitudes de servicio, incidentes, requerimientos de configuracion e implementaciones
asociadas a las plataformas de mensajeria, asegurando una respuesta agil a las
necesidades de los usuarios y manteniendo la estabilidad operativa de los entornos
administrados.

La estrategia de monitoreo, mantenimiento preventivo y gestion proactiva permitid
garantizar la continuidad del servicio sin interrupciones significativas, afectaciones a la
experiencia de los usuarios ni riesgos para la integridad y disponibilidad de la informacién
corporativa. Asimismo, se implementaron las mejores practicas de administracion y
seguridad, fortaleciendo la confiabilidad y resiliencia de las plataformas frente a los desafios
operativos y tecnoldgicos actuales.

Como resultado de esta gestion especializada, se alcanzo y sostuvo una disponibilidad del
100% en todas las plataformas de correo electronico administradas durante el periodo
evaluado, superando los niveles de servicio esperados y consolidando un entorno de
comunicaciones robusto, seguro y altamente confiable. Este desempefio contribuye
directamente a la continuidad operativa de las entidades, facilitando la colaboracion, la
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productividad y el intercambio seguro de informacion entre usuarios, areas de negocio y
partes interesadas.

20.Tableros municipales — Macro-proyecto de Rediseio de
Tableros de Planeacion

Al cierre de junio, el macro-proyecto registra un avance acumulado del 50,4% sobre su
alcance total. La tabla siguiente presenta el detalle completo de las tareas que componen
el cronograma:

Seguimiento al Plan de Desarrollo Municipal

Tablero de seguimiento a metas de producto y acciones estratégicas del Plan de Desarrollo
Municipal. La actividad incluy6 el analisis de la estructura de los datos fuente, la validacién
de consistencia de la informacion institucional, el ajuste y definiciéon de indicadores, la
revision de disefio grafico (logo, portada e identidad visual del Observatorio de Planeacion)
y la integracion, dentro de un unico tablero, de las Metas de Producto y las Acciones
Estratégicas, que anteriormente operaban de forma independiente como tableros
separados. Esta consolidacion permite a la Secretaria de Planeacion un seguimiento
unificado y una consulta mas agil del cumplimiento del Plan de Desarrollo, reduciendo la
dispersion de la informacion en multiples reportes.

™ Segulmlento al Plande e _
. Desarrollo Municipal -~ | 1IIINNNNNNRnNNE: :
2024 - 2027 ' o =
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Durante el desarrollo de esta tarea se gestiond adicionalmente, sin afectar los tiempos del
cronograma, el cambio de supervision del convenio interadministrativo por parte de la
Alcaldia, ocurrido a comienzos de febrero, lo que implicé una nueva ronda de socializacion
del estado del tablero con la nueva supervision.

Ejecucion Presupuestal de Ingresos Municipales

Tablero de seguimiento a la ejecucion presupuestal de ingresos de la Alcaldia, desarrollado
con actualizaciones mensuales posteriores conforme a las bases suministradas por la
Secretaria de Hacienda. Permite a los directivos municipales monitorear en tiempo real el
recaudo frente a las metas presupuestales establecidas, facilitando la identificacion
oportuna de desviaciones frente a la meta de ingresos.
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Seguimiento a la Gestion Institucional (indice de Desempefio Municipal - FURAG)

Este tablero centraliza el seguimiento al indice de Desempefio Municipal (FURAG),
incorporando una reestructuracion grafica orientada a facilitar la lectura de los componentes
de gestion institucional evaluados por el Departamento Administrativo de la Funcidn
Publica. El tablero permite a la Alcaldia anticipar su posicionamiento en la medicion nacional
de desempefio institucional y priorizar los componentes con mayor oportunidad de mejora.
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Poblacion Desagregada Urbana y Rural

El tablero de Poblacién, uno de los de mayor complejidad técnica y mayor consumo de
horas del periodo, (el mayor registro individual por proyecto en el semestre). El trabajo
comprendio la revision y validacidon de la estructura de indicadores junto a la dependencia
solicitante mediante mesas de trabajo especificas, el desarrollo de nuevas dimensiones y
métricas mediante lenguaje DAX, la formulacion de indicadores clave de desempenio (KPI)
especificos de caracterizacion poblacional, y una reestructuracion solicitada expresamente
por la supervision del contrato para ajustar la presentacién de los datos a los nuevos
lineamientos institucionales. El tablero fue actualizado y publicado formalmente el 15 de
mayo, cerrando asi el ciclo de dos versiones dentro del mismo semestre, lo que evidencia
un proceso iterativo de mejora continua basado en retroalimentacion directa de la
dependencia usuaria.
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Mercado Laboral

Este desarrollo incorporé un ciclo extenso de reuniones de levantamiento de requerimientos
con la supervision del proyecto, orientadas a la reestructuracion integral del tablero de
Mercado Laboral respecto de su version anterior. Como extension de esta version, se inicio
el proceso de incorporacion de los Codigos ClIU de la DIAN (Clasificacion Industrial
Internacional Uniforme), actividad que se encontraba en el 76,9% de avance al cierre del
semestre. Esta incorporacion eleva el estandar técnico del tablero, permitiendo
comparabilidad directa de los indicadores de empleo y actividad econdmica municipal con

las clasificaciones oficiales de orden nacional.
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Analisis de Cartera Predial

Orientado a la actualizacion y publicacion de los indicadores de cartera predial municipal,
priorizando la visualizacion de los eventos y periodos mas recientes para consulta oportuna
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por parte de la Secretaria de Hacienda. Esta actividad forma parte del portafolio de tableros
fiscales que complementan el seguimiento de Ejecucion de Ingresos.

S 128,576,150 808

Analisis de Cartera
Impuesto Predial

=
21. Mantenimiento y soporte técnico de tableros en produccion

De manera paralela al macro-proyecto de redisefio, el equipo mantuvo la operacion
continua de los tableros de Power Bl ya publicados y en uso activo por las distintas
secretarias, garantizando la vigencia y calidad de la informacién disponible para la
ciudadania y para la toma de decisiones institucionales.

» Tablero de Movilidad: Tablero con informacion de eventos de transito y movilidad
suministrada por la dependencia responsable, garantizando la vigencia de los datos y
la disponibilidad oportuna para consulta ciudadana e institucional.
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+ Tablero de Ejecucién de Ingresos: actualizacion mensual conforme al cierre
presupuestal de cada mes, incluyendo ajustes de estructura solicitados por la
Secretaria de Hacienda en el mes de marzo.

» Tablero de Plan de Desarrollo: actualizaciones recurrentes de indicadores clave (KPI)
a solicitud de la supervision del contrato, incluyendo la gestion del cambio de
supervision por parte de la Alcaldia durante el mes de febrero, gestionado sin afectar
la continuidad del servicio ni los tiempos comprometidos.

+ Atencion y resolucion de solicitudes puntuales de las secretarias relacionadas con la
consistencia, disponibilidad y calidad de los datos publicados, canalizadas por correo
institucional y formalizadas en la bitacora de control.
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Este componente de mantenimiento es critico para la sostenibilidad del servicio: sin él, los
tableros redisefiados perderian vigencia informativa en pocas semanas. La combinacion de
horas de mantenimiento y horas de desarrollo evidencia que, aun en un semestre de alta

actividad de rediseno, el equipo garantizod la continuidad operativa de la totalidad del
portafolio de tableros ya entregado en periodos anteriores.

Resultados de las metas e indicadores

La implementacion tecnologica de las Zonas Azules en Manizales busca generar una serie
de resultados estratégicos que transformen la gestion operativa, financiera e institucional
del servicio. De acuerdo con las fuentes, los resultados esperados se dividen en los
siguientes impactos:

Resultados Operativos

« Reduccion de errores: Se espera una disminucion significativa de los errores
manuales tanto en la operacién diaria como en el control de la ocupacion de los
espacios.

« Agilidad en el servicio: Se proyecta una disminucién en los tiempos de respuesta
y una mayor disponibilidad y confiabilidad de la aplicacién utilizada por el personal.

« Control de incidencias: Mejora la capacidad de respuesta ante situaciones
imprevistas y permite un control efectivo de las "fugas" (vehiculos que se retiran sin

pagar).
Resultados Financieros y de Recaudo

« Transparencia y Trazabilidad: Se garantiza el registro exacto del recaudo diario,
permitiendo un seguimiento total de cada peso ingresado, ya sea en efectivo o por
medios electrénicos.
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o Sostenibilidad econémica: El sistema busca minimizar las pérdidas financieras
derivadas de fallas técnicas o interrupciones del servicio, maximizando al mismo
tiempo la disponibilidad de los espacios de parqueo.

Resultados Institucionales y de Gestion

« Rendicion de cuentas: Fortalecimiento de la transparencia ante la Administracion
Municipal a través de la generacion de reportes automaticos y medibles.

« Toma de decisiones basada en datos: La centralizacién de la informacion permite
analizar grandes volumenes de datos en tiempo real, lo que facilita decisiones
institucionales mas oportunas y eficientes.

« Integracion Tecnologica: El sistema asegura la continuidad y confiabilidad del
servicio, con la capacidad de expandirse a nuevas zonas o integrarse con otros
sistemas municipales de transito.

Impacto en el Usuario y Personal Operativo

« Mejor percepcion ciudadana: Al ofrecer procesos de pago y consulta mas
transparentes, controlados y modernos, se espera que la confianza del ciudadano
en el sistema aumente.

« Experiencia de uso optimizada: Tanto orientadores como supervisores se
benefician de una interfaz simplificada y de un soporte técnico permanente que
facilita sus labores cotidianas.

En resumen, el resultado final es la consolidaciéon de un modelo de movilidad inteligente
que apuesta por la eficiencia, la seguridad de la informacién y la sostenibilidad del
estacionamiento regulado en la ciudad.

INDICADORES T.I Y DESARROLLO

AREA DE TECNOLOGIA
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Registro de Disponibilidad
plataforma de Red LAN

99.00 %

100.00 %

Registro de Disponibilidad clientes Registro de Disponibilidad Zonas
externos WiFi

97.00 % 96.00 %

100.00 % 100.00 %
Registro de Disponibilidad Registro de Disponibilidad granja de
plataforma de Telefonia Avaya y servidores
Asterix

98.00 % 99.00 %

100.00 % 100.00 %
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Porcentaje de casos solucionados
en la plataforma GLPI

¥

99.58 %

Cumplimiento del plan anual de
mantenimientos

D

100.00 %

EJECUCION POR TIPO DE CLIENTE

I $1.7¢9.564.336
I $1.5c5.521.359
I §-329.999.9%¢

- $250.519.221
— $222.130.000

INFICALDAS [ $195.520.730
ABAI coLompla [ $191.499.703
TERMINAL DE TRANSPORTES [ $107.587.924
CABLE AtREO W $96.347.498
PERSONERIA DE MANIZALEs [l $78-272.918
AEROCAFE l $77.589.577
PROMOTORA DE EVENTOS Y TURISMO  § $39.960.000
SEC. SERVICIOS ADTIVOS | $25.401.663

SEC. TIC Y COMPETITIVIDAD
INFIMANIZALES
GOBERNACION

INVAMA
SECRETARIA DE PLANEACION

Principales logros

o Lideramos la modernizacién de la infraestructura critica de red de Infimanizales
mediante la migracién integral del switch CORE y la plataforma de seguridad
perimetral FortiGate 120G, ejecutando el proceso sin afectaciones a la continuidad
operativa. Como resultado, se alcanzo visibilidad y trazabilidad completa sobre 88
dispositivos, permitiendo identificar la relacion usuario-equipo-aplicacion-destino,
una capacidad estratégica que no existia en la plataforma anterior.
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« Pusimos en operacion la plataforma corporativa de ciberseguridad Wazuh con
cobertura de 99 activos tecnoldgicos, fortaleciendo las capacidades de monitoreo y
respuesta mediante alertamiento en tiempo real hacia Microsoft Teams y la
implementacion de un tablero historico para la gestion y seguimiento de
vulnerabilidades, facilitando la toma de decisiones basada en riesgos.

« Disefiamos e implementamos un plan de contingencia para la plataforma de telefonia
Avaya, asegurando la continuidad de las operaciones de atencion de People ante
posibles fallas del sistema principal y fortaleciendo la resiliencia tecnoldgica del
servicio.

o Garantizamos altos niveles de disponibilidad y estabilidad de las plataformas de
telefonia IP de Infimanizales, Concejo de Manizales, CIAC e INVAMA, manteniendo
una operacion confiable y registrando minimos incidentes e interrupciones durante
el periodo evaluado.

« Estandarizamos el ciclo de vida del desarrollo de software del area mediante la
implementacion de Microsoft Planner como herramienta de gobierno y trazabilidad,
incorporando controles de aseguramiento de calidad previos a produccién,
mejorando la gestion de proyectos y reduciendo riesgos en la liberaciéon de
soluciones.

o Disefiamos el desarrollo y entrega de la solucidon tecnolégica “TelecentroLAN”,
preparada para ambientes productivos y disefiada para operar sin dependencia de
servicios en la nube o conectividad a internet. La plataforma permite la captura y
anadlisis de informacion de usuarios, generando indicadores estratégicos de
utilizacién por usuario y por telecentro para apoyar la gestion y toma de decisiones.

e Conceptualizamos y desarrollamos la iniciativa de innovacion “Calltrix 360°
Omnicanal”, ampliando el portafolio de soluciones de la compania para operaciones
BPO y call center. La plataforma fue disefiada para centralizar multiples canales de
comunicaciéon, optimizar la gestion de agentes y proporcionar visibilidad gerencial
integral mediante capacidades avanzadas de analitica y Business Intelligence.

o Garantizamos el cumplimiento de los niveles de disponibilidad contractual (7x24) en
las plataformas digitales de la Terminal de Transportes de Manizales, Infimanizales,
Inficaldas y el entorno virtual de aprendizaje Moodle, asegurando la continuidad
operativa de los servicios, la atencion ininterrumpida a usuarios y la estabilidad de la
infraestructura tecnoldgica.

o Lideramos la ejecucion de las actividades de remediacion de vulnerabilidades bajo
responsabilidad de People Contact en el portal web de Infimanizales, mitigando
exitosamente riesgos de alta criticidad asociados a inyeccion de cédigo, ataques de
denegacion de servicio (DoS) y exposicion de informacion técnica sensible. Los
hallazgos restantes fueron gestionados y documentados conforme a su clasificacion
como fuera de alcance o no aplicables, garantizando una gestioén integral del riesgo
tecnoldgico.
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e Implementamos el proceso de endurecimiento de seguridad (Hardening) del servidor
dedicado “Volbeat” que soporta la plataforma web de Inficaldas, aplicando controles
alineados con los estandares internacionales CIS Benchmarks. Esta iniciativa
permitié reducir en aproximadamente un 85% la superficie potencial de ataque,
fortaleciendo significativamente la postura de ciberseguridad y la proteccién de
activos digitales criticos.

« Aseguramos el cumplimiento de la estrategia corporativa de respaldo y recuperacién
de informacion mediante la automatizacioén de bitacoras diarias para los portales web
de la Terminal de Transportes e Infimanizales, asi como la ejecuciéon de respaldos
semanales de la plataforma Moodle en el servidor Bastet, fortaleciendo Ila
continuidad del negocio y la capacidad de recuperacion ante incidentes.

« Lideramos la estructuracion, implementacion y puesta en produccién del indice de
Transparencia exigido por la Resolucion 1519 de 2020 en los portales web de
Infimanizales, Inficaldas y la Terminal de Transportes, garantizando el cumplimiento
de los lineamientos normativos y fortaleciendo la transparencia institucional
mediante la adecuada publicacién y organizacién de informacion relacionada con
Datos Abiertos, Tramites, Participacion Ciudadana y Gestion Presupuestal.

« Aseguramos la estabilidad, disponibilidad y seguridad de los servicios digitales
criticos bajo administracion, manteniendo una operacion continua durante el
semestre sin incidentes de pérdida de informacién, suplantacion de identidad ni
interrupciones prolongadas del servicio en cuanto a paginas WEB. Este resultado
fortalecid la confianza de los usuarios, minimizé riesgos operativos y garantizé la
continuidad de las plataformas y de formacién virtual administradas por People
Contact.

« Lideramos el fortalecimiento integral de la plataforma de Consulta de Uso del Suelo
de la Secretaria de Planeacién de Manizales, ampliando sus capacidades
funcionales, optimizando la calidad y confiabilidad de la informacion, e incorporando
mecanismos avanzados de seguridad y control. Estas acciones permitieron
consolidar una solucion tecnolégica mas robusta, segura y alineada con los
requerimientos institucionales, garantizando la continuidad del servicio, la
satisfaccion de la entidad y la sostenibilidad de su evolucién tecnologica.

e Se logro el disefio, desarrollo e implementacion exitosa del Sistema Corporativo de
Indicadores de People Contact, consolidando una solucion tecnoldgica integral para
la gestidén, estandarizacion y visualizacion de informacion estratégica de la
organizacion. Esta iniciativa permitié centralizar los indicadores de las diferentes
areas, automatizar la captura y actualizacion de datos, integrar capacidades
avanzadas de analisis mediante tableros de control Power Bl y fortalecer la
disponibilidad de informacion confiable y oportuna para la toma de decisiones. Como
resultado, la organizacion fortalecié sus capacidades de seguimiento, control y
medicion del desempefio, estableciendo una plataforma escalable que impulsa una
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gestion basada en datos, mejora la eficiencia operativa y contribuye al cumplimiento
de los objetivos estratégicos corporativos.

e Lideramos la modernizacién integral y puesta en producciéon del Sistema de
Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) de People Contact, mediante la
implementacion de una plataforma tecnoldégica mas robusta, segura y eficiente,
orientada a optimizar la atencion de los ciudadanos y fortalecer la gestion
institucional. La solucion permiti6 mejorar la seguridad de la informacion, eliminar
limitaciones operativas de la plataforma anterior, optimizar la asignacion y
seguimiento de solicitudes, fortalecer los mecanismos de control y validacion de
respuestas, y promover una distribucién mas eficiente de las responsabilidades entre
las diferentes areas de la organizacion. Como resultado, People Contact consolido
un modelo de gestion de PQR mas agil, trazable y alineado con las mejores practicas
operativas, contribuyendo al fortalecimiento de los niveles de servicio, la calidad de
atencion y la capacidad de respuesta institucional.

« Fortalecimos la infraestructura de conectividad publica mediante la implementacién
de la nueva zona WiFi y la ejecucion integral del plan de mantenimientos correctivos
y preventivos, consolidando una estrategia orientada a garantizar la disponibilidad,
estabilidad y calidad del servicio para ciudadanos y visitantes. Estas acciones
permitieron ampliar la cobertura de acceso a internet en espacios de alto impacto
para la comunidad, optimizar el desempefio de la infraestructura tecnoldgica
existente y asegurar la operacion eficiente de los 18 nodos de conectividad
distribuidos en zonas urbanas y rurales. Como resultado, se fortalecié la capacidad
de prestacion del servicio, se mantuvieron niveles éptimos de disponibilidad de la red
y se contribuy6 al cumplimiento de los objetivos de transformacion digital, inclusion
tecnoldgica y acceso equitativo a la conectividad en el municipio.

e Integramos en un unico tablero estratégico las Metas de Producto y las Acciones
Estratégicas del Plan de Desarrollo Municipal, consolidando informacion que
anteriormente se gestionaba en plataformas independientes. Esta iniciativa optimizo
la consulta para los directivos de la Alcaldia, fortaleci6 la trazabilidad de la gestidn y
redujo la dispersion de fuentes de informacion institucional.

o Fortalecimos las capacidades analiticas del tablero de Poblacion Desagregada
mediante la incorporacidén de nuevas dimensiones de analisis y métricas avanzadas
desarrolladas en DAX, ampliando el alcance de la informacién disponible para la
toma de decisiones de la Secretaria de Planeacion.
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o Lideramos el redisefio integral de la identidad visual del Observatorio de Planeacion
Municipal, incluyendo logo, portada y estructura grafica de los tableros, garantizando
alineacion con los lineamientos de imagen institucional y mejorando la experiencia
de consulta de los usuarios.

o Gestionamos de manera efectiva la transicion de la supervision del convenio
interadministrativo durante el primer trimestre, asegurando la continuidad operativa,
el cumplimiento del cronograma y la entrega oportuna de los productos
comprometidos, sin afectaciones en la prestacion del servicio.

« Impulsamos la incorporacion de la clasificacion CIIU de la DIAN en el tablero de
Mercado Laboral, avanzando en la estandarizacion metodoldgica de la informacion
economica municipal y fortaleciendo su comparabilidad con fuentes estadisticas de
nivel nacional.

o Garantizamos la disponibilidad y estabilidad operativa del 100% del portafolio de
tableros institucionales (Movilidad, Ejecucion de Ingresos, Plan de Desarrollo, entre
otros), mediante un esquema de mantenimiento preventivo y correctivo
documentado, logrando cero interrupciones del servicio durante el semestre.

Evidencias fotograficas

Infraestructura de red Infimanizales — FortiGate 120G y FortiSwitch FS-148-F
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Figura 2. |Inventario automatico de
dispositivos: MAC, puerto, VLAN, SO e IP.
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Figura 1. Vista  Security  Fabric:
segmentacion por VLAN y dispositivos
agrupados.

Ciberseguridad y monitoreo continuo — Wazuh

O= 0= O

Agents (99)

= w

B = B B o®mj

Figura 3. Panel de Endpoints: agentes
monitoreados por sistema operativo y Figura 4. Tablero de vulnerabilidades
grupo. activas, resueltas y por nivel de severidad.

E Ciberseguridad Conversation Shared Page [3

w2 ver uasnooara

3:47 M

SOC | REPORTE DE INCIDENTE

a amenaza de alta prioridad que requiere

DETALLE TECNICO:

» CVE-2025-43859 affects h1l

™ Activo (Agente): LTLIDERAGENTVIR
P Nivel de Riesgo:  Critico (Lvl 13)
1D de Regla: 23506

co Hora Colombia: ~ 02/16/2026 15:45:19

Andrés Ospina Silva used a Workfiow template to send this card.

© Ver Dashboard

Figura 5. Alerta automatica de riesgo critico enviada a Microsoft Teams.
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Telefonia critica — plan de contingencia Avaya

Mombre de la condicién horaria:
Current Override:

Change Override:

Grupo horario:

& Ir al grupo horario actual

Destino si la hora coincide::

[HorarioLahoraI

Mo Override
Unchanged

PCH2026

People

. TECHNOLOGY B CONTACT CENTER

IVR Name
IVR Description
- IVR Options (DTMF)

IVR_People_Contact

Arbol de llamadas People Contact

Anuncio
Direct Dial
Tiempo de espera

Invalid Retries

Invalid Retry Recording
Append Announcement on Invalid -

Anuncio_bienvenida_PC v
Extensions v

5

2 -

Default v

Return on Invalid a
Invalid Recording Default v
Extensiones v
Invalid Destination
VR ~| | IVR_People_Contact v 60500~ Recepcion v
Timeout Retries 1 v
Destino si la hera no coincide:: Timeout Retry Recording Default ¥
Append Announcement on
Timeout o
Return on Timeout a
. . . . Timeout Recording Default v
Anuncios v || Anuncio_Desconexion_Emergencia v . -
Timeout Destination VR v IVR_People_Contact v
Return to IVR after VM [m]
- IVR Entries
Enviar
Destination RetU gimina
Extensiones v
# : [EEE. ]
<60500> Recepcion v

Figura 6. Enrutamiento por horario hacia el Figura 7.

sistema de respaldo (IVR).

Grupo de extensiones con desvio
a celular del soporte técnico.

Monitoreo mensual de telefonia IP — INFI Manizales e INVAMA

Figura 8. Validacion de
registradas — INFI Manizales.

,AM:_._:L ‘ olnvomc

Campaiias
s conm .

extensiones Figura 9. Tablero de gestion de llamadas —
Linea INVAMA.
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Grafico de llamadas Entrantes por Tramo

wow ey

‘
- s w |y
;
- “ »
> <
.
5 s " g
Prom. Conversac L ‘Abandonadas Ic
A

Prom. Admin

9 1;5I35 30 68,29 | ‘687
Figura 10. Nivel de atencion y servicio de llamadas entrantes por tramo horario — INVAMA.

Gestion de proyectos de desarrollo — Microsoft Planner

Analisis y Requisitos de soft... Disefio

Add task

Figura 11. Flujo de ftrabajo por fases:
alcance, analisis, disefio y checklist Figura 12. Panel de métricas: tareas
técnico. pendientes, prioridad y avance por fase.

Desarrollo de solucion — TelecentroLAN v1.0

TELECENTRO

Figura 13. Pantalla de identificacion de  Figura 14. Dashboard del SupervisorApp
usuario — KioscoApp. con sesiones en tiempo real.
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Innovacién de producto — marca Calltrix 360

Calltrix360

Figura 15. Logotipo de Calltrix 360. Figura 16.  Mascota  corporativa
desarrollada para la camparia audiovisual.

Tramites Planeacion B Cerrar sesién

Trémites en linea B  Gestion de tramites

B [PRUEBA] Uso de suelos

Tramites por pagina 3 v Exportar a Excel

Id Nombre Tramite Estado Valor Acciones

B [PRUEBA] Uso de suelos rural ‘ Buscar...

# Administracién Uso de suelos
@ Administracién
Aprovechamiento econémico del m Pégina 1 de 0 Siguiente
espacio publico

B Administracién Tramites
Estratificacion

B Administracion Licencias
Intervencién

Convocatorias Publicas [B]

[ Convocatorias Publicas AEEP

Plataforma de Uso de suelos urbana y rural

Uso de Suelo Urbano o Rural

le. ALCALDIA Inicio  Aprovechamiento econémico Actuacién de  Estratificacién  Licenciade  Gobierno en o
Manizales g 2 Ingresar
e = del espacio publico curadores Intervencion la calle o

Uso de suelos

Agilidad de tramites en linea.

Iniciar Sesion Registrarse

Uso de suelos

Tramites en linea
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Inicio  Aprovechamiento econémico  Actuacion de Estratificacién  Licencia de
del espacio publico curadores Intervencion

Uso de suelos

Tramites en linea

Simulador Uso de suelos Formulario uso de suelos

Informacién Predial

Gobierno en
la calle

Seleccione el
método de
busqueda

Q Verificar datos de busqueda

—Seleccione— v

resar

La actividad es permitida en el predio

Requerimientos

GENERAL

Para efectos de calcular el nivel de impacto se contabilizaré el total del 4rea destinada a comercio C-1
dentro del predio y/o proyecto. * Los establecimientos de comercio al por menor de bebidas
(alcohdlicas y licores) y productos del tabaco, no podran ubicarse a menos de 50 m de los usos:
institucional educativo IE-1, IE-2, IE-3 e IE-4; institucional de salud 1S-1, IS-2, 1S-3; institucional de culto
religioso ICR y servicios sociales y asistenciales S-18. * Dicha medida serd tomada desde la
proyeccion perpendicular del eje del acceso principal del establecimiento hasta el eje de la via y de
este sobre el eje de la via, hasta encontrar la proyeccién perpendicular del acceso principal del otro
establecimiento. Los accesos principales seran definidos por el establecimiento.

IMPACTO ESPECIFICO
=]

A A0 n? lanba TAN mad An Zran Ansmaderida

(Cerrar

QR de validacion del documento

= ConsultaUsoSueloPermitido_20260630_142448.pdf

Manizales DE MANIZALES

Socretaria de Planeacién
el abmar
r/[

MzL ‘ g ALCALDIA

Radicado: US-8

Manizales, 30 de junio de 2026

Sefior(a)

CARLOS EDUARDO GONZALEZ CASTRO
Correo Electrénico: cegc1173@gmail.com
Teléfono: 1234545789

Ciudad: Manizales, Caldas, Colombia

Asunto: Consulta de Uso de Suelo

La Secretaria de ion del icipio de i en imi de sus i en
con el numeral 3 denominado “C ulo 2.2.6.1.3.1 del Decreto Nacional
0 i e

People

Contact

TECHNOLOGY B CONTACT CENTER
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Vista protegida para validar el archivo

Verificacion de Documento

Sistema seguro de autenticacion de documentos

v DOCUMENTO VALIDO

Este documento ha sido verificado correctamente

Sud ha sido i i en nuestro

Fecha de emisién: 01/01/0001 00:00

Este documento es 100% auténtico y ha pasado todas nuestras validaciones de seguridad. Puede ser
utilizado como prueba de autenticidad ante cualquier entidad oficial.

Ubicacién del Tipo de Documento & Datos del Solicitante

© Inmueble
CLASIFICACION: NOMBRE:

CODIGO CATASTRAL: Uso de Suelos Urbano Carlos Gonzalez
170010105000002080015 1D DE SOLICITUD: IDENTIFICACION:
000000000 8 123456789
DIRECCION:
28293436

Comparacién del Documento

Comparacién del documento emitido

Manizales DE MANIZALES
ol il Secvtriade Planeacin

Mzl g ALCALDIA

Radicado: US-8

Manizales, 30 de junio de 2026

Sefior(a)

CARLOS EDUARDO GONZALEZ CASTRO
Correo Electrénico: cege173@gmail.com
Tel¢fono: 1234545789

Ciudad: Manizales, Caldas, Colombia

Asunto: Consulta de Uso de Suelo

La de ion del municipio de M: les en de sus funciones, en concordancia
con el numeral 3 denominado “CONCEPTO DE USO DE SUELO" del articulo 2.2.6.1.3.1 del Decreto Nacional
1077 de 2015 y lo dispuesto en el Acuerdo Municipal 0958 del 02 de agosto de 2017 “POR EL CUAL SE
ADOPTA LA REVISION ORDINARIA DE CONTENIDOS DE LARGO PLAZO DEL PLAN DE
ORDENAMIENTO TERRITORIAL DEL MUNICIPIO DE MANIZALES", en atencion a su solicitud se permite

People

Contact

TECHNOLOGY B CONTACT CENTER
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Tablero de indicadores

Q T T— iBienvenido de
vuelta!

Exploraen presa tus credencisles para scosder
tiempo real '

Correo electronico

Contrasefia
B cocensee ®
¢Olvidaste tu
O Recordarme ©

contrasefia?

r p Inicio Caracteristicas Tablero Contacto

@ Contact

TECNOLOGIA E INNOVACION PARA TODOS

MzZL .. People
Manizales . Contact

Administrativa

Comercial

Indicadores Fianciers

People Contact ——
S .A.S Talento Humano

Tecnoloaia

Unidades de Negocio

Meiora Continua

ZER

Plataforma PQRSD
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PQRs Inicio Crear PQRS Consultar

System
TECNC GIA E INNOVACION PARA TODC
rd -
¢{Qué necesitas hacer?
Elige el tipo de solicitud que mejor se adapte a tu necesidad
Peticion Queja Reclamo
Solicita informacién, documentas o Expresa tu inconformidad sobre un Exige la solucién de un problema o el
servicios especificos de manera servicio @ atencidn que recibiste. cumplimiento de tus derechos.
formal.
.
Proceso simple y transparente
En solo 3 pasos tu solicitud estara en proceso
Completa el formulario Recibe tu nimero Obtén respuesta
Llena todos los campos requeridos con la Obtén inmediatamente un nimero de radicado para Recibe una respuesta oficial en maximeo 15 dias
informacion detallada de tu solicitud. hacer seguimiento a tu caso. habiles segiin la normatividad.

© 2026 Sistema PQRS. Todos los derechos reservados.
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Panel Administrativo

[§ Sistema PORS Panel de Administrador a2 &
Adm
Dashboard Administrativo
C Carlos Gonzalez
A Dashboard
= [ o *
82 Gestién de Usuarios Total PQRS Pendientes Resueltas Hoy Satisfaccién
B Gestion de PQRS 1 0%
2 Mi Perfil
c2
Actividad Reciente Resumen de Casos Urgentes
PQRS D_1_2026 - Denuncia - Pendiente (avance) 4 0 0 0
Entiempo  Proximosavencer  Vencidos
@ Entiempo Préximos a @ Vencidos
Gestion de usuarios
a b

[j Sistema PQRS Panel de Administrador

¢ Carlos Gonzalez Gestion de Usuarios

Dashboard
Listado de Usuarios

Gestion de Usuarios

NOMBRE COMPLETO TIPO DOCUMENTO N* DOCUMENTO EMAIL ROL AREA ESTADO ACCIONES
Gestion de PQRS
Carlos Eduardo Gonzal Administr  Desarrollo d o Gl
arios bduardo Gonzalez cc 1053670185 cegc1173@gmail.com ministe eearrolio ce Activo
Castro ader Software e —
Mi Perfil B Eliminar
Luis Fernando Valencia director.tecnologia@peo Administr Desarrollo de 5 # Editar
o cc 3333 Activo
Pinzén plecontact.co ador Software W Eliminar

# Editar
Desarrollo de -
carlos cardona cC 1002633614 car.and0306@gmail.com Asesor Activo
Softuare @ Eliminar
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Infraestructura Datacenter

Sistema de Almacenamiento

REDBOX - AVAYA
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Zonas WiFi

10230 MM & - 7 aill & B

@ @ () SPEEDTEST —
bt 400R eoR

10220 2Ma - all =, &)

X v

WiFi_Gratis_Alcaldia_
Manizales

LA RAMBLA

Conectar automaticamente

‘F/."ﬂ\.

4

EL@BLE

Alcaldia de Manizales

iHola Mauricio Agudelo!

Hola bienvenidos a
la Zona Wifi Gratis
Manizales del alma

\Y VAR

UAYACANES

PALOGRANIDE Género

@ Movistar

Selecciona una respuesta

Estrato

Selecciona una respuesta
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&« RESULTADOS

VELOCIDAD

Y BAJADA

SUBIDA

SENSIBILIDAD

PING

nactiv ¥) Bajada Subida

16 981 10209

Jitter 745

0.0

CONEXIONES

Tipo de conexion
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Sequridad

de Host FortiGata-120G © Ingrasedo LAN Edge
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Retos y desafios para el 2027

1. Actualizacion de Infraestructura: Impulsar la modernizacion de la infraestructura
de redes y comunicaciones mediante la actualizacion tecnolégica de equipos,
plataformas y componentes criticos, con el fin de fortalecer el rendimiento, la
disponibilidad, la confiabilidad y la seguridad de los servicios tecnolégicos. Esta
iniciativa contempla la renovacién de infraestructura obsoleta, la optimizacién de la
arquitectura y configuracion de red, y la incorporacién de tecnologias avanzadas que
permitan mejorar la capacidad operativa, reducir riesgos asociados a la continuidad
del servicio y asegurar una plataforma tecnoldgica alineada con las necesidades
actuales y futuras de la organizacion.
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2. Actualizacion de licenciamiento: Actualmente, se ha identificado la necesidad
estratégica de actualizar aproximadamente el 90% del licenciamiento tecnoldgico de
People Contact, como parte de un proceso integral de fortalecimiento vy
modernizacién de la infraestructura de TIl. Esta iniciativa resulta prioritaria debido a
que una parte significativa de los servidores institucionales opera sobre versiones de
sistemas operativos que han alcanzado el fin de su ciclo de soporte por parte de los
fabricantes, situacion que limita la capacidad de la organizacion para garantizar
niveles adecuados de seguridad, estabilidad y cumplimiento tecnoldgico.

La permanencia de plataformas sin soporte oficial incrementa significativamente la
exposicion a riesgos de ciberseguridad, al no contar con actualizaciones,
correcciones de vulnerabilidades ni parches de seguridad criticos. Esta condicion
puede comprometer la disponibilidad, integridad y confidencialidad de la informacion
corporativa, asi como la continuidad de los servicios tecnologicos que soportan la
operacion del negocio.

En este contexto, la actualizacion del licenciamiento se constituye como una accion
estratégica orientada a reducir riesgos operativos y de seguridad, fortalecer la
resiliencia tecnolégica de la organizacion, garantizar el acceso a nuevas
funcionalidades y estandares de proteccion, y asegurar una infraestructura alineada
con las mejores practicas del sector y los requerimientos actuales de transformacion
digital. Como resultado esperado, People Contact contara con una plataforma
tecnolégica mas segura, confiable y preparada para soportar el crecimiento y la
evolucion de sus procesos corporativos.

3. Plan de Recuperacion de Desastres (DRP): Fortalecer la resiliencia tecnologica y
la continuidad operativa de la organizacion mediante el desarrollo e implementacion
de un (DRP), garantizando que los sistemas y servicios criticos cuenten con
mecanismos de redundancia, respaldo y procedimientos de recuperacion claramente
definidos y documentados. Esta iniciativa contempla la ejecuciéon periddica de
pruebas de recuperacion para validar la efectividad de los planes establecidos, asi
como la capacitacion de los equipos responsables en la gestion de incidentes y
protocolos de contingencia. Con ello, se busca minimizar los riesgos asociados a
interrupciones operativas, asegurar la disponibilidad de los servicios esenciales y
fortalecer la capacidad de respuesta institucional ante eventos que puedan afectar
la continuidad del negocio.

4. Telefonia IP: Como resultado del analisis de necesidades tecnoldgicas del area, se
identificd una situacion de riesgo asociada a la infraestructura de comunicaciones
que soporta el enrutamiento de llamadas entre las plataformas Elastix y Avaya. El
equipo Cisco encargado de esta funcion ha presentado fallas recurrentes durante los
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ultimos anos, situacion que impulsé previamente la migracién de los servicios de
telefonia de clientes hacia soluciones mas modernas y robustas como 3CX y Calltrix
360.

Si bien la plataforma Avaya continua prestando servicio exclusivamente para la
operacion interna de People Contact, recientemente se han evidenciado nuevas
anomalias en el equipo de interconexion, lo que podria impactar la estabilidad,
disponibilidad y continuidad de las comunicaciones corporativas. En este contexto,
se considera estratégico avanzar en la planificacion de una futura modernizacion de
la telefonia interna, migrando hacia una plataforma tecnolégica mas actualizada,
escalable y alineada con los estandares actuales de comunicacion empresarial.

Para materializar esta iniciativa, se proyecta la adquisicion de aproximadamente 40
teléfonos IP, con una inversion estimada cercana a $7 millones aproximadamente,
permitiendo fortalecer la confiabilidad de la infraestructura de comunicaciones,
reducir riesgos operativos asociados a la obsolescencia tecnoldgica y garantizar la
continuidad de los servicios de voz que soportan los procesos internos de la
organizacion.

5. Dependencia de terceros para la disponibilidad oportuna de informacion fuente: La
actualizacion de varios tableros estratégicos depende de la entrega periddica y
oportuna de bases de datos por parte de las diferentes secretarias y dependencias
de la Administracion Municipal. Esta situacién genera un riesgo operativo asociado
aretrasos en la disponibilidad de informacion actualizada para la toma de decisiones,
afectando potencialmente los ciclos de publicacion y analisis, pese a que su gestion
se encuentra fuera del control directo del equipo de People.

6. La gestidn centralizada de iniciativas fortalecié el control y la eficiencia operativa: La
organizacion de las actividades bajo un cronograma integrado y una légica de
macroproyecto de rediseio incrementd significativamente la trazabilidad de los
entregables, mejoro la capacidad de seguimiento y proporcioné mayor previsibilidad
en la ejecucion del servicio frente a esquemas de trabajo mas fragmentados.

7. La inversién temprana en la definicion de requerimientos reduce riesgos y optimiza
recursos: Los proyectos que contemplaron una fase robusta de levantamiento y
validacién de necesidades con los actores involucrados, como el caso del tablero de
Mercado Laboral, presentaron una ejecucion mas eficiente, una menor incidencia de
ajustes posteriores y una reduccion significativa de reprocesos, evidenciando el valor
estratégico de fortalecer las etapas de planeacion.

8. La revision integral del portafolio genera oportunidades de optimizacion y
simplificacion: La consolidacion de tableros previamente gestionados de manera
independiente, como la integracion de Metas de Producto y Acciones Estratégicas
en el tablero del Plan de Desarrollo, evidenci6 beneficios en términos de eficiencia
operativa, experiencia de usuario y reduccion de esfuerzos de mantenimiento,
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destacando la importancia de realizar evaluaciones periddicas del ecosistema de
informacion institucional para identificar oportunidades de racionalizacion y

generacion de valor.

COMUNICACIONES

Principales metas e indicadores propuestos

Durante el primer semestre de 2026, el proceso de comunicaciones se enfoco en la difusion
de estrategias internas, apoyando la avanzada comercial y el desarrollo comunicacional de
distintos proyectos como las Zonas de Estacionamiento Regulado. Para ello, se
desarrollaron campafas graficas, capacitacion del personal, produccion de nuevos
formatos como el pdédcast y la consolidacion de una hoja de ruta para la gestion de
comunicacion en People Contact, préxima a socializacion.

Meta KPI Propuesto 2026 Estado
Relanzamiento de = 60% colaboradores 50 %
Intranet Café con acceso activo
People mensual
Campanfas internas 4/4 7/4
Comunicacién Interna Capacitaciones 2 75% 83.3%
mensuales De capacitaciones
ejecutadas
Manual de 100% 90%
comunicaciones
Whitepapers =2 Por ejecutar
publicados debido a ajustes
RRPP y Medios de calendario
Cobertura en medios =4 afio 1
Rondas de medios =2 1
Portafolio 2/afo 2
actualizado
Redes sociales +20% crecimiento +184.44% de
Comunicacién digital métricas en relacion al incremento en
periodo anterior Instagram

+101.18% de
incremento en
Facebook

actividades

Descripcion

relevantes realizadas

Durante el primer semestre de 2026, la gestion comunicativa se enfocd en fortalecer la
identidad corporativa, optimizar la experiencia de wusuario digital y dinamizar el
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relacionamiento con los grupos de interés clave. A continuacion, se detallan los hitos
principales:

Gestion de identidad, infraestructura digital y canales internos:

« Actualizacién de portafolio: Se realizd la actualizacion integral de los portafolios
de servicios

« Apoyo en la integridad visual: Se brind6 soporte técnico-creativo en el redisefio de
tableros de control para People, Alcaldia y Telecentros. Asi mismo, se brind6 este
mismo soporte para el desarrollo de la implementacion tecnologica de las Zonas de
Estacionamiento Regulado.

o Intranet: Se completé el mapeo de sitio y la arquitectura de informacion para la
actualizacion de la Intranet institucional, adelantando el requerimiento ante el area
de Tecnologia para su respectiva actualizacion.

« Consolidacion de Identidad: Se finaliz6 el Manual de Comunicacién, un
instrumento estratégico disefiado para la mitigacion de riesgos reputacionales y la
estandarizacion de la identidad visual y narrativa. Este documento asegura la
eficiencia operativa al proveer lineamientos claros para la creacién de piezas,
minimizando inconsistencias en la comunicacién y optimizando los flujos de trabajo
internos; actualmente se encuentra a la espera de su socializacion y despliegue
oficial.

Estrategia de contenidos y campanas:

Se ejecutd un plan que comprendio siete campanas estratégicas con enfoque multicanal
(Instagram, LinkedIin y WhatsApp), logrando posicionar los mensajes clave de la
organizacion:

e Proyeccion Ciudadana: Campanas Sensibilizacion Zonas Azules, Renting 'y People
Construye Ciudad, desplegadas a través de redes sociales (Instagram, LinkedIn).

Se presentaron planes de comunicacidn para procesos de las Zonas de Estacionamiento
Regulado de la ciudad que estan sujetos a coordinacion de calendario para especificacion
de los tiempos de implementacion.

« Bienestar y Cultura Organizacional: Ejecucién de cuatro ciclos de campafnas de
bienestar (marzo-junio) y la campana Mujeres People, orientada al fortalecimiento
del sentido de pertenencia.

Gestion de medios y relacionamiento institucional:
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« Cubrimiento de eventos: Registro y gestion comunicativa de hitos corporativos,
incluyendo: rendicion de cuentas, reuniones estratégicas con delegados de la
Alcaldia y eventos de fortalecimiento del clima organizacional (Dia de la Madre, Dia
del Padre, desayunos gerenciales y aniversario People).

« Relacionamiento con medios: Se ejecut6 una estrategia de relacionamiento activo
con periodistas de Manizales y Caldas mediante el envio masivo de boletines
informativos, garantizando la correcta difusion de los hitos y resultados de nuestra
participacion en el Concejo Municipal. Ademas, se participd en rueda de negocios
de RCN Radio Manizales, con el fin de conocer las propuestas comerciales para el
afo 2026. Finalmente, se gestiond entrevista con Radio Manizales correspondiente
a la rendicion de cuentas en el concejo municipal.

Fortalecimiento de capacidades (Transferencia de Conocimiento)

« Formacion Estratégica: Se dictaron 5 capacitaciones dirigidas a los procesos de
Proyectos y Comercial. El objetivo principal fue el desarrollo de habilidades blandas
en comunicacion efectiva, enfocadas en la optimizacion del relacionamiento con
clientes actuales y la captacion de nuevos prospectos.

Resultados de las metas e indicadores

Gestion de la cultura y comunicacion interna: El proceso de comunicaciones ha
priorizado la vinculacion de los colaboradores como motor de la estrategia institucional. La
superaciéon de la meta en las campafas responde a una respuesta agil ante la necesidad
de dinamizar el clima organizacional, superando las expectativas iniciales de planificacion.

En cuanto al Manual de Comunicaciones, su desarrollo ha sido completado en términos
técnicos y conceptuales, cumpliendo su funcibn como marco de referencia para la
mitigacion de riesgos reputacionales y la eficiencia operativa antes de su publicacion
masiva, proxima a realizarse.

El proceso de relanzamiento de la Intranet "Café People" se encuentra en una etapa de
dependencia al area de tecnologia; el componente comunicativo (mapeo y arquitectura) ha
finalizado, quedando supeditado a la puesta en marcha por el equipo encargado.

Formacién y fortalecimiento de capacidades: ElI cumplimiento del 90% en las
capacitaciones refleja el compromiso del proceso de comunicaciones con la estrategia
comercial. Se logré dotar a los equipos de Proyectos y Comercial de herramientas de
comunicacion efectiva que impactan directamente en la calidad del relacionamiento con
clientes y, en consecuencia, en la capacidad de captacién de nuevos negocios.
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Relaciones publicas, medios y posicionamiento: La gestion de medios se ha
caracterizado por un enfoque selectivo. En lugar de una gestion de volumen, el area se
concentré en la Rendicién de Cuentas ante el Concejo Municipal, donde el cubrimiento
integral y la gestion de voceria con Radio Manizales aseguraron que el mensaje institucional
fuera difundido con precision y oportunidad.

La Ronda de Medios realizada se tradujo en una participacion estratégica en espacios
comerciales (RCN Radio), permitiendo a la entidad alinear sus proyecciones de marca con
las necesidades del mercado regional.

Respecto a la meta de Whitepapers, se proyectaba realizar el primer envio como parte de
la estrategia de comunicacion de la implementacion tecnoldgica en las Zonas Azules, sin
embargo, debido a modificaciones en el calendario de entrega e implementacion, se enviara
ambos Whitepapers en el segundo semestre, concordando con el lanzamiento del
dispositivo y teniendo en cuenta el peso que puede tener en la comunicacion de People
Contact.

Evaluacion del estado actual: El balance del semestre es positivo. La estructura operativa
del area ha logrado dar respuesta a los requerimientos de la gerencia, manteniendo la
coherencia narrativa de People Contact. Las brechas identificadas (Intranet, Manual y
Whitepapers) obedecen a etapas de transicion y a la priorizacion de actividades de alto
valor institucional, las cuales estan integradas en la hoja de ruta para la optimizacion
definitiva en el segundo semestre.

Principales logros

La gestion del area de Comunicaciones durante este periodo ha logrado ser un eje
articulador de la estrategia corporativa de People Contact. Los siguientes logros
representan hitos fundamentales en la maduracion del proceso:

e Se culmind el disefio del Manual de Comunicacion como hoja de ruta que permite la
unificacion del tono de voz y la narrativa de la entidad. Este documento garantizara
la coherencia comunicativa en todos los niveles, mitigando riesgos de desalineacion
o crisis de imagen ante los grupos de interés.

e Se superd la meta proyectada de campafias, consolidando una narrativa de
bienestar que logré integrar las celebraciones institucionales y momentos clave del
afo con los valores corporativos. Esto fortalecié el sentido de pertenencia y mantuvo
la cohesidn del equipo en un semestre de alta exigencia.
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e Se logro impactar positivamente al personal de las areas de Proyectos y Comercial
mediante un ciclo formativo de 5 sesiones. Este logro trasciende la formacion, al
alinear el discurso comercial con la identidad de marca, dotando a los equipos de
habilidades criticas para el relacionamiento con clientes y la proyeccion de la entidad
en el mercado.

e Se logré un cubrimiento integral ante el Concejo Municipal. La gestion de insumos
visuales y la articulacion con medios (Radio Manizales) garantizaron que la
participacion institucional fuera percibida con claridad y oportunidad ante la opinion
publica y los entes de control.

o Se aseguro la coherencia visual y narrativa en el lanzamiento y gestién de proyectos
de alto impacto municipal, como la implementacién tecnolégica de las Zonas de
Estacionamiento Regulado. Este logro posiciona a Comunicaciones como un aliado
estratégico de la Gerencia para la ejecucion de proyectos de la Alcaldia de
Manizales.

« Se garantizé la vigencia y alineacion visual de los portafolios de servicios de las tres
unidades de negocio clave (People, Alcaldia y Telecentros), asegurando que la
imagen comercial de la empresa esté siempre actualizada y competitiva frente a los
estandares de una entidad de economia mixta.

Evidencias fotograficas
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Retos y desafios para el 2026

Para el cierre del ano 2026, el proceso de Comunicaciones se centrara en la consolidacion
de las herramientas desarrolladas en el primer semestre y en el fortalecimiento de la

capacidad analitica de la organizacion.

Los retos son principalmente:
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« Socializacién del manual de comunicacién: El reto principal es la implementacion
efectiva del Manual. No basta con su publicacion; el desafio radica en asegurar su
adopcion por parte de todas las areas, garantizando que el tono de voz y la identidad
visual se apliquen de manera uniforme para consolidar la imagen institucional en
cada interaccion.

« Apropiacion de la intranet "Café People": El objetivo es lograr la actualizacion
completa de la Intranet en el segundo semestre de 2026. Una vez habilitada se
pretende superar la barrera del 60% de acceso mensual.

o Activacion del Plan Editorial de Liderazgo: Ejecutar la produccién de los
Whitepapers proyectados, buscando pasar de una comunicacidn netamente
informativa a una que proyecte a People Contact como referente técnico en la
gestion de servicios ciudadanos y economia mixta en la region.

o Optimizacion del Relacionamiento Estratégico: Continuar el trabajo con medios
locales y regionales, asegurando una cobertura constante en los hitos de cierre de
afo. El desafio es institucionalizar los espacios de voceria para que la entidad tenga
una presencia recurrente y positiva en la agenda publica de Manizales. Uno de los
principales puntos de informacion que se proyectan para el segundo semestre es la
estrategia de comunicacién para un posible incremento de la tarifa de ZER y la
implementacion tecnoldgica.

« Escalabilidad en proyectos de ciudad: Fortalecer el acompafnamiento
comunicativo en los proyectos de la Alcaldia de Manizales (como la implementacion
tecnolégica), garantizando una pedagogia clara para el usuario final y minimizando
las fricciones en la adopcion de nuevas tecnologias.

COMERCIAL

Principales metas e indicadores propuestos

e Cumplimiento presupuesto de ventas: $ 23.675.348.943

e Cumplimiento de ingresos mensuales proyectado vs real.

e Apertura de mercado de proyectos ZER.

¢ Aumento de ocupacion de puestos en Renting.

e Apertura de mercado en diferentes municipios del territorio nacional.
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Descripcion de actividades relevantes realizadas

Acompafamiento a supervisores de contrato en procesos clave de ejecucion y
relacion con los clientes.

Seguimiento de ingresos y facturacion en pro del cumplimiento de la proyeccion
presupuestal de la vigencia.

Desarrollo de nuevos portafolios diferenciados: Sector Publico y Privado.
Planeacion y ejecucion de estrategia Municipios de Caldas: Se desarrollaron en total
5 reuniones: Villamaria, Manzanares, Anserma, Marquetalia, Pensilvania.
Socializacién del caso de éxito ZER Manizales a diferentes municipios y entidades
del orden nacional, en busqueda de viabilizar la implementacion del proyecto.
Planeacion y elaboraciéon de presentacion servicios asociados a Renting.
Planeacién y acompafamiento en la elaboracién de campafia mailing para sector
publico y privado.

Elaboracion estudio estratégico de tendencias y competitividad. Sector BPO, Renting
y Sector Tl en Colombia. Impacto sobre rentabilidad, transformacién tecnoldgica,
mercado laboral y escenarios de crecimiento.

Entrega de informacion comercial para la nueva pagina web de People Contact.

Resultados de las metas e indicadores

Presupuesto de ingresos 2026: $ 23.675.348.943
Valor contratado corte 30/06/2026: $ 18.899.073.055 (80%)
Ingresos mensuales proyectados Vs. Ejecutado

Resultado por unidad estratégica de negocio

UNIDAD ESTRATEGICA VALOR
DE NEGOCIO VALOR REAL PROYECTADO CUMPLIMIENTO

Renting $ 1.913.088.502 $4.701.525.573 41%
Tercerizacion de procesos $ 1.001.453.180 $ 4.537.338.258 22%
Soluciones TI $ 1.894.126.011 $5.031.670.712 38%
Zonas de Estacionamiento o
Regulado ZER $ 3.416.950.416 $9.404.814.400 36%

TOTAL $8.225.618.109 $23.675.348.943 35%
MEJORAMIENTO CONTINUO

Principales metas e indicadores propuestos
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Para la vigencia 2026 se propuso los siguientes indicadores con las respectivas metas

Indicador Estratégico

Meta

Cumplimiento del Plan Anual de Auditorias

2 90%

Cumplimiento de los indicadores del Sistema Integrado de Gestion

2 80%

Cumplimiento de planes de accion

2 90%

Cumplimiento de objetivos de calidad

2 90%

Cumplimiento de requisitos y necesidades de las partes interesadas

2 90%

Actualizacion documental

100%

Descripcion de actividades relevantes realizadas

Durante el primer semestre de la vigencia 2026, el proceso de Mejoramiento Continuo
desarroll6 actividades orientadas al fortalecimiento y mantenimiento del Sistema Integrado
de Gestion. Entre los principales logros se encuentra la elaboracion y aprobacion del Plan
Anual de Auditorias para la vigencia 2026, asi como la formulacién y seguimiento de los
planes de accion derivados de las diferentes necesidades de mejora identificadas.

Planes de accién vigencia 2026

Fecha de cierre

CODIGO_ Fecha de creacién _ Tipo de Accion Proceso responsable subproceso Fuente de No conformidad de tareas{tarea ssAvance feciore ok
o g de eficacia
mis lejana)

T01 14/01/2026 CORRECTIVA TECNOLOGIA IMPLEMENTACION TECNOLOGICA REVISORIA FISCAL 27/01/2026 Cerrado 100% 30/01/2026
TD02 14/01/2026 CORRECTIVA DESARROLLO DE SOFTWARE DESARROLLO REVISORIA FISCAL 30/04/2026 Cerrado 100% 28/05/2026
ZR03 14/01/2026 CORRECTIVA ZER SUPERVISION REVISORIA FISCAL 30/06/2026 Abierto 85%

ZR0O4 14/01/2026 CORRECTIVA ZER SUPERVISION REVISORIA FISCAL 30/06/2025 Abierto 20%
ADOS 14/01/2026 CORRECTIVA ADMINISTRTIVA ACTIVOS FLIOS CONTROLINTERNO 30/06/2026 Abierto 80%

PLO6 14/01/2026 CORRECTIVA PLANEACIGN PLANEACION ESTRATEGICA CALIDAD 30/05/2026 Abierto 40%

PLO7 14/01/2026 CORRECTIVA PLANEACIGN PLANEACION ESTRATEGICA CALIDAD 1/02/2026 Abierto 70%

PLO8 14/01/2026 CORRECTIVA PLANEACION PLANEACION ESTRATEGICA CALIDAD 15/03/2026 Cerrado 100% 13/04/2026
Tos 14/01/2026 PREVENTIVA TECNOLOGIA SOPORTE Y MANTENIMIENTO CALIDAD 31/12/2026 Cerrado 100% 10/04/2026
T10 14/01/2026 PREVENTIVA TECNOLOGIA IMPLEMENTACION TECNOLOGICA CALIDAD 31/12/2026 Abierto 0%

Til 14/01/2026 MEJORA TECNOLOGIA IMPLEMENTACION TECNOLOGICA CALIDAD 31/12/2026 Abierto 0%

€12 14/01/2026 CORRECTIVA COMERCIAL COMERCIAL CALIDAD 31/05/2026 Cerrado 100% 28/05/2026
I3 14/01/2026 MEJORA TECNOLOGIA SOPORTE Y MANTENIMIENTO CALIDAD 31/12/2026 Abierto 20%

114 14/01/2026 PREVENTIVA TECNOLOGIA SEGURIDAD DE LA INFORMACION CALIDAD 31/12/2026 Abierto 20%

G15 14/01/2026 PREVENTIVA GERENCIA GERENCIA GERENCIA 31/12/2026 Abierto 70%

F16 10/04/2026 CORRECTIVA FINANCIERA CONTABILIDAD REVISORIA FISCAL 26/05/2026 Abierto 60%

F17 10/04/2026 CORRECTIVA FINANCIERA CONTABILIDAD REVISORIA FISCAL 26/04/2026 Cerrado 100%

o018 14/04/2026 PREVENTIVA OPERACIONES BPO ICONTEC 14/04/2026 Cerrado 100% 14/04/2026
ZR19 7/05/2026 CORRECTIVA ZER RECAUDO CONTRALORIA 31/12/2026 Abierto 40%

PR20 19/05/2026 CORRECTIVA PROYECTOS E INNOVACION FORMULACION DE PROYECTOS CALIDAD 30/07/2026 Abierto 0%

ZR21 17/06/2026 CORRECTIVA ZER SUPERVISION GESTION COMERCIAL 17/06/2026 Cerrado 100%
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Plan de auditoria vigencia 2026
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Valuntia Lige: Heminde:

En materia de gestion documental, se actualizaron aproximadamente 39 documentos y
se crearon 26 nuevos documentos, con el propdsito de mantener la informacion
documentada alineada con las necesidades de la organizacion y los requisitos aplicables.
Asimismo, se realiz6 la actualizacion de los indicadores del proceso, permitiendo contar
con mecanismos de medicién mas eficaces para evaluar el desempeno y facilitar la toma
de decisiones

Resultados de las metas e indicadores

Con corte al primer semestre de la vigencia 2026, el proceso de Mejoramiento Continuo
presenta un avance satisfactorio en el cumplimiento de los indicadores establecidos en la
caracterizacién del proceso.

En relacién con el Plan Anual de Auditorias, las actividades programadas se han
ejecutado en su mayoria, cumpliendo con el cronograma definido para la vigencia.
Respecto a los planes de accion, actualmente se cuenta con 21 planes, de los cuales 8
han sido cerrados y 6 se encuentran préximos a su cierre, evidenciando un avance
significativo en la implementacion de acciones de mejora y en el tratamiento de las
oportunidades identificadas.
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En cuanto a la gestion documental, se han actualizado 39 documentos y creado 26
nuevos documentos, fortaleciendo el Sistema Integrado de Gestion y asegurando que la
informacion documentada responda a las necesidades de la organizacion. Adicionalmente,
se mantiene una revision documental permanente con el fin de garantizar el cumplimiento
de los requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2015 y conservar la vigencia del sistema
de gestion.

Por otra parte, los objetivos de calidad se encuentran debidamente actualizados y
alineados con la estrategia organizacional. Asimismo, de manera mensual se realiza el
seguimiento y actualizaciéon de los indicadores de gestion, permitiendo evaluar el
desempefo de los procesos, identificar oportunidades de mejora y apoyar la toma de
decisiones basada en informacion objetiva.

En términos generales, los resultados obtenidos durante el primer semestre evidencian un
adecuado desemperio del proceso de Mejoramiento Continuo, reflejando el compromiso de
la organizacién con el fortalecimiento del Sistema Integrado de Gestion y la mejora continua
de sus procesos.

Finalmente se continua efectuando la revision y actualizaciéon de la documentacion del
Sistema Integrado de Gestion, garantizando su conformidad con los requisitos establecidos
en la NTC ISO 9001:2015. Estas acciones son fundamentales para asegurar el
mantenimiento de la certificacion de calidad de la organizacion y fortalecer la cultura de
mejora continua en todos los procesos.

Principales logros

Durante el primer semestre de la vigencia 2026, uno de los principales logros del proceso
de Mejoramiento Continuo fue el fortalecimiento de la gestion documental del Sistema
Integrado de Gestidén, mediante la actualizaciéon de 39 documentos y la creacién de 26
nuevos documentos. Estas acciones permitieron mantener la informacién documentada
alineada con las necesidades de la organizacion, optimizar el control documental y
fortalecer la estandarizacion de los procesos. Asimismo, se consolido la revision
permanente de la documentacion, garantizando el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la NTC ISO 9001:2015 y contribuyendo al mantenimiento y mejora
continua del Sistema Integrado de Gestion.

Retos y desafios para el 2026

Para la vigencia 2026, los principales retos del proceso de Mejoramiento Continuo estan
enfocados en garantizar el sostenimiento de la certificacion bajo la NTC ISO 9001:2015,
mediante el fortalecimiento del Sistema Integrado de Gestion, el cumplimiento de los
requisitos normativos y la implementacion efectiva de acciones de mejora continua.
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Asimismo, se busca mantener los indicadores de gestion permanentemente
actualizados, asegurando un seguimiento oportuno y una medicion eficaz del desempeno
de los procesos. Esto permitira contar con informacion confiable para la toma de decisiones,
facilitar el cumplimiento de los objetivos de calidad y promover la mejora continua en toda
la organizacion.

PROYECTOS E INNOVACION

Principales metas e indicadores propuestos

Desde la caracterizacion del proceso, el Area de Proyectos e Innovacién definié indicadores
orientados al fortalecimiento de su gestion, enfocados en medir la eficacia en la ejecucion
de los proyectos, la satisfaccion de los clientes, el cumplimiento de los cronogramas vy el
avance de las iniciativas de innovacion. Asi mismo, se establecieron las metas que serviran

como referencia para evaluar el desempeno y el cumplimiento de los objetivos del proceso.

v Indicadores propuestos:

Indicador Meta

Cumplimiento del cronograma de proyectos = 90%

Nivel de satisfaccion de clientes de proyectos = 90%
Innovaciones implementadas Innovaciones implementadas / Propuestas recibidas

v' Metas propuestas:
Las principales metas definidas para el periodo fueron:

1. Fortalecer la formulacion y estructuracion de proyectos institucionales,
garantizando que las iniciativas contaran con ficha técnica, alcance, cronograma,

presupuesto, responsables, indicadores y analisis de riesgos.

2. Realizar seguimiento periédico a los proyectos en ejecucion, mediante informes
técnicos, administrativos y financieros, tableros de control, cronogramas

actualizados y actas de comité.
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3. Asegurar el cumplimiento de los cronogramas de los proyectos, procurando que

las actividades planificadas se ejecutaran conforme a los tiempos establecidos.

4. Consolidar informacion documentada, trazable y disponible, que permitiera
soportar auditorias, toma de decisiones, seguimiento institucional y revision por la

direccion.

Descripcion de actividades relevantes realizadas

Durante el primer semestre de 2026, el Area de Proyectos e Innovaciéon desarrollé
actividades orientadas a la planeacion, ejecucion, seguimiento, evaluacion y mejora de los

proyectos institucionales.
v Identificacion de oportunidades, necesidades y requerimientos

Se trabajo en la identificacion de oportunidades, necesidades y requerimientos asociados
a proyectos estratégicos, tecnologicos y de innovacion, en articulacion con las areas

responsables y conforme a las prioridades institucionales.

Estas actividades permitieron reconocer iniciativas con potencial de impacto para la
organizacion, evaluar su pertinencia frente al direccionamiento estratégico y organizar

informacion base para su posterior formulacion o priorizacion.
Entre las acciones desarrolladas se destacan:
« Revision de necesidades institucionales.
« |dentificacion de oportunidades de mejora.
e Anadlisis de requerimientos de areas internas.
e Registro de iniciativas o propuestas de proyecto.
o Priorizacion preliminar de proyectos segun pertinencia, viabilidad e impacto.

« Articulacién con lideres de proceso para precisar alcances y necesidades.
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v" Formulacion y estructuracion de proyectos

Una de las actividades centrales del periodo fue la formulacion de proyectos mediante la
definicion de objetivos, alcance, cronograma, presupuesto, indicadores, responsables,

entregables y riesgos asociados.

Esta actividad permitio fortalecer la calidad de la planificacion y asegurar que los proyectos

contaran con informacion suficiente para su aprobacion, ejecucion y seguimiento.
v' Seguimiento técnico, administrativo y financiero a proyectos

Durante el periodo se realizé seguimiento a los (2) proyectos activos, verificando el avance
de actividades, cumplimiento de cronogramas, ejecuciéon de compromisos, disponibilidad

de recursos y generacion de entregables.

El seguimiento permitié identificar desviaciones, proponer acciones correctivas y mantener

actualizada la informacion para la toma de decisiones.
v Gestion documental y trazabilidad de la informacién

En cumplimiento de los lineamientos del Sistema Integrado de Gestion, se trabajé en la
organizacion, control y conservacion de la informacién relacionada con los proyectos,
garantizando trazabilidad documental y disponibilidad para auditorias, seguimiento

institucional y toma de decisiones.
Las acciones desarrolladas incluyeron:
o Organizacion de fichas técnicas.
« Consolidacion de actas de reunién.
o Archivo de cronogramas, presupuestos e informes.
+ Registro de avances y evidencias.
e Actualizacién de matrices de control.
e Conservacion de documentos de formulacion, seguimiento y cierre.

e Uso de formatos y plantillas institucionales.
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« Consolidacion de informacion para informes de gestion.

v Articulacion con areas internas y equipos interdisciplinarios

El Area de Proyectos e Innovacién promovié la articulacién con diferentes areas de la
organizacion para garantizar la adecuada formulacion, ejecucion y seguimiento de los

proyectos.

Esta articulacion permitié coordinar recursos, validar requerimientos, definir responsables y
asegurar que las actividades planificadas respondieran a las necesidades reales de la

organizacion.
Entre las actividades realizadas se destacan:
« Reuniones de trabajo con lideres de proceso.
e Mesas de revision de requerimientos.
o Coordinacion con areas de apoyo.
e Seguimiento a compromisos interareas.
« Validacién de entregables.
« Acompafamiento metodoldgico a equipos de trabajo.

e Apoyo en la estructuracién de iniciativas estratégicas o tecnologicas.

Resultados de las metas e indicadores

A continuacion, se presenta una estructura sugerida para reportar los resultados del

primer semestre de 2026.

Resultados de las metas
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1. Meta propuesta:

Fortalecer la formulacién y estructuracidon de proyectos institucionales, garantizando que
las iniciativas contaran con ficha técnica, alcance, cronograma, presupuesto,

responsables, indicadores y analisis de riesgos.
Resultado

Durante el primer semestre de 2026 se avanzo en el fortalecimiento de la formulacion y
estructuracion de los proyectos institucionales, mediante la definicion de elementos clave
como objetivos, alcance, responsables, cronogramas, recursos requeridos, indicadores de

seguimiento y riesgos asociados.

Este resultado permitié contar con iniciativas mejor organizadas, con mayor claridad
metodoldgica y con informacion suficiente para facilitar su analisis, aprobacion, ejecuciéon
y seguimiento. Asimismo, se promovio el uso de formatos y herramientas institucionales
para estandarizar la formulacién de proyectos y asegurar su alineacion con el

direccionamiento estratégico de la organizacion.

Como resultado de esta meta, se logro fortalecer la calidad de la planeacion inicial de los
proyectos, reduciendo la improvisacion en la ejecucion y generando mejores condiciones

para la toma de decisiones.
Evidencias asociadas:
« Elaboracion o actualizacion de fichas técnicas de proyectos.
« Definicidon de objetivos generales y especificos.
e Construccion de cronogramas de trabajo.
« |dentificacion de responsables y equipos de apoyo.
o Estimacién de recursos humanos, tecnolégicos y financieros.
« Definicion de entregables.
o Analisis de riesgos y oportunidades.

e Revision de alineacién estratégica.
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o Preparacion de informacion para comités o instancias de aprobacion.

2. Meta propuesta:

Realizar seguimiento periddico a los proyectos en ejecucion, mediante informes técnicos,
administrativos y financieros, tableros de control, cronogramas actualizados y actas de

comité.
Resultado:

Durante el periodo se realizé seguimiento periddico a los proyectos en ejecucion,
permitiendo verificar el avance de las actividades, el cumplimiento de compromisos, la
actualizacion de cronogramas, la identificacion de desviaciones y la definicidn de acciones

correctivas o preventivas cuando fue necesario.

El seguimiento facilitod la consolidacion de informacién técnica, administrativa y financiera,
asi como la generacion de reportes para la toma de decisiones por parte de los

responsables del proceso y las instancias directivas correspondientes.

Como resultado, se fortalecio la trazabilidad de la gestion de proyectos, se mejoro el
control sobre los avances y se promovié una mayor articulacion entre los lideres de

proyecto, equipos de ejecucion y areas de apoyo.
Evidencias asociadas:

e Informes de seguimiento.

« Actas de comité o reuniones de seguimiento.

o Cronogramas actualizados.

« Tableros de control.

e Reportes de avance.

e Registros de compromisos.

« Evidencias de entregables.
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3. Meta propuesta:

Asegurar el cumplimiento de los cronogramas de los proyectos, procurando que las

actividades planificadas se ejecutaran conforme a los tiempos establecidos.
Resultado

Durante el primer semestre de 2026 se realizo control al cumplimiento de los cronogramas
de los proyectos, verificando la ejecucion de las actividades planificadas frente a los

tiempos establecidos.

Este seguimiento permitio identificar avances, retrasos, necesidades de reprogramacion y
factores que podian afectar el cumplimiento de los entregables. En los casos en que se
presentaron desviaciones, se promovio la definicion de acciones correctivas, ajustes de
tiempos o reasignacion de actividades, con el fin de mantener el control del proyecto y

minimizar impactos en los resultados esperados.

Como resultado, el area avanzé en la consolidacion de una cultura de seguimiento
oportuno, gestion preventiva y control de tiempos, contribuyendo al cumplimiento

progresivo de los planes de trabajo definidos.
Evidencias asociadas

« Cronogramas iniciales y actualizados.

« Informes técnicos y financieros.

e Reportes de cumplimiento de actividades.

e Actas con compromisos.

e Registros de desviaciones.

e Planes de accidn correctiva.

e Seguimiento mensual de avances.
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4. Meta propuesta:

Consolidar informacién documentada, trazable y disponible, que permitiera soportar

auditorias, toma de decisiones, seguimiento institucional y revision por la direccion.
Resultado

Durante el periodo se fortalecio la gestion documental del proceso mediante la
organizacion, actualizacion y conservacion de informacion relacionada con la formulacion,

ejecucion, seguimiento y cierre de proyectos.

Este resultado permitié contar con soportes documentales mas completos, trazables y
disponibles, facilitando la consulta de informacioén, el seguimiento institucional, la
preparacion de informes de gestion, la atencion de auditorias y la toma de decisiones

basada en evidencias.

Como resultado, se avanzo en la consolidacion de una cultura de documentacion y control

de la informacion, en coherencia con los lineamientos del Sistema Integrado de Gestion.
Evidencias asociadas

e Fichas técnicas.

o Actas de reuniones.

e Informes de seguimiento.

e Matrices de riesgos.

e Cronogramas.

e Presupuestos.

o Registros de ejecucion.

« Listas de verificacion.

« Informes de cierre.

e Archivo fisico o electrénico organizado.
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Resultados indicadores establecidos en la caracterizacion del proceso de Proyectos

e Innovacion:

Resultado
Indicador Meta primer semestre Estado Analisis
2026

El cumplimiento del
cronograma permitio
evidenciar el nivel de
ejecucion de los proyectos
Cumplimiento del 2 90% 53% En seguimiento frente a la planificacion
cronograma de inicial.
proyectos El % de cumplimiento es el
promedio de los
porcentajes de los dos (2)
activos.
La medicién de
satisfaccion constituye una
herramienta clave a través
Nivel de de wuna encuesta para

satisfaccion de identificar fortalezas,

clientes de = 90% Pendiente de dato | En seguimiento | oportunidades de mejora y

proyectos real expectativas de los
usuarios frente a la gestion
de proyectos.
Esta encuesta se realizara
en el mes de julio.

Innovaciones Innovaciones Durante el semestre se
implementadas implementadas | Pendiente de dato | En seguimiento | fortaleci6 el proceso de
/ Propuestas real innovacion a nivel del SIG.
recibidas

Principales logros

Durante el primer semestre de 2026, el Area de Proyectos e Innovacion alcanzé avances
relevantes en la consolidacion de su gestion y en el fortalecimiento metodolégico del

proceso.
v Fortalecimiento de la gestiéon de proyectos

Se avanzé en la estructuracién y seguimiento de proyectos institucionales mediante la
aplicacion de metodologias orientadas a la planificacion, ejecucion, control y cierre. Esto
permiti® mejorar la organizacién de las iniciativas, la claridad en los responsables y la

trazabilidad de los entregables.

v" Mayor alineacion de los proyectos con el direccionamiento estratégico
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Las iniciativas trabajadas durante el semestre fueron orientadas a responder a necesidades

institucionales y a contribuir al cumplimiento de los objetivos estratégicos de People Contact

S.A.S. Esta alineacion permitié priorizar proyectos con mayor pertinencia e impacto.
v' Consolidacion de herramientas de seguimiento

Se fortalecio el uso de cronogramas, informes, actas, matrices de control y registros
documentales para hacer seguimiento a los proyectos. Estas herramientas facilitaron la

identificacion de avances, riesgos, compromisos y acciones requeridas.
v" Mejora en la trazabilidad documental

El proceso avanzé en la organizaciéon de informacion relacionada con la formulacion,
ejecucion y seguimiento de proyectos, permitiendo contar con soportes documentales mas

completos y disponibles para revision, auditoria y toma de decisiones.
v" Promocion de una cultura de innovacion

Se impulsé la identificacion de propuestas de mejora e innovacion, promoviendo la
participacion de los equipos de trabajo y el reconocimiento de oportunidades para optimizar

procesos, servicios o herramientas institucionales.
v Articulacion con areas estratégicas y de apoyo

El Area de Proyectos e Innovacién fortalecid el trabajo colaborativo con diferentes
dependencias, facilitando la coordinacion de recursos, el levantamiento de informacion, la

definicion de responsables y el seguimiento a compromisos.
v' Generacion de aprendizajes institucionales

A partir del seguimiento y cierre de iniciativas, se identificaron buenas practicas y lecciones
aprendidas que aportan al mejoramiento de las metodologias de formulacion, ejecucion y

control de proyectos.

EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

Proyecto Juntas de Internet — Comunidades de Conectividad

v" Infraestructura instalada
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Proyecto Circuito Cerrado de Televisién — CCTV Departamento de Caldas

v" Reuniones interdisciplinarias:
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Retos y desafios para el 2026
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Con base en los resultados del primer semestre y en los lineamientos establecidos en la

caracterizacion del proceso, se identifican los siguientes retos para la continuidad de la

gestion durante 2026:
v' Consolidar un banco institucional de proyectos

Uno de los principales desafios es fortalecer un banco de proyectos que permita registrar,
priorizar, consultar y hacer seguimiento a las iniciativas estratégicas, tecnologicas y de

innovacion de la organizacion.
Este banco debe facilitar:
o La trazabilidad de las iniciativas.
e La priorizacion segun impacto y viabilidad.
« Laidentificacion de proyectos activos, formulados, aprobados, aplazados o cerrados.
o La consolidacion de informacion para la toma de decisiones.

« La articulacion con la planeacion estratégica institucional.

v" Fortalecer la medicion de indicadores

Es necesario continuar consolidando la medicion sistematica de indicadores del proceso,
especialmente los relacionados con satisfaccion, cumplimiento de cronogramas, innovacion

implementada, acciones de mejora y desempefio de proyectos.
El reto consiste en asegurar que los indicadores cuenten con:

e Fuentes de informacion claras.

o Responsables definidos.

e Periodicidad de medicion.

« Evidencias verificables.

o Analisis de resultados.
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« Acciones correctivas o de mejora.

v" Mejorar la oportunidad en el seguimiento

Se requiere continuar fortaleciendo el seguimiento mensual de los proyectos, garantizando
que los informes, actas, cronogramas y tableros de control se actualicen de manera

oportuna.

Esto permitira anticipar desviaciones, gestionar riesgos y tomar decisiones correctivas

antes de que se afecten los resultados esperados.

v Fortalecer la gestion de riesgos en proyectos

Un desafio importante es profundizar en la identificacion, analisis, tratamiento y seguimiento
de riesgos asociados a los proyectos, en coherencia con los lineamientos de la NTC ISO
31000:2018.

Esto implica:

Actualizar matrices de riesgos.

o Definir controles preventivos.

e Monitorear riesgos criticos.

e Documentar acciones de mitigacion.

« Incluir el analisis de riesgos en los informes de seguimiento.

e Integrar la gestion de riesgos al ciclo de vida del proyecto.

v" Incrementar la implementacion de propuestas de innovacion

Aunque la identificacidén de ideas y oportunidades es un avance importante, el reto esta en

convertir dichas propuestas en innovaciones implementadas, medibles y sostenibles.
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Para ello, sera necesario:
« Priorizar propuestas segun impacto y viabilidad.
o Definir responsables y recursos.
« Establecer cronogramas de implementacion.
o Medir beneficios obtenidos.
« Documentar resultados.

e Socializar buenas practicas.

v Fortalecer la cultura de documentacion y cierre

Es fundamental continuar promoviendo una cultura de cierre formal de proyectos, que
incluya la elaboracion de informes finales, evaluacién de resultados, validacion de

entregables, documentacion de lecciones aprendidas y registro de acciones de mejora.

Esto permitira fortalecer la memoria institucional y mejorar la formulacién de futuros

proyectos.

v' Optimizar la articulacion entre areas

El éxito de los proyectos depende en gran medida de la coordinacion entre areas. Por ello,
uno de los retos para el segundo semestre es fortalecer la comunicacion, definicion de roles,

cumplimiento de compromisos y participacion activa de los equipos involucrados.

v' Avanzar en herramientas tecnolégicas de control

Se identifica como desafio continuar fortaleciendo herramientas digitales para el
seguimiento y control de proyectos, tales como tableros de control, bases de datos

consolidadas, reportes automaticos o sistemas integrados de informacion.
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Estas herramientas permitirdn mejorar la oportunidad, transparencia y confiabilidad de la

informacion.

9. PROYECCIONES Y RECOMENDACIONES 2026

El segundo semestre de 2026 representa una etapa decisiva para consolidar los avances
alcanzados durante la primera mitad del afio y fortalecer la sostenibilidad financiera y
operativa de People Contact S.A.S. en Reestructuracion. La organizaciéon continuara
orientando sus esfuerzos hacia la diversificaciéon de ingresos, el fortalecimiento de sus
capacidades tecnoldgicas y la consolidacion de proyectos estratégicos que generen valor
para el sector publico y privado.

En este contexto, las principales proyecciones y retos son:
Fortalecimiento comercial y apertura de nuevos mercados

Se continuara implementando una estrategia comercial intensiva para ampliar la presencia
de People Contact en entidades territoriales, empresas privadas y organizaciones del orden
nacional, fortaleciendo la oferta de soluciones tecnolégicas, servicios BPO, renting de
infraestructura y proyectos de transformacion digital.

Se proyecta consolidar nuevas alianzas estratégicas que permitan ampliar el portafolio de
servicios y participar en iniciativas de mayor impacto y cobertura nacional.

Consolidacién de proyectos estratégicos

Durante el segundo semestre se priorizara la estructuracion, gestion y ejecucion de
proyectos relacionados con:

o Smart Cities y territorios inteligentes.

« Sistemas de videovigilancia y seguridad ciudadana.

o Conectividad e inclusion digital.

« Modernizacion tecnolégica de entidades publicas.

« Automatizacion de procesos mediante inteligencia artificial.
o Desarrollo de software y plataformas digitales.

« Expansion del modelo de Zonas de Estacionamiento Regulado (ZER) hacia nuevos
municipios.

o Fortalecimiento de los servicios de contact center y experiencia del cliente.
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Transformacion digital e innovacién

La organizacién continuara fortaleciendo su modelo de innovacion, promoviendo la
generacion de nuevas iniciativas por parte de los colaboradores, la adopcion de
metodologias agiles y la incorporacion de tecnologias emergentes que permitan
incrementar la productividad, optimizar procesos y desarrollar soluciones con mayor valor
agregado.

Asimismo, se impulsara el uso de herramientas basadas en inteligencia artificial, analitica
de datos y automatizacién para mejorar la eficiencia operacional y ampliar las capacidades
de los servicios ofrecidos.

Fortalecimiento institucional

Se continuara consolidando el Sistema Integrado de Gestion mediante el fortalecimiento de
la gestidbn por procesos, la actualizacion documental, el seguimiento a indicadores
estratégicos, la gestion de riesgos, la mejora continua y el fortalecimiento de los
mecanismos de planeacion, control y seguimiento institucional.

Igualmente, se avanzara en el fortalecimiento del gobierno corporativo, la transparencia, el
cumplimiento normativo y la cultura organizacional orientada a resultados.

Sostenibilidad financiera

Uno de los principales retos sera mantener el equilibrio financiero de la organizacion
mediante:

e Incremento de los ingresos operacionales.

o Optimizacion de costos y gastos.

« Mayor rentabilidad de las lineas de negocio.

« Diversificacidon de clientes.

« Fortalecimiento del recaudo y la gestion de cartera.

o Desarrollo de nuevas fuentes de ingresos basadas en servicios tecnoldgicos de alto
valor agregado.

Desarrollo del talento humano

La organizacion continuara fortaleciendo las competencias técnicas y estratégicas de sus
colaboradores mediante programas de formacién, bienestar, innovaciéon y gestion del
conocimiento, promoviendo una cultura organizacional basada en la colaboracion, la mejora
continua y la orientacién al cliente.
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Principales retos
Entre los desafios mas relevantes para el segundo semestre se destacan:
« Cumplir las metas comerciales establecidas para la vigencia 2026.

o Consolidar la transformacién de People Contact como aliado tecnolégico para el
sector publico y privado.

e Incrementar la participacion en proyectos de innovacion y transformacion digital.

o Fortalecer las alianzas estratégicas con empresas especializadas para ampliar el
portafolio institucional.

« Mantener altos niveles de satisfaccion de clientes mediante el cumplimiento de los
acuerdos de nivel de servicio (SLA).

« Mejorar la eficiencia operacional mediante la automatizacion de procesos y el uso de
inteligencia artificial.

o Continuar fortaleciendo la sostenibilidad financiera y administrativa de la
organizacion.

e Consolidar una cultura de innovacion, calidad y mejora continua que impulse el
crecimiento institucional.

Perspectiva institucional

El segundo semestre de 2026 sera una etapa orientada a consolidar la evolucion de People
Contact hacia un modelo empresarial cada vez mas innovador, sostenible y competitivo. La
organizacion continuara fortaleciendo su capacidad para disefiar, estructurar y ejecutar
soluciones tecnolégicas que respondan a las necesidades de los territorios, las entidades
publicas y el sector privado, manteniendo como ejes transversales la excelencia en el
servicio, la innovacion, la eficiencia y la generacién de valor para todos sus grupos de
intereés.



