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INTRODUCCIÓN 

 

 

En 2021, el Gobierno Nacional y los gobiernos locales orientaron sus esfuerzos a lograr una 
progresiva recuperación económica y social con la implementación de acciones que 
incluyeron la adopción de medidas económicas como la protección del sistema de pagos, la 
estabilización del mercado cambiario y el de títulos públicos y privados y el aseguramiento 
del flujo de crédito a la economía y  medidas en materia de salud pública y el mantenimiento 
del orden público que incluyeron la ejecución del plan nacional de vacunación, aplicación de 
medidas de bioseguridad y aislamiento selectivo para lograr una reactivación económica 
segura y un retorno a la nueva normalidad que permitieran mejorar las condiciones de vida 
de los colombianos. 

Como ocurrió en todos los ámbitos empresariales, los efectos de la pandemia de COVID-19 
continuaron teniendo relevancia en el desempeño general de la Compañía en 2021, 
requiriendo la aplicación de cambios y ajustes en el modelo de gestión, el desarrollo de 
actividades comerciales y operativas y la administración de recursos humanos, físicos y 
financieros. 

Colvatel continuó aplicando las acciones necesarias para proteger la salud de sus 
colaboradores y para propiciar la continuidad de sus operaciones. Las gestiones más 
destacadas se centraron en los siguientes objetivos: 

- Propiciar el bienestar, desarrollo y capacitación de su talento humano y el cuidado y 
protección de sus condiciones de salud física y mental. 

- Realizar cambios en el esquema organizacional, operativo y técnico de la Compañía, para 
ajustarse a las condiciones generadas por la crisis socio-económica y de salud pública y 
mejorar la calidad y oportunidad de sus servicios. 

- Disponer los recursos necesarios para mejorar el desempeño técnico y operativo y 
gestionar los proyectos y operaciones de la Compañía atendiendo los compromisos con 
clientes, colaboradores, aliados y proveedores. 

Las acciones emprendidas por la Compañía permitieron resultados importantes en: 
mejoramiento de la cultura de servicio, la gestión de riesgos asociados a las condiciones de 
salud de sus empleados y a los factores que afectan la operatividad de la Compañía, 
eficiencias en el uso de recursos, adopción de nuevos esquemas de trabajo para adecuarlos 
a las circunstancias de operación. 
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En cuanto a resultados económicos, se destaca el cumplimiento alcanzado en los indicadores 
EBITDA y utilidad neta.  

El equipo de trabajo asumió de manera diligente y responsable sus compromisos. El esfuerzo 
realizado en todos los niveles organizacionales se reflejó en los buenos resultados operativos 
y financieros alcanzados. 

La Junta Directiva de la Compañía tuvo un muy importante rol en la obtención de los buenos 
resultados de Colvatel; su oportuna y contante orientación, el análisis de los temas y 
negocios más representativos de la Compañía y la acertada toma de decisiones 
contribuyeron de manera efectiva a cumplir las metas propuestas y a alcanzar objetivos 
enmarcados en la estrategia corporativa 2021-2030. 

El presente informe sobre la gestión comercial, financiera, operativa, técnica, organizacional, 
administrativa, legal y de control se pone a disposición de todos los interesados mediante 
su publicación en la página web de la Compañía. 

Ratificamos nuestro compromiso de continuar trabajando con el propósito de obtener los 
mejores resultados posibles, basados en principios de rectitud, respeto, compromiso, pasión 
e innovación. 
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INFORME DE GESTIÓN 2021 

 

1 ESTRATEGIA CORPORATIVA COLVATEL 21-30 

1.1 LINEAMIENTOS Y PROYECTOS ESTRATÉGICOS 

A finales de 2020 y como resultado de un esfuerzo conjunto, Colvatel finalizó la construcción 
de su estrategia corporativa 2021-2030 enmarcada en lineamientos orientados a generar 
valor a través de mejorar la experiencia en los servicios prestados a clientes de la casa 
matriz y de Colvatel, fortalecer la cultura de servicio, buscar incremento los ingresos de la 
Compañía y mejorar los productos, servicios y procesos mediante la innovación y la 
transformación digital.         

En el ejercicio adelantado para establecer la estrategia corporativa 2021-2030, se 
identificaron los valores corporativos y se definieron los conceptos de visión, misión y mega.   
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La estrategia corporativa Colvatel 21-30 se estructuró bajo los siguientes lineamientos y 
proyectos estratégicos: 

 

En 2021 se da inicio a la ejecución de la estrategia 2021-2030 dando como resultado nuevos 
aprendizajes acompañados de importantes logros en los proyectos que conforman los 
lineamientos estratégicos. 
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1.2 LINEAMIENTO ESTRATÉGICO 1: APOYAR LA ESTRATEGIA CORPORATIVA 
DE CASA MATRIZ 

Mediante este lineamiento se busca crear sinergias con la matriz ETB, identificando 
oportunidades de crecimiento para el grupo empresarial y brindando experiencias 
memorables para los clientes de ETB.  

Los resultados de la ejecución de los proyectos de este lineamiento: experiencia del cliente 
ETB y nuevo modelo de aprovisionamiento, fueron los siguientes: 

Experiencia del cliente ETB 

- Se incorporaron elementos técnicos en la formación del personal de terreno que 
permitieron identificar necesidades y expectativas del cliente en las diferentes etapas de 
la visita: inicio, durante y cierre; se incorporaron elementos de servicio en los que se 
focalizó en un lenguaje no técnico, en el desarrollo de habilidades de comunicación,  
relacionamiento, asertividad y calidad, apropiando los atributos de servicio definidos por 
la casa matriz, de manera que fueran percibidos por el cliente. 

Nuevo modelo aseguramiento FTTH 

- Las acciones implementadas en conjunto con ETB permitieron el cumplimiento de las 
metas de disminución de la recurrencia y tasa de fallas en el nodo de Chicó; se logró 
establecer el alcance y limitantes que se tendrían en su aplicación dentro de la operación, 
lo cual permitirá que en el 2022 ETB evalué la conveniencia de implementar el esquema 
propuesto. 

1.3 LINEAMIENTO ESTRATÉGICO 2: GESTIONAR LA CULTURA DE SERVICIO 
PARA MEJORAR LA EXPERIENCIA CON EL CLIENTE 

El lineamiento tiene como objetivos principales hacer del contacto con el cliente un momento 
de verdad brindándole una experiencia positiva y retener e incrementar la base de clientes.  

El proyecto ejecutado fue el de experiencia diferencial: 

Experiencia diferencial 

- Se identificaron las palancas en la trasformación de la experiencia, estableciendo la hoja 
de ruta de las acciones a desarrollar a corto, mediano y largo plazo, que impactarán al 
cliente y al negocio de manera positiva. 
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- Se socializaron los resultados del customer journey to be con el grupo objetivo; en un 
trabajo colaborativo de grupos de co-creación se construyó el customer journey map as 
is, con el equipo de la vicepresidencia de experiencia y la gerencia comercial. 

- Se identificaron 60 iniciativas para construir el customer journey map as is, de estas, 26 
ya se venían realizando, se priorizaron 17 para implementar en el 2022 por el impacto 
que estas generan en el cliente y en el negocio. 

- Se identificó la necesidad de continuar desarrollando las competencias técnicas del 
personal asignado a los proyectos, con miras a mejorar la competitividad en el mercado. 

- Se confirmó la necesidad de continuar ejecutando los procesos específicos de 
capacitación en experiencia y servicio, productos core y productos innovadores. 

1.4 LINEAMIENTO ESTRATÉGICO 3: AMPLIAR Y PROFUNDIZAR MERCADOS 
PARA GANAR Y CRECER 

Este lineamiento busca incrementar los clientes nuevos con ingresos recurrentes, retener y 
dar mantenimiento de los clientes actuales y mejorar el portafolio de productos y servicios; 
para su cumplimiento se definieron tres proyectos: incrementar los ingresos por nuevos 
negocios, fortalecimiento de portafolio y nuevos canales de venta.  

Incrementar los ingresos por nuevos negocios 

- Los ingresos de la línea gobierno y empresas se incrementaron en un 8% respecto a lo 
obtenido en 2020. 

- La base de clientes se incrementó en ocho nuevos clientes. 

- Se logró profundización con el cliente ADRES, ofreciéndole nuevos servicios. 

- Se efectuó la adición y prórroga de varios contratos. 

- En el sector privado se firmó un contrato con Recaudo Bogotá por 2 años. 

Fortalecimiento de portafolio 

- Se creó y se estructuró la oficina de innovación. 

- Se cerró un contrato con una institución de educación superior sobre el nuevo producto 
de digitalización inteligente. 
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- Se lograron las alianzas estratégicas para fortalecer el producto de gestión documental 
y mesa de ayuda y se incluyó en el portafolio los servicios de Amazon Web Services. 

Nuevos canales de venta 

- Se rediseñó y se restructuró la página web de la Compañía. A través de este medio se 
originó un negocio con FONPRECON. 

- Se fortaleció la presencia comercial en la red de LinkedIn. 

- Se creó y estructuró el equipo comercial freelance. 

- Se desarrollaron los webinar de nuestros nuevos productos y servicios. 

1.5 LINEAMIENTO ESTRATÉGICO 4: INNOVAR, TRANSFORMAR Y 
CONSOLIDARSE DIGITALMENTE 

Los objetivos de este lineamiento corresponden a aportar mayor competitividad a través de 
la innovación en el portafolio de productos y servicios y a mejorar los procesos internos. Los 
proyectos adelantados son: automatización de los procesos core de Colvatel y programa de 
cultura de innovación.  

Automatización de los procesos core de Colvatel 

- Ante la alta demanda de desarrolladores en el mercado y la escasez de este tipo de 
perfiles, la Compañía redujo los requisitos de formación y experiencia para lograr cubrir 
las vacantes generadas por la rotación y dar continuidad al proyecto. 

- En el año 2021 entraron en producción 4 aplicativos, que proveen mayor calidad de la 
información, optimización de tiempos de respuesta y centralización de la información. 

Programa de cultura de innovación 

- La estrategia de cultura de la innovación incluyó la realización de un diagnóstico de la 
innovación en Colvatel y el diseño e implementación del sistema de gestión necesario 
para que en los próximos años se apropie un nivel de cultura que contribuirá 
efectivamente al mejoramiento de los procesos internos y al desarrollo del portafolio de 
productos y servicios. 
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2 GESTIÓN PANDEMIA COVID-19 

Las actividades comerciales, financieras, organizacionales, legales y administrativas de la 
Compañía, se desarrollaron en un escenario impactado por los efectos derivados de la 
pandemia por Covid-19. Los aspectos más relevantes de la gestión realizada se presentan a 
continuación. 

Comercial 

En el 2021, los impactos negativos en la economía se manifestaron, para la línea de gobierno 
y empresas, en el recorte presupuestal en algunas entidades. Adicionalmente, se produjo 
un incremento en el número de competidores y la disminución de proyectos, originando una 
fuerte presión a la baja en los valores adjudicados, los cuales se ubicaron en cifras muy 
inferiores a los presupuestos asignados, disminuyendo nuestras posibilidades de participar 
en los procesos.  

En relación con la línea de negocios ETB, el servicio de internet continuó siendo un 
instrumento esencial para el desarrollo de las actividades laborales y académicas en forma 
virtual. Colvatel logró crecimientos importantes en la cantidad de activaciones y 
mantenimientos en FTTH 1 con respecto al año anterior, con un efecto positivo en el nivel 
de ingresos de la Compañía. 

La consecución de perfiles especializados para la presentación de ofertas se limitó de manera 
importante por la escasez de profesionales en el mercado y por la corta duración de los 
proyectos incluidos en las invitaciones de las entidades públicas, que ±por motivos 
presupuestales- exigen su terminación dentro de la misma vigencia. 

Financiero 

La Compañía evaluó en forma permanente las afectaciones en la situación financiera y la 
liquidez, se prepararon proyecciones mensuales de los estados financieros y del flujo de caja 
para monitorear los resultados, aplicar las medidas necesarias y reducir los posibles impactos 
en ingresos, costos y resultados. 

Las acciones se orientaron a monitorear los ingresos generados por los contratos en 
ejecución, los niveles de recaudo de la cartera, el análisis de la demanda de servicios, la 

                                           

1 FTTH (por sus siglas en inglés Fiber To The Home): Tecnología que emplea fibra óptica en la red de distribución desde un 
nodo central hasta el hogar. 
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cadena de abastecimiento, las necesidades de inversión en elementos de bioseguridad, 
entre otros. 

Los análisis de disponibilidad de efectivo incluyeron la formulación de proyecciones de flujo 
de caja, la evaluación del ciclo esperado de pago a proveedores, el comportamiento 
estimado del recaudo de cuentas por cobrar, el cumplimiento de obligaciones laborales y 
fiscales, buscando identificar posibles necesidades de liquidez para tomar con oportunidad 
las medidas necesarias para proveer los recursos monetarios requeridos para la operación 
de la Compañía. 

No fue necesario durante el año acudir a fuentes externas de recursos, debido a que la 
actividad económica de la Compañía generó la liquidez suficiente para atender los 
compromisos y necesidades de la operación.  

Organizacional, legal y administrativa 

El comité de continuidad del negocio coordinó las acciones para enfrentar los efectos de la 
pandemia Covid-19 en la salud de los colaboradores y sus familias y en las condiciones 
laborales, organizacionales, legales y administrativas asociadas. 

La normativa interna se actualizó y aplicó atendiendo requerimientos de orden legal y 
considerando las necesidades y prioridades de la Compañía. La gestión incluyó la definición 
de directrices para los equipos de trabajo, la asignación de los recursos necesarios, la 
aplicación de controles e instrumentos de seguimiento y monitoreo para verificar el 
cumplimiento de la regulación vigente. 

Las estrategias aplicadas y los resultados obtenidos se comunicaron oportunamente a la 
Junta Directiva; las recomendaciones y orientaciones de este alto órgano fueron 
oportunamente atendidas. 

En atención de las normas emitidas por las autoridades nacionales, distritales y municipales 
para proteger a la población de los efectos de la pandemia Covid-19; en el 2021 se 
cumplieron las siguientes medidas:  

- El comité de manejo de la emergencia Covid-19 continuó evaluando las situaciones de 
contingencia presentadas y tomó las decisiones necesarias; las acciones se enfocaron 
en propender por que la totalidad de los colaboradores tuvieran su esquema de 
vacunación completo, logrando que se realizaran dos jornadas de vacunación exclusivas 
para los colaboradores y sus familias, esto permitió que, al cierre de 2021, el 93,1% de 
la población hubiese recibido al menos la primera dosis.  
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- Las comunicaciones internas se enfocaron en la protección y prevención, haciendo 
énfasis en la permanencia de la pandemia y en la importancia de aplicar medidas de 
bioseguridad. 

- Se estableció la figura de alternancia mediante HO�SODQ�SLORWR�³FRQH[LyQ�UHJUHVR���[��´�
que consiste en trabajar 2 días en oficina y 3 días en casa, con el fin de reducir el impacto 
generado por el desplazamiento en transporte público y el nivel de ocupación de oficinas. 

- Se actualizó el protocolo general de bioseguridad para orientar a los colaboradores en 
la prevención de la transmisión del virus y en aumentar la conciencia sobre vacunación 
y medidas de autocuidado. 

Para facilitar la gestión del personal en terreno y en oficinas, se realizaron las siguientes 
acciones: cumplimiento de medidas de bioseguridad, reglas de aforo y distanciamiento 
físico; redistribución de funciones, horarios y actividades del personal de apoyo; aplicación 
del plan de desinfección en las sedes de la Compañía; seguimiento diario del estado de salud 
del personal de la Compañía y de los aliados que apoyan la operación. 

Se ajustó el procedimiento de programación de actividades, traslado de personal y 
suministro de equipos, materiales y herramientas para facilitar el cumplimiento de agendas 
y mejorar las condiciones de bioseguridad. Entre otras acciones, se destacan: 

- Revisión y ajuste del esquema de transporte y cambios en la programación de 
actividades para que los técnicos llegaran directamente a los predios de los clientes. 

- Se incentivó el uso de medios alternativos de transporte (motocicletas y bicicletas) para 
el traslado del personal al sitio de trabajo. 

Se amplió el uso de herramientas tecnológicas (Colvaplus, TOA y TEAMS) para el control de 
actividades y se suministraron equipos de cómputo y comunicaciones para la realización de 
actividades en casa.  

Activación protocolo Covid-19 

El promedio de colaboradores de la Compañía en el año fue de 1.392. Se activó el protocolo 
Covid-19 para casos sospechosos en 689 ocasiones (que afectaron a 564 personas), de 
estos 229 fueron confirmados como positivos y clasificados como asintomáticos o 
sintomáticos leves.  

La tasa de contagio por Covid-19 fue del 33,2% (casos positivos totales / casos sospechosos 
totales). 
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Datos: Período 01 de enero ± al 31 de diciembre 2021. 

3 RESULTADOS 

3.1 RESULTADOS FINANCIEROS  

En 2021, segundo año en pandemia, la economía colombiana -similar a lo ocurrido a nivel 
global- presentó signos de recuperación en indicadores como el PIB (se estima que superará 
el 9.5%), originado principalmente por aumento en la demanda interna y en el consumo de 
los hogares. El crecimiento estuvo acompañado de presiones inflacionarias que llevaron a 
que el IPC se situara en el 5.62%, en consecuencia, el Banco de la República, buscando 
regular el aumento en la inflación, utilizó su principal instrumento de política monetaria y 
ajustó la tasa de intervención hasta ubicarla en el 3%2. 

Otros aspectos de la economía del país en 2021 fueron el crecimiento de la inversión y el 
aumento en el déficit fiscal y de cuenta corriente, acompañados de mayor devaluación de 
la moneda local. 

Colvatel, comparativamente con lo registrado en 2020 y lo reportado en el año pre-
pandemia, superó las cifras de esos periodos al obtener en 2021 ingresos por $60.019 
millones, EBITDA de $3.231 millones y utilidad neta de $1.845 millones. La misma dirección 
creciente tomaron los indicadores de rentabilidad al contar con margen EBITDA de 5.3%, 

                                           
2 La Junta Directiva del Banco de la República en su sesión de enero 28 de 2022, incrementó en 100 puntos básicos (p.b) la 
tasa de interés, llevándola al 4%.  
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margen neto de 3.1%, rentabilidad sobre activos de 5.2% y rentabilidad sobre patrimonio 
de 7.9%. 

Al final del año el capital de trabajo se situó en $26.053 millones, el índice de liquidez alcanzó 
el 3,0 y el endeudamiento fue del 33,4%. Al cierre de 2021, la Compañía presentó un saldo 
final de efectivo de $13.895 millones. 

El saldo de cuentas por cobrar clientes a diciembre de 2021 se incrementó respecto al año 
anterior finalizando en $19.076 millones, acorde con el mayor nivel de actividad reflejada 
en los ingresos operacionales. 

3.2 GESTIÓN EN LAS UNIDADES DE NEGOCIO     

Gestión Comercial ± gobierno y empresas 

En el 2021 Colvatel inició la ejecución de su estrategia corporativa 2021-2030, que incluyó 
la estructuración y soporte de la estrategia comercial para apalancar el lineamiento ³$mpliar 
y profundizar mercados para ganar y crecer´. 

En 2021 se construyó el Customer Journey Map, para mejorar la experiencia de los clientes, 
definiendo las acciones captar nuevos clientes y fidelizar los actuales. 

La participación en el acuerdo marco de precios de mesa de servicio de Colombia Compra 
Eficiente propició el cierre de cuatro negocios por $1.398 millones que generaron ingresos 
en el año por $1.082 millones. 

Se firmaron siete contratos interadministrativos, cuatro cierres con clientes nuevos por 
$1.331 millones que generaron ingresos por $939 y tres cierres más por potencialización de 
clientes por $697 millones con ingresos en 2021 de $549 millones. 

Producto de la gestión de fidelización y mantenimiento de clientes, se adicionaron y 
prorrogaron tres negocios por $1.283 millones que generaron ingresos por $233 millones. 

En negocios con el sector privado se logró un cierre con una empresa prestadora de servicios 
tecnológicos para el sector de trasporte, por un plazo de ejecución de dos años, por $370 
millones. 

Los ingresos de la línea de gobierno y empresas fueron de $7.916 millones, con un 
crecimiento del 9% respecto al año anterior. Los nuevos negocios registraron ingresos por 
$2.882 millones, conformados en un 42% por servicios de mesa de ayuda, 57% en gestión 
documental y un 1% en servicios TIC. La Compañía incrementó sus clientes nuevos en 60% 
respecto al año 2020. 
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La Compañía continuó fortaleciendo los canales de comercialización de sus productos y 
servicios y la potencialización del portafolio para lograr mayor competitividad técnica y 
económica. 

En el año 2021 se implementó la metodología CEM (Customer Experience Management) 
para la línea de gobierno y empresas; la CEM impacta los resultados de negocio a partir de 
una cultura de experiencia de clientes, mejorando las interacciones con los clientes de estos 
segmentos. 

Los siguientes objetivos de la metodología fueron formulados y cumplidos de manera 
apropiada en el 2021: 

- Analizar en profundidad la experiencia de cliente de empresas y gobierno: detectar los 
elementos críticos en la relación actual con el cliente que explican su satisfacción, lealtad 
y vinculación. 

- Identificar las palancas de transformación de la experiencia: a través de herramientas 
CX3 comprender cuáles son los momentos de la verdad y los aspectos relevantes que 
necesitan ser transformados para lograr desplegar la estrategia de clientes 

(Q�HO�DxR������HO�REMHWLYR�GH�³Wransformar positivamente la experiencia de los clientes´�VH�
ejecutará mediante el establecimiento de un road map de acciones priorizadas por el 
impacto en el cliente y el negocio, que permitirá construir un plan estructurado de 
transformación. 

Gestión de operaciones y proyectos 

En la primera parte del año 2021 se mantuvieron las restricciones presentadas durante 2020, 
esta situación tuvo un efecto importante en el nivel de demanda de los servicios FTTH en 
clientes masivos; por otra parte, la paulatina reactivación económica contribuyó también al 
incremento en la demanda de los servicios asociados a clientes corporativos.  

Colvatel realizó cambios en su modelo de operación dirigidos a cumplir las metas 
establecidas con sus clientes, mejorar la eficiencia y la percepción de calidad en la prestación 
de los servicios que la Compañía presta a usuarios de ETB.  

En cuanto a resultados económicos, se logró una utilidad operativa superior a la establecida 
en el presupuesto. 

                                           
3 CX: Experiencia del cliente. 
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Los aspectos más destacados de la gestión operativa y de proyectos son los siguientes: 

- La construcción de red permitió ampliar la cobertura de FTTH, cumpliendo la meta 
establecida para el año en unidades habitacionales, optimizando los costos del proyecto 
y logrando eficiencias operativas que mejoraron indicadores financieros del proyecto y 
el equilibrio del componente reembolsable. 

- Se mantuvo el nivel de productividad de instalaciones de FTTH.  

- Se alcanzó la cifra más alta de actividades exitosas en FTTH desde 2014, logrando un 
crecimiento del 12% respecto al año anterior. 

- Se incrementó la estabilidad del servicio de FTTH con una alta percepción sobre el 
desempeño de nuestro personal técnico, logrando una mejor experiencia de los usuarios 

- Se modificó la estructura de las cuadrillas de aprovisionamiento en Llanos permitiendo 
mejorar la eficiencia de esta operación. 

- Se alcanzó un 135% de cumplimiento de la meta anual del backlog4 para los clientes del 
segmento corporativo. Los ingresos generados por actividades del backlog crecieron en 
un 18% frente al 2020. 

- En clientes masivos se logró disminuir en 0,8 días el tiempo de reparación del servicio 
de FTTH. En 5 de 12 meses el tiempo de reparación fue menor o igual a 1 día. 

En cuanto a los proyectos de gobierno y empresas, se mejoraron los esquemas de control 
y seguimiento cumpliendo al 100% los ANS, razón por la que no se aplicaron descuentos; 
se revisó y ajustó el proceso de proveedores para los servicios de mesa de servicio, 
permitiendo agilizar la vinculación de los aliados requeridos para el cumplimiento de los 
proyectos. 

3.3 GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO  

Las actividades que se adelantaron en el 2021, apalancaron el cumplimiento de la estrategia 
corporativa de la Compañía y tienen relación directa con objetivos de desarrollo sostenible 

                                           
4 Backlog: Proyección de ingresos de nuevos servicios aprovisionados cada mes en los diferentes segmentos gobierno, 
empresas y proyectos especiales. ETB establece la meta de cumplimiento. 
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que Colvatel incorporó en el marco de compromisos en materia de responsabilidad social 
empresarial.  

- Con el propósito de promover el bienestar laboral, el sentido de pertenencia, la 
apropiación de la cultura corporativa y la adecuada gestión de los riesgos de la salud y 
alerta temprana, desarrolló actividades que incluyeron campañas de autocuidado, 
pausas activas, programas de SST y riesgo psicosocial. Los medios de comunicación 
utilizados permitieron un mayor contacto entre colaboradores y la alta dirección.  

- La gestión realizada contribuyó a mejorar la calidad de vida y el desempeño laboral, 
generando espacios de conocimiento, esparcimiento e integración familiar, considerados 
como aspectos principales del ODS 3 Salud y Bienestar. 

- La gestión del talento humano centró su plan de trabajo en los siguientes temas: cultura 
de servicio, programa de liderazgo dirigido a los líderes de la operación en terreno, 
trabajo en equipo, desarrollo de competencias y conocimiento técnico, se reforzaron las 
competencias blandas desde diferentes dimensiones y se entregaron herramientas para 
facilitar el trabajo y la productividad del personal de trabajo en casa. Estas actividades 
permiten el cumplimiento del ODS 4 Educación de Calidad. 

- Colvatel aplica reglas equitativas en los procesos de vinculación y remuneración del 
trabajo, sin distinción de género.  En el contexto laboral del sector de las TIC, hay una 
limitada oferta en el mercado de mano de obra femenina, sin embargo, la política de 
Colvatel siempre ha sido brindar oportunidades laborales bajo la premisa de igualdad de 
género para quienes cuenten con las competencias, habilidades, capacidades y destrezas 
requeridas. 

En 2021 se realizó la primera medición de clima organizacional, evaluando las siguientes 
dimensiones: Estilos de liderazgo, conciencia y coherencia organizacional, balance y 
bienestar, interacciones sociales, comunicación corporativa y prácticas del servicio. El buen 
estado de ánimo de los colaboradores y el compromiso de las directivas, se reflejan en el 
resultado del 93% obtenido en la encuesta, que permiten identificar a Colvatel como una 
Compañía que propende por mejorar las condiciones laborales de todos sus trabajadores.  

Se mantuvo la comunicación constante con todos los colaboradores a través de reuniones 
virtuales de contacto directo con el presidente; se abordaron temas estratégicos, planeación, 
negocios, autocuidado y resultados de la Compañía, entre otros. Se publicaron más de 900 
piezas de comunicación sobre: autocuidado, protocolos de bioseguridad, salud mental, 
pausas activas, bienestar físico y mental. Se dio soporte a las actividades de los comités 
paritarios y a la ejecución de los programas GH� LQQRYDFLyQ�³&ROYDLQQRYD´�\�GH�bienestar 
³%LHQ-(VWDU´. 
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Resultado del buen desempeño del modelo de estructuras por proyectos, se amplió su 
cobertura permitiendo mejorar el grado de pertenencia de los colaboradores, optimizar 
costos y gastos, lograr mayor productividad del personal, retener talento, conservar 
conocimiento y mejorar la competitividad de Colvatel en el mercado laboral. 

En el marco del programa de seguridad basada en el comportamiento, se realizaron 
campañas, sesiones grupales y dinámicas dirigidas a fortalecer, apropiar y empoderar a los 
colaboradores desde la conciencia situacional, la responsabilidad, el cuidado y la seguridad. 

Se realizó la validación del cumplimiento de estándares mínimos para la implementación del 
Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el trabajo, con la participación de la ARL 
Colmena, obteniendo un resultado del 94%. 

El retorno a las actividades en diferentes sectores ± como producto de la reactivación de la 
economía- generó mayor frecuencia y volumen de desplazamientos, incrementando el nivel 
de riesgos; el índice de accidentalidad de la Compañía se situó en el 6.6%, en el año 2020 
fue del 5,1%. 

3.4 GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

En el marco del lineamiento estratégico de ³Innovar, transformar y consolidarse 
digitalmente´� se ejecutó el proyecto de automatización de los procesos core de la compañía; 
los resultados más importantes de la gestión adelantada se refieren a: 

- Desarrollo e implementación del aplicativo de talento humano, que incluye la 
administración de órdenes de servicio, registro de personal, administración de contratos, 
permisos y ausencias, gestión de disciplinarios, cursos y capacitaciones, control de 
personal aforado y reporte de embargos. 

- $FWXDOL]DFLyQ�GH�OD�PHVD�GH�VHUYLFLRV�DGPLQLVWUDWLYD�³DGPLQSOXV´��TXH�PHMRUD�OD�JHVWLyQ�
y permite contar con la trazabilidad en tiempo real de los incidentes que registran los 
usuarios relacionados con: trámites de mensajería, gestión de activos fijos, muebles y 
enseres, atención del mantenimiento locativo e infraestructura en las sedes. 

Se generó un ahorro de aproximadamente $145 millones para 3 años, como producto de 
las gestiones realizadas en el proceso público para contratar servicios de vigilancia y 
seguridad privada, escoltas motorizados. 

3.5 GESTIÓN JURÍDICA Y DE ASUNTOS CORPORATIVOS   

Entre el 28 de febrero de 2021 y el 28 de febrero de 2022 se conservó en todo el territorio 
nacional la emergencia sanitaria de la pandemia Covid-19. Desde de junio de 2021 y bajo 
un ambiente de reactivación económica, se expide la Resolución 777 por parte del Ministerio 
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de Salud y Protección Social que establece los criterios y condiciones para el desarrollo de 
las actividades económicas, sociales y del Estado y adoptó un nuevo protocolo general de 
bioseguridad.      

En la rama judicial se dio aplicación al Decreto Ley 806 del 4 de junio de 2020, que introdujo 
la implementación de las tecnologías de la información y las comunicaciones en las 
actuaciones judiciales, con la realización virtual de las audiencias programadas en los 
diferentes procesos judiciales. 

Gestión contractual, jurídica y legal 

Durante el periodo se tramitaron 91 contratos clasificados en i) 80 contratos para la 
adquisición de bienes y servicios propios del funcionamiento de la Compañía, ii) 11 contratos 
suscritos con clientes y aliados estratégicos en virtud del portafolio de servicios. 

En materia judicial, al cierre del año se registraron 20 procesos: i) 5 laborales, ii) 10 
administrativos, iii) 3 civiles y iv) 2 en vía gubernativa. Se obtuvo fallo a favor en el proceso 
iniciado en contra de Colvatel por el ICBF (bienes mostrencos), y en el proceso 
administrativo iniciado por Colvatel contra el Municipio de Valledupar que permitirá el 
recaudo de $199 millones aproximadamente.  

Como consecuencia de los fallos a favor de Colvatel obtenidos en el año 2020, en los 
procesos administrativos contra la Secretaría Distrital de Movilidad y el Municipio de 
Yaguará, se recaudaron en 2021 $252 millones correspondientes a cartera deteriorada. 

Dos tutelas por reclamaciones laborales, recibidas en 2021, fueron falladas a favor de 
Colvatel. 

Gestión Corporativa 

En 2021 la Compañía inició la ejecución de la estrategia corporativa para el periodo 2021-
2030 aprobada el 16 de diciembre de 2020 por la Junta Directiva de Colvatel.   

Respecto a la mejora continua de los procesos que forman parte del sistema de gestión de 
la calidad, la Compañía obtuvo la renovación de la certificación del sistema bajo la norma 
ISO 9001:2015 en todos sus procesos. 

Junta directiva y asamblea general de accionistas 

La Junta Directiva sesionó de forma ordinaria una vez al mes, con el propósito de evaluar 
los informes relacionados con la gestión comercial, administrativa, operativa y financiera de 
la Compañía y tomar las decisiones requeridas para el normal funcionamiento del negocio. 
Las sesiones se realizaron en su mayoría de forma virtual bajo el procedimiento establecido 
en el Decreto 398 del 13 de marzo de 2020.  
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Adicionalmente, mediante el procedimiento de voto escrito contemplado en los artículos 20 
y 21 de la Ley 222 de 1995, la Junta Directiva sesionó en cuatro oportunidades. 

La Asamblea General de Accionistas sesionó de forma ordinaria el 19 de marzo de 2021 y 
mediante el procedimiento de voto escrito en una oportunidad. 

De las reuniones se levantaron las actas respectivas, debidamente asentadas en los libros 
de la Sociedad. 

Por parte de la Junta Directiva se realizó la autoevaluación correspondiente a la gestión del 
año 2021, sobre temas relacionados con: i) La actuación individual como miembro y el 
funcionamiento de la Junta Directiva como órgano social, ii) Interacción de la Junta Directiva 
con el equipo gerencial, iii) Estructura y operatividad de la Junta Directiva, iv) Cumplimiento 
de las funciones por parte de los miembros que la componen, v) Cumplimiento de las 
sesiones de Junta Directiva y vi) Forma en la que se abordaron los temas estratégicos y se 
desarrollaron las sesiones, y vii) Varios- oportunidades de mejora. 

3.6 GESTIÓN DE CONTROL INTERNO   

Colvatel aplica de manera consistente y articulada un sistema de control interno ±SCI, que 
incluye una estructura organizacional y un conjunto de planes, proyectos, métodos, 
principios, normas, procedimientos e instrumentos de verificación y evaluación. 

3DUD�FXPSOLU�HO�REMHWLYR�GHO�6&,�GH�³3URFXUDU�TXH�ODV�DFWLYLGDGHV��RSHUDFLRQHV��DFWXDFLRnes 
y la administración de la información y de recursos, se realicen atendiendo las normas 
legales, siguiendo las políticas de la dirección y cumpliendo las metas u objetivos 
LQVWLWXFLRQDOHV´�� VH� XWLOL]DQ� PHFDQLVPRV� H� LQVWUXPHQWRV� TXH� LQFOX\HQ� OD� HYDOXDFLyn del 
esquema de gestión de riesgos, el análisis de la suficiencia, oportunidad y ajuste de las 
medidas de autocontrol, la evaluación del cumplimiento de estrategias, planes y 
presupuestos y de instrumentos de mejora continua. 

&ROYDWHO� DSOLFD� HO� HQIRTXH� ³3HQVDPLHQWR� EDVDGR� HQ� ULHVJRV´�� LQWHJUDQGR� HO� FRQFHSWR� GH�
"prevención" como un componente fundamental para gestionar los riesgos y oportunidades 
identificados. 

La Compañía efectuó una revisión y actualización integral de los mapas de riesgo a nivel 
corporativo, Sagrilaft, anticorrupción y procesos. En el año 2021 la gestión de riesgos se 
concentró en la aplicación de las acciones necesarias para mantener bajo control los riesgos 
residuales de nivel importante y monitorear los riesgos de nivel moderado y tolerable. 

Las estrategias de control interno aplicadas para asegurar niveles adecuados de efectividad, 
eficacia y eficiencia en la realización de las operaciones de la Compañía fueron suficientes y 
pertinentes.  
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La gestión de control interno incluyó la evaluación de las acciones de la Compañía para 
proporcionar garantía razonable sobre la continuidad del negocio y enfrentar los efectos de 
la crisis derivada de la pandemia por Covid-19. 

Las auditorías y los análisis de la gestión de riesgos cubrieron los aspectos más relevantes 
de los procesos, proyectos y operaciones de la Compañía, los resultados de los 
procedimientos practicados fueron informados en su oportunidad a la administración y a la 
Junta Directiva.   

Los planes de mejoramiento establecidos con los entes de control fueron efectivos y se 
aplicaron de manera consistente. La totalidad de las acciones revisadas por la Contraloría 
de Bogotá en la auditoría de regularidad -PAD 2021- se cumplieron. Con base en la 
valoración de los sistemas de control de gestión, de resultados y financiero de la gestión 
fiscal 2020, la Contraloría de Bogotá emitió concepto de fenecimiento de la cuenta. 

Las normas y procedimientos de Sagrilaft se aplicaron de manera integral y cubrieron las 
relaciones con terceros. No se identificaron hechos o situaciones que pudieran afectar a 
Colvatel en aspectos reputacionales, legales, operativos o de contagio. 

3.7 CUMPLIMIENTO NORMATIVO  

Colvatel cumple con sus compromisos éticos y legales, en particular con las normas de 
protección a la propiedad intelectual y de derechos de autor relativos al uso de software 
(Decisión 351 de la Comisión del Acuerdo de Cartagena, Ley 44 de 1993, Ley 603 de 2000 
y Ley 1915 de 2018).  

Se ha dado cumplimiento a la Ley 1676 de 2013 (garantías mobiliarias). Durante el período 
evaluado Colvatel no obstruyó la libre circulación de las facturas emitidas por los vendedores 
y/o proveedores. 

Informe sobre relaciones con administradores 

Durante el 2021 Colvatel S.A. E.S.P. no sostuvo relación comercial ni desarrolló operación 
alguna con los administradores de la Compañía. 

Responsabilidad social corporativa y ambiental  

En el año se adelantaron actividades de responsabilidad social causando un impacto positivo 
en las prácticas ambientales, sociales y sostenibles, por medio de campañas de salud y 
bienestar, uso eficiente de los recursos y promoviendo la sensibilización en las acciones 
diarias que contribuyen a la mitigación del cambio climático. 

Se desarrollaron diferentes estrategias (capacitaciones, charlas, concursos y siembra de 
árboles) orientadas a la responsabilidad corporativa ambiental, buscando el uso eficiente de 
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los recursos naturales, la adecuada gestión de los residuos, las buenas prácticas ambientales 
tanto en oficina como en el hogar y a la mitigación de la huella de carbono. 

Colvatel, en cumplimiento de los lineamientos ambientales, concertó con la Secretaría 
Distrital de Medio Ambiente el Plan Institucional de Gestión Ambiental PIGA para el periodo 
2021-2024.  

Por otra parte, se dio continuidad a las actividades que se enmarcan en los objetivos de 
desarrollo sostenible, como se estipuló en el compromiso con las Naciones Unidas en el año 
2016, dentro de los que se encuentran: ODS 5 Igualdad de Género, ODS 6 Agua Limpia y 
saneamiento, ODS 7 Energía asequible y sostenible, ODS 8 Trabajo decente y crecimiento 
económico, ODS 12 Producción y consumo responsable, ODS 13 Acción por el clima. El 
cumplimiento de las iniciativas que enmarcan los anteriores ODS se recogen en el informe 
GH�³3DFWR�*OREDO´�TXH�VH�UHSRUWD�DQXDOPHQWH�D�1DFLRQHV�8QLGDV� 

Evolución previsible de la sociedad 

Colvatel S.A. E.S.P. mantendrá su naturaleza jurídica y continuará prestando los servicios 
propios de su objeto social, bajo las estrategias y lineamientos definidos por la Asamblea 
General de Accionistas y la Junta Directiva. 

Hechos posteriores al cierre  

A la presentación del presente informe, en la Compañía no se presentaron hechos 
posteriores al cierre que afecten la estructura de los estados financieros. 

Informe especial de las relaciones económicas con la matriz 

En cumplimiento de lo dispuesto en el artículo 295 de la Ley 222 de 1995, durante el año 
2021 se destacan las siguientes operaciones con la sociedad matriz: 

- Contrato No. 4600017304 para la prestación y ejecución de actividades para el 
alistamiento de la red de acceso FTTH garantizando el cumplimiento de las órdenes de 
trabajo entregadas por ETB, en Bogotá, gran Bogotá y otras regiones que defina ETB. 

                                           
5³ARTICULO 29. INFORME ESPECIAL. En los casos de grupo empresarial, tanto los administradores de las sociedades 
controladas, como los de la controlante, deberán presentar un informe especial a la asamblea o junta de socios, en el que se 
expresará la intensidad de las relaciones económicas existentes entre la controlante o sus filiales o subsidiarias con la respectiva 
sociedad controlada.´ 
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- Contrato No. 4600017284 para la prestación de los servicios de alistamiento, 
aprovisionamiento y aseguramiento de redes core, de redes de transmisión y de redes 
de acceso de última milla para atender clientes corporativos de ETB y actividades de 
aseguramiento para equipos de la red de acceso, así como el suministro de consumibles 
necesarios para la prestación de los servicios en Bogotá y a nivel nacional. 

- Contrato No. 4600017116 de prestación de servicios de aprovisionamiento sobre la red 
de acceso FTTH para los clientes que demanden servicios de voz, datos e IPTV. La 
vigencia de este contrato corresponde al periodo comprendido entre el 28 de diciembre 
de 2018 y el 4 de enero de 2021. 

- Contrato No. 4600017551 de prestación de servicios de aprovisionamiento y 
aseguramiento sobre las redes de acceso en cobre y FTTC; así como los servicios y 
actividades complementarias para la correcta prestación de los servicios que hacen parte 
de la oferta comercial de ETB en las regionales de Cundinamarca, Meta y a nivel nacional. 

- Contrato No. 4600017335 prestación de servicios tecnológicos informáticos a nivel 
nacional, mesa de servicio TIC de la plataforma tecnológica, servicio de soporte y 
mantenimiento preventivo y correctivo. Mantenimiento de infraestructura central, por 
cuenta de ETB, para el Ministerio del Trabajo. 

- Contrato No. 4600017933 prestación de servicios de gestión de información geográfica 
(GIS) y de inventarios NPLAY para recursos lógicos y físicos en la plataforma TI 
corporativa de ETB. 

- Contrato No. 4600018151 prestación de servicios de gestión de incidentes, eventos, 
tareas y problemas a través de las plataformas que soportan el portafolio de productos 
para clientes corporativos y masivos de ETB.  

- Contrato No. 4600018105 prestación de servicios de supervisión y monitoreo de 
plataformas de gestión, reporte de incidentes, eventos, fallas, problemas, para asegurar 
las plataformas, productos y servicios del portafolio de ETB de sus centros de 
operaciones de red (NOC). 

- Contrato No. 4600018227 prestación de servicios para la ejecución de actividades lógicas 
en centro de gestión para el diseño, el aprovisionamiento, el aseguramiento y el 
seguimiento sobre plataformas, redes de telecomunicaciones core, transporte y acceso, 
y las actividades complementarias necesarias para garantizar la prestación de los 
servicios que hacen parte del portafolio de ETB y las soluciones TI a clientes finales. 
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- Contrato No. 4600018392 contratar la prestación de servicios de aprovisionamiento y 
aseguramiento sobre la red de acceso FTTH, así como los servicios y actividades 
complementarias para la correcta prestación de los citados servicios que hacen parte de 
la oferta comercial de ETB a nivel nacional. 

- Acuerdo de colaboración empresario (anexo financiero, comercial y técnico No. PS3-
70000006-20), para establecer las sinergias operativas por la cual Colvatel, por cuenta 
de ETB, presta el servicio de solución integral necesaria para satisfacer las necesidades 
del cliente Redeban Multicolor S.A. 

- Acuerdo de colaboración empresario (anexo financiero, comercial y técnico No. 4130000-
911-2020) con ETB, para atender las zonas wifi, con el fin de dar cumplimiento a los 
requerimientos de la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. 

- Acuerdo de colaboración empresarial (anexo específico No. 10) para establecer la 
sinergia operativa para que ETB preste a Colvatel, los servicios de telefonía móvil celular, 
voz y datos.  

- Contrato No. GJC 011-2020, por el cual Colvatel toma en arriendo el área de 78 M2 de 
las instalaciones de ETB ubicada en la Central Nuevo Ricaurte de la ciudad de 
Villavicencio.  

La ejecución de los contratos y operaciones realizadas durante el año 2021 se efectuó bajo 
los principios de sostenibilidad y calidad, teniendo como premisa la satisfacción de los 
clientes, en completa alineación con las directrices del grupo empresarial. 

 

Atentamente,  

 

 

Sergio Andrés González Guzmán 
Presidente Junta Directiva  

Carlos E. González Rodríguez 
Presidente Ejecutivo 

Bogotá D.C., febrero de 2022 
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