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Bogota, Noviembre 2 de 2023

Sefores
INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIA

Atn.

Dr. José Ebert Bonilla Olaya
Direcciéon de Recursos Tecnoldgicos
Bogota

Asunto: Presentacion propuesta comercial renovacion, actualizacién y
soporte de la herramienta Helppeople Service Management ITSM Cloud para
la gestidn de la direccion de informacion y tecnologia ICBF

Sabemos lo importante que es para usted contar con un proveedor de soluciones
integralesen tecnologia de software con los mas altos estandares de calidad que
apoye y garantice el desarrollo y continuidad de su negocio.

Branch Of Inversoft Group Colombia LLC S.A.S. identificado con el NIT
900298719 - 0 (en adelante helppeople) desea continuar siendo su aliado
estratégico y le presenta de manera exclusiva esta propuesta de una solucién
tecnoldgica que permita generar agilidaden los procesos de gestion y control de las
diferentes areas y organismos.

Quedamos a su disposicion para aclarar cualquier

inquietud.Cordialmente,

lg€Togf Oswgaldo Carvajal Cardenas
Customer Success Manager
e-mail: hocarvajal@helppeoplecloud.com
Celular: 318 312 4197
Bogota DC
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1. Introduccion

RESPONSE MANAGEMENT SYSTEM

Hemos creado una tecnologia para Distribuir Agilidad Empresarial a través de nuestro
Response Management System.

Descubrimos donde estén las respuestas lentas e ineficientes para automatizarlas y
garantizar que se dé respuesta con una asignacion inteligente de recursos.

iNuestra experiencia en el mercado desde el afio 2000 y presencia en 7 paises de
Ameéricalatina, nos respaldan!

SOFTWARE EN LA NUBE

Una solucion Cloud permite al usuario optimizar la asignacién y el costo de los
recursos, asociados a sus necesidades de tratamiento de informacion.

El usuario no debe realizar inversiones en infraestructura, solo utiliza la que pone a
su disposicion el prestador del servicio, garantizando que no se generan situaciones
de falta oexceso de recursos, asi como el sobrecosto asociado a dichas situaciones,
ademas cuentacon una herramienta en espafiol de interfaz amigable, rapida y sencilla
que estara disponible 24 horas desde cualquier lugar.

Amazon Web Service (AWS), es nuestro proveedor de nube y nuestro mayor respaldo
paramantener la disponibilidad de extremo a extremo, los recursos informaticos en la
nube de Amazon Web Service, se encuentran alojados en centros de datos de alta
disponibilidad, con el fin de proporcionar escalabilidad y seguridad.
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2. Objetivo

Presentacion propuesta comercial renovacién, actualizacion y soporte de la
herramienta Helppeople Service Management ITSM Cloud para la gestion de la
direccion de informacién y tecnologia ICBF

HELPDESK PARA AREAS DE Tl - ATENCION MESAS DE AYUDA O SERVICIOS

helppeople Cloud es una herramienta como solucioén de mesa de ayuda o servicios para
todas las organizaciones, incluyendo, aquellas que estan iniciando o quieren la
adopcion de procesos ITIL.

El objetivo de helppeople Cloud es dar mayor fluidez a los tramites que involucran
procesosde soporte, servicio a clientes internos, asignacion de responsabilidades y
tareas de acuerdo con las solicitudes recibidas, administrando de forma eficiente toda
la informacién de casos efectuados, minimizando los tiempos de respuesta,
optimizando el manejo de recursos fisicos como papel y lineas telefonicas,
reduciendolos periodos de improductividadde los usuarios que presentan incidencias.

helppeople Cloud es una herramienta que permitira:

e Gestionar el flujo de solicitudes.

e Administrar, organizar y asignar las actividades al personal o al
departamentocorrespondiente de manera sencilla y rapida.

e Gestionar las solicitudes realizadas por los clientes desde afuera del entorno
corporativo asociados a temas de servicio al cliente como PQRs.

e Gestionar no solo solicitudes para el area de informatica sino para cualquier
area dela empresa que requiera el manejo efectivo y eficiente de solicitudes
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3. Arquitectura de referencia:

Nivel de Presentacion

Nivel de Sistemas de
Informacion

Nivel de Componentes

Nivel de Servicios
del Negocio

Nivel de Persistencia
de Datos

Nivel de
Comunicaciones

Nivel de
Servidores

Nivel de
Instalaciones
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4. Alcance

Brindar un servicio facilmente accesible de optima calidad y oportunidad, como
suscripcion de servicio en nube para el uso del software de mesa de ayuda de la como
suscripcion anual la incluye su configuracion, parametrizacion, capacitacion, campanas
de apropiacion y puesta en funcionamiento permitiendo la gestidn de incidencias de los
usuarios, la gestion de servicios de soporte técnico y soporte en sitio a través de
nuestras soluciones:

* Omnicanalidad

* App gestidn técnicos

+ Base de conocimiento

* Multiareas

» Gestion de activos

» Automatizacion y flujos agiles

* Reportes

* Automatizaciones de procesos

« Api for BI* el cliente debe tener la licencia del Bl
* API for teams* el cliente debe tener la licencia teams
» Reporteria inteligente

* Notificaciones

* Onboarding

5. Funcionalidades

helppeople Cloud estd compuesta por la siguiente suite de aplicativos, médulos y
funcionalidades certificados en las buenas practicas ITIL:

Helppeople Cloud estd compuesta por la siguiente suite de aplicativos, modulos y
funcionalidades alineados las buenas préacticas ITIL:

[0 SPM=Gestion de Portafolio de || SM=Gestion de Proveedores

.. Gestidn de problemas
Servicios Proyectos
[1 SCM=Gestion de Catalogo de .
.. Capacitaciones
Servicios

Gestidn de cambios

Portafolio de Servicio

Menu de servicios (Carrito de
compras)

[0 Inventario  Automatico de
Software y Hardware (Swap)

[1 SACM=Gestion de Activos

Reportes Personalizados

I O

|

IA EN ATENCION PARA USUARIOS.
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OMNICANALIDAD
Mailservice.

Podréa gestionar solicitudes a través de la aplicacidbn movil, ingresar por la pagina web
y con la posibilidad que crear automaticamente una solicitud a través de una bandeja
de correos previamente configurada (MailService). Selfservice: o Market Place o
Formularios dinamicos o Autogestion base de conocimiento o Consulta de solicitudes
Selfservice.

e Market Place

e Formularios dindmicos

e Autogestién base de conocimiento

Formularios dinamicos personalizados.

Podras crear tus propios campos personalizados por cada servicio que prestes. De
esta manera, cada vez que un usuario vaya a hacer una solicitud vas a tener la
informacion correcta y completa para empezar a gestionar y no tener reprocesos.

Una solucién transversal e intuitiva, es la nueva apuesta que helppeople tiene para
todos sus clientes, sin importar el sector o la industria a la que pertenezcas, ahora
podras crear ygenerar aplicaciones a tu manera con la captacién de informacion
inteligente, sin la necesidad de saber de programacion.

¢Qué formulario haremos hoy?

0OQ Formulario Formulario
O+ Dynamic forms == RapidForm
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Smart Flow: Flujos Agiles.

Los flujos en forma de mapas con condicionales para procesos personalizados son una
herramienta que te permite automatizar procesos de negocio en los que las decisiones
deben ser tomadas en funcion de ciertos criterios. Estos criterios se definen como
“condiciones” que determinan qué accion debe ser tomada segun cada caso o recorrido
especifico. Los flujos con condicionales sirven para enviar respuestas personalizadas
a los clientes o usuarios en funcion de sus respuestas o0 acciones previas. Por ejemplo,
Smart Flow se podria utilizar en una aplicacion de servicio al cliente para proporcionar
una respuesta especifica a una pregunta frecuente y dar otras soluciones segun el
camino u opcion que el cliente escoja

Ippeople Usuario
O helppeogle @ @ o Helppeople Usuar

@ O

@ L J
Inicio @ @ Practicar Mantenimie,.. @ @ ;Sedebe dar de baja .. W

App field work.

Gestionar las solicitudes en campo o en sitios diferentes al lugar de trabajo sera mas
sencillo con la app helppeople. Muchas actividades de solucion a incidentes o
requerimientos conlleva a realizar desplazamientos por fuera del lugar de trabajo y la
app movil de helppeople sera la major solucion para documentar y cerrar las ordenes
de trabajo sin la necesidad de cargar un portatil. Esto evitara reprocesos para los
agentes que en muchas ocasiones deben diligenciar documentacion fisica por no tener
una solucion tecnologica que se adapte a los diferentes entornos de trabajo.
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Bienvenido
James e ﬂ

Dashboard Natewuzs v Vencimeests v Prcoded v
| Cantidad de solicitudes: 137
|

Andros Felipe Hernande:

- = g

Andros Felipe Hernandez

B s

Andres Felipe Mernandez
Y.avvn

Juan Carios Jimenez
Aty com b walate

e

Integraciones API: Application Programming Interface.

El proposito de la integracion de los servicios del Core de helppeople cloud, es
proporcionarherramientas que ayuden a la integracién de los diferentes aplicativos de
los clientes, dandouna mayor flexibilidad, agilidad y eficiencia en los procesos.
Consultar y actualizar la informacién relevante entre diferentes aplicaciones al interior
de una empresa o entidad permitira que la toma de decisiones estratégicas sea de
mayor impacto y disminuya los riesgos.

Libreria de conocimiento.

Contamos con una base de conocimientos que usted podra alimentar con soluciones
para incidentes simples, esto le ayudara a promover la cultura de la autogestion,
permitiéndole disminuir las solicitudes, ya que el usuario antes de elaborar una solicitud
podra ver en la base de conocimiento alguna solucidon inmediata a esa inquietud y
evitara radicar una solicitud, lo que le ahorrara tiempo y esfuerzo a los agentes de las
diferentes areas de su organizacion.
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Bot para automatizacion de casos.

La funcion de reglas de negocio para automatizar la asignacion de casos en helppeople
Cloud, permite que las nuevas solicitudes realizadas por los usuarios sean asignadas
a grupos de trabajo o agentes de acuerdo con las reglas definidas previamente. Esta
funcionalidad permite que los tiempos de atencion sean mas cortos, porque permiten
qgue el agente atienda de manera mas rapida los incidentes creados en helppeople
Cloud.

Notificaciones Teams.

Incorporamos notificaciones a través de Microsoft Teams o correo electronico, para
ayudar a nuestros clientes en su buena gestiéon de incidentes, consiste en enviar
notificaciones de indisponibilidad de nuestra plataforma helppeople o incidentes
masivos dentro de la compania y notificarlos al rol “informado” que se encuentran
identificados dentro de una matriz RACI.

Se ha reportado un
incidente masivo
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WORK ASSETS.

Podras dar gestion a los activos productivos, tecnolégicos y no productivos, haciendo
seguimiento, medicién, analisis y evaluacidbn para promover y apoyar la toma de
decisiones sobre medidas de mejora basados en los activos.

La solucién esta dirigida a la gestion de informacién y administracion de los activos en
todo su ciclo de vida (adquisicion, operacion, mantenimiento, disposicion), con
caracteristicas pensadas para la gestion organizacional con personas apoyando la
toma de decisiones de manera oportuna y efectiva. Este médulo y la CMDB estan
integrados nativamente con la gestioén de incidentes, gestion de problemas y gestion de
cambios, permitiendo vincular incidentes con activos, problemas con activos y cambios
con activos.

La solucién se encuentra integrada con la base de datos de gestion de la configuracion
— CMDB de forma nativa, soportando la Gestiébn de Activos y configuraciones
gestionando los activos (Cls) durante todo el ciclo de vida de estos: Solicitud,
Aprobacion, Instalacion, Depreciado y Desecho; contando con el inventario de activos
(Cls), permite realizar simulaciones de impacto de un activo, y los demas activos que
se encuentren relacionados entre si, realiza toda la gestion y seguimiento a los activos
de configuracion individuales y activos masivos, permite llevar un control de los activos
(Cls) de multiples empresas o unidades de negocio, identificando a donde pertenece
cada activos, ofreciendo la funcionalidad de asociar cualquier tipo de costo relacionado
con los activos (CIs) registrados en la solucion.

Los activos pueden ser asignados a un usuario responsable de cada uno de ellos,
adicionalmente cuenta con la opcién para localizar la(s) persona(s) relacionadas con
cada activo. El médulo de Gestion de Activos permite visualizar de manera facil el tipo
o clasificacion de los elementos (Cls) contenidos y realizar toda la gestion y seguimiento
a los elementos de configuracion individuales y elementos masivos.

11
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PRODUCT ACTIVATION.

Digital asistant.

Los chatbots se han convertido en una herramienta esencial en el ambito empresarial,
ya que permiten una comunicacion automatizada y eficiente con los usuarios, ademas
que a este servicio se le agrega la aplicaciéon de 1A, por lo que la Inteligencia Artificial
ha revolucionado la forma en que los chatbots interactian con los usuarios.

En primer lugar, la 1A permite a los chatbots entender el lenguaje natural. Esto significa
que los usuarios pueden interactuar con el chatbot utilizando un lenguaje cotidiano y
obtener respuestas relevantes, gracias a los avances, estos Bots pueden comprender
0 interpretar preguntas, entender contextos y ofrecer automatizaciones complejas
liberando operatividad. Es por ello que en helppeople hemos creado una SUIT de
multicanalidad apoyada en chatbots con IA, que veremos a continuacion.

1. Virtual Agent Microsoft Teams - Annual Suscription (Product Activation)

@ Search or type a command

Sl o 02225 - Wilson Digital Asistant
(é) Wiksom Vieusal Agent wilson Virtual Agent
& Hi Juan, How may | help you today?
‘\ Johanna 4
2 You: Thanks Johanna! Chat tomorrow.
nlock Accoun Employee Benefit eave Policy Get Ticket Status
AD. Adele and Johanna lock Account Employee Benc Leave Ticket Sta
P N acois: Thanks for coordinating. Lot's
Apply Leave Reset Password Onboard Employee Asset Request Create Ticket
.o Fernandez
Good work Juan!
236PM
Lynne Robbins 5
You: Thank you Lynne. | found menor, Apply for a leave on April, 5th
Christie
ﬂ Let's discuss tomoemow. Wilson Virtual Agent
How many days are you applying leave for?
. And what is the reason for your leave?
236 PM
2 days for planned leave
Wilson virtual Agent
Thanks for the information. A leave request has been
. raised to your manager.
2:36 PM
Thanks
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helppeople se integra con Microsoft Teams, para permitirle a los usuarios crear tickets
de soporte directamente en la aplicacion chatbot.

Microsoft Teams es una plataforma unificada de comunicacion y colaboracién basado
en un chat que mejora la comunicacion entre los equipos de trabajo de las
organizaciones. Este aplicativo reane un espacio de trabajo como: Chats grupales e
individuales, conversaciones de equipo, video conferencias, acceso compartido a
Office Online y un Planner.

Ahora bien, esta integracion entre Teams y Helppeople, permite a los usuarios crear
tickets de soporte, directamente desde el widget del chatbot, esta herramienta no sélo
es facil de usar, sino que aumenta la eficiencia operativa y reduce costes para las
empresas debido a que, permite responder consultas y resolver inconvenientes de una
manera optima.

Funcionalidades

- Consulta directa a la base de conocimientos, que permite una autogestion por
parte del usuario final.

- Creacion de solicitudes

- Consulta de los estados de solicitud

- Creacion de incidentes

2. WhatsApp Business Api — Annual Suscription (Product Activation)

helppeople, ofrece una solucion innovadora para ayudar a garantizar una comunicacion
automatizada para los usuarios finales y adquirir respuestas rapidamente las 24 horas
del dia, al permitir que ellos se autogestionen, con nuestro Chatbot con inteligencia
artificial (1A),

Por consiguiente, esta integracion, entregara a ICBF ahorrar muchas horas al mes en
atencion al cliente y aumentara la productividad de los agentes ya que resolvera
actividades mas rapido como:

1. Hacer solicitudes.

2. Reportar incidentes.

3. Consultar los ultimos 5 casos creados informando el estado, prioridad,
agente asignado y fecha de vencimiento.

4. Conexién directa con la base de conocimiento para autogestion

Adicional, valida la autenticacién y creacién de usuarios, ya que nos conectamos con

el directorio activo de la empresa.
13
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Beneficios:

. Version movil y de

_ escritorio.

[se0)

Chat Bot con 1A

[see)

g Captura datos de
contacto
Interfaz sendilla y
amigable.

Seguridad.
N Meta

L
s}’t Play Store

WhatsApp

LT

)\/3

Portal Web

El chat Bot también permite
integrarse con el portal web
para una mayor
multicanalidad.
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El potencial del chat con IA

Automatizacion de flujos y respuestas,

Nombre de tu empresa

»
Wilson Chatbot Wilson Chatbot -
2 ¢ e v i 0 mesa de ayuda, este
: S— w— : estarq visible en la
ipm inscripcion/cancelacion> )
También puede observar el siguiente parte superior
El usuario que ingresaste fue video explicativo:
Afhernandez. ;Es correcto o deseas
cambiarlo? @@ https://www.youtube.com/watch?v=c
\ _EasF_B9Pc
Selecciona una opcion: LO 0 ara enerar un
(Creada en 2023-04-28 14:32:18) .5 o:m g ’ p L. g
) reconocimiento de
) ¢Lograste resolverlo con los articulos que
Deseo cambiarlo & te recomendé? @9 b marca

409p.m

Wilson - Chatbot Si
El usuario que ingresaste fue Afhernandez 1
¢Es correcto o deseas cambiarlo? e®

Selecciona una opcién: Wilson - Chatbot

¢Lograste resolverlo con los articulos que te

Es correcto &2 - ; recomendé? @

409 p. m. v/
. ) | No 409p.m. W/

Felipe Hernandez, jen qué te puedo ayudar v

el dia de hoy? | iNo te preocupes! Ya mismo escalo tu

Selecciona una opcién: 4:09 p. solicitud para que una persona mas
especializada pueda ayudarte, por
favor revisa tu correo que ahi llegara
la respuesta a tu solicitud o pronto se

Estado de solicitud pondran en contacto contigo.

Cuenta Verificada, tendras una
insignia verde que te permitira
brindar mayor confianza a tus
usuarios

4 Tu solicitud quedo registrada con el ID

Wilson - Chatbot
Felipe Hernandez, ;en qué te puedo ayudar el 232

dia de hoy?

Selecciona una opcién: Si hay algo més en lo que pueda ayudarte

Hacer una solicitud 4:00 p. m. iSolo saltidame de nuevo! =3

® Mensaje \' © Mensaje > @ 0

Adicional, seguridad y tranquilidad , todos los mensajes estan cifrados de extremo a
extremo.

3. Virtual Agent Web - Annual Suscription (Product Activation)

Ofrecemos a los visitantes del portal web un chatbot on line , gracias a nuestro
software de IA, este Bot o agente virtual, automatiza las interaciones y brinda
respuestas sugeridas y potencias con nuestra IA a los usuarios finales en funcion de
nuestros servicios.

15
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Alli puedes hacer:

1. Hacer solicitudes.
2. Reportar incidentes.
3. Conexion directa con la base de conocimiento para autogestion.
4. Puede ir personalizado con el avatar de la mesa de gestion.
@o) (Y witson virtust Agen
helppeople \Q; Wilson Virtual Agent web X

Hi, Mow are you

i i j§ doing?
Bienvenido oL
Verifica tu identidad para Can I ask you a
continuar En help

| #WeLoveWoj

© 2000 - 2023

Alcance.

Helppeople

Cantidad de
conversaciones
mes

item Descripcion del ltem

Conversaciones de los usuarios dentro de la

Whatsa| .
. PP autoatencion con el Chat bot en Whatsapp.
Asistente ) . . ) . 30,000
NOTA: cada mensaje de interaccion del usuarios
Bot ] .
al ChatBot equivale a 1 conversacion.
Numero de celular que se conecta al chat bot de
WhatsApp Whatsapp e interactua con el chat BOT en 3000

Usuario sesiones de 24 horas.

Conversaciones de los usuaros finales que
Asistente interactuan dentro del asistente virtual en el portal
virtual Web. 30,000
portal web NOTA: cada mensaje de interaccion del usuarios
al ChatBot equivale a 1 conversacion.

*La cantidad del item Whatsapp Usuario aplica unicamente para el canal Whatsapp,
para el asistente virtual portal web no existe usuarios ya que se tarifica por
conversaciones.

** Se tiene derecho a la configuracion de un flujo dentro del arbol de deisiones,
cualquier cambio adicional tendr& costo.
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4. Speed Answer Automation - Annual Suscription - (Product Activation)

La automatizacion de las tareas rutinarias permite dar respuesta a las solicitudes con
bot automatizados, acelerando el cierre de las solicitudes de manera rapida,

promoviendo la autogestion y disminuyendo costos en TI.

Solucion del Servicio # [15616] CD #17

|
o HelpPeople @9 9> @

helppeople

iHola,

Su solicitud referente a prueba de encuesta:

Asunte de la solicitud: Ceacion SOMOS |

I Registrada bajo el nimero 15616, ha sido solucionada. |

Solucidn:
Hola

Listo s& te acaba de crear un usuario en SOMOS, con las siguientes credenciales:

Disminuya:

1. Atencion de llamadas.
2. Intervencion de agentes técnicos.

Aumente

1. Respuestas sin intervencion de agentes técnicos.
2. Asistencia virtual 24 horas disponible.
3. Centralizar esfuerzo de los equipos en las tareas de valor.

17
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5. Auto Key Recover - Annual Suscription (Product Activation)

¢Un usuario bloqueod su cuenta?
¢Olvido su clave? o re————_

Restablecer contrasefa l-
helppeople
| s conts |

Una solucion para autogestionar las tareas rutinarias de tu Directorio Activo, alli tus
usuarios podran realizar tareas de autogestion en:

e Restablecimiento de contrasenfa.
e Desbloqueo de cuentas.

Caracteristicas principales

Los usuarios pueden restablecer sus contrasefas del Directorio Activo
Verificacién de identidad a través de preguntas y respuestas secretas.

Cree y actualice la informacion personal de los usuarios sin acceder a consolas.
Auditoria y reportes.

Beneficios

1. Disminucion de las llamas a soporte técnico: al empoderar sus usuarios
lograra disminuir hasta un 30% las llamadas que en promedio atenderlas por
Soporte Técnico.

2. Menos usuarios insatisfechos: desbloguear una cuenta o restablecer una
contrasefia es autonomia total del usuario.

3. Personalice y acceda desde su Movil o la Web: acceda con una interfaz
personalizable, desde su dispositivo mévil o la web sin ataduras a su computador
personal.
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ENTREGABLES DE LOS PRODUCT ACTIVATIONS

Componente Descripcion Entregable Fecha Actualizacion,soporte y garantia
a. Entrega de la suscripcion anual .
a. De llegarse a surgir alguna
con los derechos de uso que o L
L . - actualizacion del servicio,
Suscripcion anual a |permita la operatividad del ; .
. . helppeople se obliga a notificar
la Suite Business de |componente. reviamente a ICBE para que esta
Microsoft Teams, b. Activacion del modulo de control p ) paraq
. . L sea ejecutada.
para brindar acceso |del licenciamiento. ) S .
) . b. Cualquier afinacién del servicio
Virtual Agent a los usuarios en c. Entrega de las llaves de acceso de la suscrincién. serd incornorado
Microsoft crear tickets de para rol administrador en ICBF. 29/12/2023 P ' ycorp
- . ) dentro del plan de trabajo
Teams. soporte directamente |d. Instructivo de uso del médulo.
B . B acordado entre las partes.
en la aplicaciéon e. Documentacion de explicacion s
c. Se garantizara el
chatbot con consulta |de acceso a plataforma para : -
. . . funcionamiento de las
directa a su base de [registro electrénico de casos de L .
conocimiento soporte. sequimiento suscripciones y estas iran desde el
' ac?ualiz’aciégn y 1 de Enero del 2024 hasta el 31 de
P . diciembre del 2024.
f. Acta de términos y condiciones.
a. Entrega de la suscripcion anual
con los derechos de uso que
permita la operatividad del
componente.
b. Activacion del modulo de control a. De llegarse a surgir alguna
Suscripcién anual del licenciamiento. actualizacion del servicio,
ante METAy c. Instructivo para certificacion de helppeople se obliga a notificar
activacion del la linea ante Meta. previamente a ICBF para que esta
Chatbot , que d. Entrega del flujo Chatbot. sea ejecutada.
permite a los e. Entrega de acta del paquete b. Cualquier afinacién del servicio
WhatsApp usuarios contratado de conversaciones, 20/12/2023 de la suscripcion, seré incorporado
Business Api autogestionarse por |usuarios de WhatsApp y agente dentro del plan de trabajo
medio de la red virtual con su respectivo soporte. acordado entre las partes.
social WhatsApp, en |f. Entrega de las llaves de acceso c. Se garantizara el
creacion de tickets y |para rol administrador en ICBF. funcionamiento de las
consultas en base de|g. Instructivo de uso del médulo. suscripciones y estas iran desde el
conocimiento. h. Documentacion de explicacion 1 de Enero del 2024 hasta el 31 de
de acceso a plataforma para diciembre del 2024.
registro electrénico de casos de
soporte, seguimiento y
actualizacion...
i. Acta de términos y condiciones.
a. Entrega de la suscripcion anual
con los derechos de uso que
permita la operatividad del
componente. a. De llegarse a surgir alguna
b. Activacion del modulo de control actualizacion del servicio,
Suscripcion anual del licenciamiento. helppeople se obliga a notificar
para la atencion c. Acta con entrega del paquete previamente a ICBF para que esta
Chatbot en el portal |contratado de conversaciones de sea ejecutada.
web, que permite a |agente virtual Web b. Cualquier afinacién del servicio
. los usuarios d. Entrega de las llaves de acceso de la suscripcion, sera incorporado
Virtual Agent Web 9 20/12/2023 P P

autogestionarse, en
consultas de base de
conocimiento,
creacion y consulta
de tickets..

para rol administrador en ICBF.
e. Entrega de acta donde se
especifica el paquete contratado.
f. Instructivo de uso del médulo.
g. Documentacion de explicacion
de acceso a plataforma para
registro electrénico de casos de
soporte, seguimiento y
actualizacion.

h. Acta de te’rminosi/gondiciones

dentro del plan de trabajo
acordado entre las partes.

c. Se garantizara el
funcionamiento de las
suscripciones y estas iran desde el
1 de Enero del 2024 hasta el 31 de
diciembre del 2024.




Government solutions

Response Management system una tecnologia para distribuir agilidad

Componente Descripcion Entregable Fecha Actualizacion,soporte y garantia
a. Entrega de la suscripcion anual
con los derechos de uso que
permita la operatividad del
mponente. .
co pc_J e.}e . . a. De llegarse a surgir alguna
b. Activacion de las licencias para o .
consulta dentro del médulo de actualizacion del servicio,
control del licenciamiento helppeople se obliga a notificar
. ; ' previamente a ICBF para que esta
Suscripcion anual en |c. Entrega de flujos de .
) S sea ejecutada.
la suite helppeople |automatizacion de respuestas del b. Cualquier afinacién del servicio
de flujos de Top 10 de la base de ) s .
Speed Answer J L P o de la suscripcion, sera incorporado
) automatizacion de conocimientos. 29/12/2023 .
Automation I dentro del plan de trabajo
respuestas rapidas |d. Entrega de las llaves de acceso
o o acordado entre las partes.
para la auto atencion |para rol administrador en ICBF. o
) . ) c. Se garantizara el
de tickets. e. Instructivo de uso del médulo. - )
f. Documentacion de explicacion funcionamiento de las
d'e acceso a plataforma para suscripciones y estas iran desde el
. - 1 de Enero del 2024 hasta el 31 de
registro electrénico de casos de L
- diciembre del 2024.
soporte, seguimiento y
actualizacion.
g. Manual de términos y
condiciones.
a. Entrega de la suscripcién anual
nl rech .
co gs derec OS. Qe uso que a. De llegarse a surgir alguna
permita la operatividad del o L
componente actualizacion del servicio,
p. L helppeople se obliga a notificar
. b. Activacion del modulo de control b
Suscripcion anual de . L previamente a ICBF para que esta
del licenciamiento. :
hasta 15,000 c. Entrega de las llaves de acceso sea ejecutada.
usuarios para .ara roI%dministrador en ICBF b. Cualquier afinacién del servicio
autogestion de P ; ' de la suscripcién, sera incorporado
Auto Key Recover d. Entrega del link de acceso a 29/12/2023

desbloqueo de
username o
contrasefias del
directorio activo.

auto Key Recover

e. Instructivo de uso del médulo.
f. Documentacion de explicacion
de acceso a plataforma para
registro electronico de casos de
soporte, seguimiento y
actualizacion de estos.

g. Acta de términos y condiciones.

dentro del plan de trabajo
acordado entre las partes.

c. Se garantizard el
funcionamiento de las
suscripciones y estas iran desde el
1 de Enero del 2024 hasta el 31 de
diciembre del 2024.
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ACTIVIDADES INCLUIDAS

1. Actualizacion de la herramienta de gestion Helppeople Service Management
ITSM a su ultima versién de mercado

2. Renovacion de las licencias de uso:

Descripcion de Producto Cantidad

GOB - Renovacion Licencia Servidor 1
GOB - Renovacion Licencia Usuario Edicion Business: 14.500
Suscripcién Cloud NetMap Device/Annual 14.500
Suscripcion Cloud Sync ADS - Suscripcion Anual 1
CLD Suscripcion Cloud work assets 14.500
CLD Suscripcion API hello Business for Collaboration 1
CLD Suscripcion API Bl hello Business for Bl 1
Suscripcién Cloud de Servicios Gold (30 casos) 1

3. Sesiones de apropiacion para incrementar el uso y aprobacion de usuarios de la
mesa ICBF:
a. Campafas Digitales para fomentar MISI
b. Campafas presenciales en sitio Bogota
c. Generacién de contenido como videos, materia POP, piezas publicitarias

Ejemplo:

i’ A stro
;Sabias que NUe
éhatbot M'Sl

Esta 24/7 disponible para
?/udarte aresolver tus
udas

iQuéesperaS!

e

i
E
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4. Sesiones de apropiacion para incrementar el uso y aprobacién de tecnicos y
administradores de la mesa ICBF.

5. Transferencia de conocimiento para el manejo de la app movil fieldwork
6. Prestar el soporte técnico sobre la herramienta en modalidad 5x8 con tiempos

de respuesta ante solicitudes prioridad baja de 48 horas, media 24 horas, alta 8
horasy de 2 horas ante incidentes de indisponibilidad del servicio (critica).

Nuevos servicios.
Productos

Descripcion de Producto Cantidad

Servicio WhatsApp: bot assistant + | 3.000 usuarios /30.000

© N

Usuarios interacciones

Servicio Agente virtual Web. 30.000 interacciones

Automatizacion BOT para teams usuario

final.

Automatizacion BOT para Whatsapp. De acuerdo con el

Notificaciones Teams para incidentes| alcance definido con

masivos. ICBF

SmarFlow para automatizacion de

procesos.
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9.

Responsabilidades de helppeople

helppeople Cloud se compromete a cumplir con las obligaciones acordadas para la
empresa cliente, siguiendo los requisitos establecidos como cédigos y normas. A
continuacion, desglosamos una a una las obligaciones a las que helppeople se
compromete:

9.

Ser un aliado y apoyo tecnoldgico para recomendar o dar informacion sobre
nuevastecnologias y mejores practicas.

Informar sobre situaciones que puedan afectar a la empresa cliente, sus activos
0 sus colaboradores y suministrar el personal idéneo para cumplir con las tareas
contratadas.

Acatar las normas y politicas corporativas de la empresa cliente.

Acogerse a las normas de seguridad, seguridad industrial, salud ocupacional y
de uso de los recursos que establezca la empresa cliente.

Induccién del personal de soporte técnico, capacitacion en el uso de la
herramientade helppeople Cloud y entrenamiento peridédico sobre cada uno de
los servicios establecidos en la contratacion.

Realizar parches y actualizaciones de la herramienta sin costo alguno para la
empresa cliente.

Garantias

helppeople Cloud se compromete a mantener vigentes todas las garantias que
ampararanel contrato en el momento de ser seleccionados como proveedores y segun
los acuerdos alos que se llegue en su momento.

En general helppeople Cloud se compromete a cumplir con todo lo ofrecido en la
presentepropuesta y en todos los acuerdos del contrato u oferta mercantil que se firme.
Ademas, detodos los acuerdos que convengan las partes durante la ejecucion del
proyecto; y en especial en cumplir con los niveles de servicio pactados y en general
con lo ofrecido en el presente documento; comprometidos con el cuidado, la diligencia
y la responsabilidad parallevar a cabo con éxito todas las tareas y obligaciones
contratadas.
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10. Responsabilidades de la Entidad

Para una adecuada prestacion del servicio, es responsabilidad de la Entidad lo
siguiente:

Proporcionar un gerente o coordinador de servicios por parte de la Entidad, quien
liderara y garantizara la ejecucion de las actividades planeadas al interior de la Entidad,
dentro de sus interacciones mas importantes con helppeople tendra a cargoreportarle
los cambios, notificaciones, estadisticas. Ademas, esta persona sera el encargado de
las aprobaciones y autorizaciones para gestionar las solicitudes dadas por helppeople.

e Proporcionar un gestor de activos por parte de la Entidad, quien liderara la
gestionde activos informaticos y no informaticos permanentemente, incluyendo
el acompafamiento en el despliegue del respectivo agente para el escaneo de
aguellos activos informaticos.

e Proporcionar a la mesa de servicio los tiempos y espacios para realizar los
soportes,sensibilizaciones y otras actividades relacionadas con el servicio.

¢ Implementar mecanismos de control que permitan que la totalidad de los
cambios que puedan ser realizados por la Entidad y que afecten los servicios
contratados, esté en conocimiento de helppeople.

e Cumplir con los pagos en los tiempos establecidos.
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11. Oferta Econdmica.

Escenario 12 meses.

Responsive management system helppeople cloud Valor Total Observacion

CORE ENTRY: helppeople for internal process: renovacion actualizacion y
soporte. 12 850,000,000 Excluido de Iva
Omnicanalidad

CLD-1233

CLD-1032 Whatsapp Business Api - Annual Suscription (Product Activation) 3.000 usuarios

30.000 conversaciones 12 90,000,000 Excluido de Iva

CLD-5893 Virtual Agent Web - Annual Suscription (Product Activation) 30.000 conversaciones .
12 30,000,000 Excluido de Iva

CLD-5834 Virtual Agent Microsoft Teams - Annual Suscription (Product Activation) .
1 12 40,000,000 Excluido de Iva

CLD-1155 Auto Key Recover - Annual Suscription (Product Activation) e .
llimitado 12 142,000,000 Excluido de lva

CLD-1056 Speed Answer Automation - Annual Suscription (Product Activation) .
1 12 160,000,000 Excluido de Iva

Total 12 meses $
IVA 19%
Total

1,312,000,000

$ 1,312,000,000

*se congela precio desde el inicio protegiendo al cliente de aumento de precios
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12. Condiciones Comerciales:

e Los precios dados en la propuesta comercial seran facturas en pesos
colombianos(COP).

e Todos los servicios catalogados Cloud estan exentos de IVA. Solo la suscripcion
desoporte o desarrollos personalizados aplica IVA 19%.

e Forma de pago: 30 dias una vez radicada la factura en la entidad

Nombre del Oferente Branch of inversoft Group Colombia LLC SAS
NIT 900.298.719-0

Representante Legal Antonio José Jiménez Melo

Cédula 94.505.611

Director Unidad Luz Karime Dominguez

Government
Contacto 318 312 4197
Correo Ikdominguez@helppeoplecloud.com
. . Calle 44N No. 2AN 37 Barrio Vipasa — Cali, Valle
Direccion del Cauca
Teléfono +315 778 9785

Péagina Web www.helppeoplecloud.com


http://www.helppeoplecloud.com/

Government solutions

Response Management system una tecnologia para distribuir agilidad

ANEXO 1.
ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO

1. Definicién.

Para helppeople la satisfaccion de nuestros clientes es prioridad y estamos
comprometidos en dar atencion a las necesidades y/o novedades que se presentan en
el dia a dia. Presentamos a continuacion nuestro acuerdo de nivel de servicio (ANS),
gue ha sido disefiado para asegurar la mas alta disponibilidad de la plataforma.

Este nivel hace referencia a los inconvenientes que tienen los usuarios al momento
utilizar las aplicaciones de gestion de solicitudes o de activos. Esto afecta directamente
la operatividad normal del cliente y requiere una atencién prioritaria. Razones por las
que son atendidos en esta prioridad:

Nivel Criticidad Definicién de cada Prioridad

Critico: El cliente presenta interrupcion completa en la
continuidad del servicio en el uso de la plataforma.

Este nivel hace referencia a los inconvenientes que tienen los
usuarios al momento utilizar las aplicaciones de gestion de
solicitudes o de activos. Esto afecta directamente la
operatividad normal del cliente y requiere una atencion
prioritaria. Razones por las que son atendidos en esta
prioridad:

Situaciones que se presentan:

a) Todos los usuarios que intentan iniciar sesion en las
soluciones helppeople les impide el acceso y retorna un
mensaje o de usuario o contrasefia invalida o error 404 o 500
b) La URL o péagina asignada no carga y muestra error
404 o 500.

C) Las aplicaciones que estan utilizando los usuarios
dejaron de funcionar completamente.
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Alta: En esta criticidad se evalla el impacto que tiene la
novedad reportada sin que se presente la caida del sistema.
Casos que afecten una funcionalidad o modulo especifico de
la aplicacion:

a) No se puede acceder alguno de los modulos de la
plataforma

b) La gestion de las solicitudes presenta novedad al
momento de reasignar, escalar, recatalogar, anular o crear
ordenes de trabajo y se identificé que hace referencia a una
falla de la aplicacion.

C) Inconvenientes en la administracion de los servicios
que en la valoracion se evidencia error de la aplicacion

d) Las notificaciones (correos automaticos) de cada uno
de los servicios adquiridos presentan inconvenientes y son
errores de la herramienta.

e) Los perfiles y/o roles asignados no estan trabajando
correctamente y se encuentra en las validaciones error de la
herramienta.

f) Las reglas establecidas en las jornadas de trabajo,
grupos de trabajo y horarios no esta funcionando
correctamente.

Media: Se aplica esta condicion cuando se encuentra que las
incidencias o novedades hacen referencia a temas de
parametrizacion y/o conocimiento.

a) La gestion de las solicitudes como reasignar, escalar,
Re catalogar, anular o crear 6rdenes de trabajo y se identifico
gue hace referencia a una falla de la aplicacion.

b) Explicacion parametrizacion ANS definidos.

C) Novedades en la configuracion o parametrizacion en
los catalogos de servicios.

d) Gestion de roles y permisos.

e) Configuracion de la herramienta y temas generales
gue tengan que ver con procesos que no hacen referencia a
errores del sistema sino a conceptos o desconocimiento del
cliente en un proceso.

f) Capacitaciones, sensibilizaciones, refuerzos y en
general toda transferencia de conocimiento que se requiere
para garantizar el correcto uso de la herramienta y para
mejorar los procesos que estan impactando debido a
configuraciones que se han realizado de forma incorrecta

0) Novedades en la configuracion o parametrizacion en
los catalogos de servicios
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Baja: Para esta fase se evaluan las necesidades del cliente
y que hacen referencia a requerimientos, mejoras,
consultoria, actualizaciones, migraciones, restauraciones y
actividades que no contemplen ningun riesgo en la
continuidad de los servicios que se contrataron inicialmente
por el cliente.

2. Tiempos por prioridad

Prioridad

Tiempo de Respuesta/Solucion

Horas y/o Minutos en horario habil*

Tiempo de respuesta: 20 minutos

1-Critica Tiempo de solucién: 90 minutos
2-Alta Tiempo de respuesta: 2 hora
Tiempo de solucion: 24 horas
3-Media Tiempo de respuesta: 8 horas / 1 dia
Tiempo de solucion: 40 horas / 5 dias
4-Baja Tiempo de respuesta: 80 horas / 10 dias

Tiempo de solucién: Acordado entre las partes segun el roadmap
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Condiciones

1. La disponibilidad de los servicios contratados es de 24 horas 7 dias a la semana
(24X7)

2. El horario de la mesa de atencion es de lunes a viernes de 8 am a 5 pm (9x5).

3. *Los tiempos de respuesta y solucion se cumple en horario habil y teniendo como
base los horarios de trabajo de la mesa de servicios.

4. El error debe ser replicable en nuestros ambientes de prueba, de no serlo la solicitud
sera colocado en estado: Suspendida y no afectara los ANS

5. Una vez revisado el caso y emitido el diagnostico, se podran generar planes de
trabajo acordados con el cliente y esto se tomara como solucién a la solicitud.

6. Para poder cumplir con los tiempos prometidos es necesario que el cliente registre

la solicitud en el portal de atenciéon a cliente que se encuentra en la siguiente URL:
https://helppeople.helppeoplecloud.com/

7. Los Ans no se veran afectados por disponibilidad o coordinacion del cliente.

8. Cualquier necesidad, incidencia, requerimiento o en términos generales,
cualquier comunicacion que se reporte por un canal diferente al establecido por
helppeople no se podra realizar medicion de los ANS y serd compromiso del cliente
cumplir con el requisito del punto 6 para garantizar el cumplimiento de los tiempos
segun el tipo de prioridad.

9. Autogestion: helppeople cuenta con un portal de preguntas frecuentes y
material de apoyo audiovisual cuyo objetivo principal es permitir a los usuarios de
nuestras soluciones autogestionar algunas inquietudes o necesidades que evitaria el
escalamiento o creacion de nuevas solicitudes. Se recomienda utilizar las siguientes
URL.:

https://helppeoplecloud.com/fag-preguntas-funciones-helpdesk/
https://helppeoplecloud.com/blog/

https://helppeoplecloud.com/configura-tu-helppeople/

Definicion de Conceptos

TIEMPO DE RESPUESTA: Inicia desde el momento en que se registra la solicitud en
helppeople Service Management hasta el momento en que el técnico revisa la
necesidad y le da respuesta al cliente mediante un avance de la solicitud, generando
una notificacion automatica al usuario que cre¢ la solicitud.

TIEMPO DE SOLUCION: Desde el momento en que el técnico inicia la revision de la
solicitud hasta el momento en que la solicitud se encuentra 100% de avance. (todas las
ordenes de servicios y ordenes de trabajo deben estar al 100% de avance). Cuando la
solicitud y las ordenes de trabajo asociadas se cierran el sistema genera una
notificacion al usuario que registré la solicitud informando del cierre para que pueda
validar y posterior a esto diligenciar la encuesta de satisfaccion de la solicitud.


https://helppeople.helppeoplecloud.com/
https://helppeoplecloud.com/faq-preguntas-funciones-helpdesk/
https://helppeoplecloud.com/blog/
https://helppeoplecloud.com/configura-tu-helppeople/
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3. Compensacion por ANS.

Prioridad Compensacion horas Soporte/On boarding
1-Critica 60 minutos
2-Alta 45 minutos
3-Media 30 minutos
4-Baja 15 minutos

"*La compensacion aplica una vez se identifique el incumplimiento por parte de
helppeople en ANS, por la no solucién dentro de los tiempos establecidos, de acuerdo
con la prioridad.

NOTA: Tiempo de respuesta + Tiempo solucién= Tiempo establecido de solucion”

** | a compensacion se entrega en horas de soporte/on boarding, la redencién solo
aplicara para el siguiente afio contratado, bajo la sumatoria de todos los casos de
incumplimiento.

*** Helppeople llevara el control de las compensaciones mes a mes junto con ICBF , y
se hara un rencuentro al final del periodo , de esa forma sea aplicado al siguiente afio.
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MINISTERIO DEL INTERIOR
DIRECCION NACIONAL DE DERECHO DE AUTOR
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
OFICINA DE REGISTRO

CERTIFICADO DE REGISTRO DE SOPORTE LOGICO

- | Libro - Tomo - Partida
13-43-255

' Fecha de registro
| 12-ago-2014
-

1. DATOS DE LAS PERSONAS

|
|
}
f
|
|

}

AUTOR =

Nombres y apellidos e Node identificacion  CC 16934230
GOMEZ

Nzcicnal de COLOMBIA
Direccion CL 64 NORTE 5BN 146, OF 105 -G

AUTOR -
Nombres y apeliidos R No de identificacion CC 94527894
Nacional de COLOMBIA -
Direccién CALLE 44 NORTE NO2AN37

AUTOR =

N

Noinbres y apellidos g%?gol:‘QZUEL B VAREZ No de identificacion CC 14465571
Nacional de COLOMBIA -
Direccion CL 64 NORTE 5 BN 146, OF 105 - G

AUTOR ) =
Nombres y zpellidos CHRISTIAN JAIR DiAZ RINCON Nodeidentificacion CC 54416926
Nacionai de COLOMBIA -
Direccién CL 84 NORTE 5BN 146 OF 105-G

TITULAR DERECHOQ PATRIMONIAL -

. BRANCH OF INVERSOFT GROUP

Razén sacial COLOMBIALLC S.AS, =

Direccién CL 64 NORTE 5BN 146 OF 105 - G

PRODUCTOR - ‘ ;'j

5 v BRANCH OF INVERSOFT GROUP
Razén sacial COLOMBIA LLC S.AS. T
Direccion CL 84 NORTE 5BN 146 OF 105 - G
2. DATOS DE LA OBRA
" e HELPPEOPLE SERVICE MANAGEMENT

Titulo original
Fecha de creacion 2001 - B
- Pais de origen COLOMBIA

CLASE DE OBRA INEDITA
! CARACTER DE LA OBRA OBRA COLECTIVA

ELEMENTOS APORTADOS DE SOPORTE LOGICO

ELEMENTOS APORTADOS DE SOPORTE LOGICO MATERIAL AUXILIAR

TiTULO ANTERICR DE LA OBRA
L1TULO ANTERIOR DE LA OBRA

3. DESCRIPCION DE LA OBRA

Ciudad

Ciudad

Ciudaa

Ciudad

Ciudad

Ciudad

PROGRAMA DE COMPUTADOR

Page

CALI

CALI

CALI

CALI

CALI

CALI

EL SOFTWARE INCREMENTA LA EFICIENCIA OPERATIVAAL CENTRALIZAR TODAS LAS SOLICITUDES EFECTUADAS POR LOS USUARIOS EN

UN SOLO APLICATIVO, MINIMIZAR EL TIEMPO DE RESPUESTA Y REALIZAR INVENTARIOS
4. OBS —

4. ERVACIONES GENERALES DE LA OBhA
e i DENERALES DE LA OBRA

1of2




MINISTERIO DEL INTERIOR Libro - Tomo - Partida

DIRECCION NACIONAL DE DERECHO DE AUTOR : 13-43-255
UNIDAD ADUINISTRATVA £592CiL Sl
CERTIFICADO DE REGISTRO DE SOPORTE LOGICO | 12-ago-2014
Page 2 of 2
5. DATOS DEL SOLICITANTE
Nombres y apeliidos HELENA CAMARGO WILLIAMSON No de identificacion 35455268

Nacional de COLOMBIA BRANCH OF INVERSOFT GROUP COLOMBIA LLC

En representacién de  S-AS
CRA 7 71-52 TORRE A PISO 5

Direccion
Teléfono " 3257300 Ciudad BOGOTAD.C.

Correo electronico helena.camargo@phriegal.com Radicacién de entrada ~ 1-2014-42882

A

CARLOS ANDRES CORREDOR BLANCO
ccA JEFE OFICINA DE REGISTRO

Nota. El derecho de autor protege exclusivamente la forma mediante la cual las ideas del
No son objeto de proteccién las ideas contenidas en las obras literarias y artisticas
aprovechamiento industrial o comercial (articulo 70. e Iz Decisién 351 de 1993),

autor son descritas, explicadas, ilustradas o incorperadas a las obras
0 el contenido ideologico © tecnico de las obras cientificas, ni su



P PROCESO ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS

BIENESTAR
FAMILIAR ANEXOS ESTUDIO DE SECTOR Y COSTOS

ANEXO 2

FICHA DE CONDICIONES TECNICAS ESENCIALES PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIO Y/O ENTREGA DEL BIEN
Y ANEXOS

Antes de imprimir este dJocumento... piense en el medio ambiente!

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA



PROCESO

ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS F1.P3.ABS | 15/12/2022

)
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PRESTACION DEL SERVICIO Y/O ENTREGA DEL BIEN (FCT) Fecha | 22/11/2023

1. DENOMINACION DEL BIEN O SERVICIO

Renovacién de la actualizacién, soporte y garantia de la Herramienta de gestion tecnoldgica
HelpPeople para el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF).

2. CODIGO ESTANDAR DE PRODUCTOS Y SERVICIOS DE NACIONES UNIDAS
(UNSPSC, V.14.080)

Codigo - Caodigo - Cadigo - Cadigo - ;
Segmento Familia Clase Producto Nombreygroducto
43000000 | 43230000 | 43231500 | 43231501 | “orware decentrode llamadas o
soporte técnico

| 3. UNIDAD DE MEDIDA |

Servicio.

| 4. DESCRIPCION GENERAL |

La Subdireccion de Recursos Tecnolégicos debe interactuar con las diferentes dependencias
de la entidad para asi conocer sus necesidades, atender las peticiones y proporcionar
soluciones en cuanto a soporte tecnoldgico y los asuntos de su competencia.

Por lo anterior, con el fin de implementar canales eficientes para el desarrollo de sus funciones,
la gestion de los requerimientos e incidentes tecnoldgicos de contratistas, terceros vy
funcionarios del ICBF, se realiza a través de un punto Unico de contacto denominado MIS
(Mesa Informatica de Soluciones) la cual recibe, registra, gestiona y cierra los incidentes y
requerimientos reportados por los usuarios internos y externos de la entidad a nivel Nacional,
para los servicios tecnoldgicos, los cuales se listan a continuacién por servicio y area del
servicio:

Catalogo de Servicios ofrecidos por la Direccién de Informacién y

Tecnologia del ICBF a usuarios internos y externos del ICBF
Almacenamiento

Almacenamiento

Apropiacion Herramientas Tecnoldgicas
Canales de Difusion

Base de Datos
CUENTAME
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BINUT /BI PI

SIM - Sistema de Informacién Misional
ADMINSIM

Médulo Beneficiario Unico — SIM

BI AAC

Actas Complementarias

SEAC - SISTEMA ELECTRONICO DE ASIGNACION DE CITAS
SINAD

DOCUNET

Asistente de Adopciones (ADA)

Tabla de Composicién de Alimentos — TCAC
SIGA GESTION DOCUMENTAL

ORFEO

HICO - Herramienta Interactiva para la Gestion del Conocimiento
MIT - PNUD (Médulo de Informacion Territorial)
Avanza Plan (Sirili)

SUIN V2

SUIN

SCAD

OAC Online - Aseguramiento de la calidad
SIMEI

AVISPA

De cero a siempre

Audioteca (Agua viento verdor)

PORTAL WEB (Drupal)

Encuestas en linea

Portal Cautivo

Portal NNA

Citaciones

Portafolio de Servicios

Micrositio Observatorio

INTRANET (Drupal)

Escuela Virtual ICBF

SITE

SIG - IGAC (Sistema de Informaciéon Geografico)
SIA- Sistema de Informacion de Apoyo
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SIA SITCO - Sistema de Informacion y Tramite Contractual

SIA Estudios del Sector

SIA Proveedores

SIPA - Banco Nacional de Oferentes

SIA SIGEPCYP

SIA CUENTAS MAESTRAS

NMF - Nuevo Modelo Financiero

PILA WEB

NSIIR (Nuevo sistema Integrado de Informacion de Recaudo)

N-SIR

AIPA - Avisos de Incumplimiento Parafiscal

GESTOR BANCARIO

EXOGENAS

Sistema Financiero

SIREC (Sistema de Informacion de Recaudos Parafiscales)

PACCO - PLAN DE COMPRAS

SICO - Sistema de Informacién de Cooperacién y Convenios

ISOLUCION

SEVEN

KACTUS

Modulo Transversal de Seguridad

Requisitos Legales

POSIGE

Bienestar APP

BETTO

Central de mensajes

SIEM (Sistema de eventos de log)

SAC (Sistema de Administracion de catalogos) — Paramétricas

Directorio Sl (Portal de aplicaciones)

Suite Vision Empresarial

Mis manos te ensefian

Buenas practicas y Lecciones Aprendidas

Sacudete

WebServices de Sl: SIM, SITCO, MTS, Cuéntame, SEVEN, PACCO,
SIEM, SEAC, ADA, SUIN, MIT, Central de mensajes, Proveedores, OAC
Online — PILAWEB- Bienes Mostrencos, Portal Web, Intranet, SIA
PROVEEDORES, Sigepcyp, SIM, CUENTAME, KACTUS, SIIF, NMF,
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PROVEEDORES, SIA CONTRATOS, BD Central, NMF, NSIR, AIPA y
SIREC, SIGEPCYP SITCO, BNOPI

Calidad de Servicio
PQR
Comunicaciones Unificadas

Internet

Internet Movil

Telefonia IP

Videoconferencia
Gestién Aplicaciones
CUENTAME
BINUT / BI PI
SIM - Sistema de Informacién Misional
ADMINSIM
Médulo Beneficiario Unico — SIM
BI AAC
Actas Complementarias
SEAC - SISTEMA ELECTRONICO DE ASIGNACION DE CITAS
SINAD
DOCUNET
Asistente de Adopciones (ADA)
Tabla de Composicion de Alimentos — TCAC
SIGA GESTION DOCUMENTAL
ORFEO
HICO - Herramienta Interactiva para la Gestion del Conocimiento
MIT - PNUD (Médulo de Informacion Territorial)
Avanza Plan (Sirili)
SUIN V2
SUIN
SCAD
OAC Online - Aseguramiento de la calidad
SIMEI
AVISPA
De cero a siempre
Audioteca (Agua viento verdor)
PORTAL WEB (Drupal)
Encuestas en linea
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Portal Cautivo

Portal NNA

Citaciones

Portafolio de Servicios

Micrositio Observatorio

INTRANET (Drupal)

Escuela Virtual ICBF

SITE

SIG - IGAC (Sistema de Informacién Geografico)

SIA- Sistema de Informacion de Apoyo

SIA SITCO - Sistema de Informacion y Tramite Contractual

SIA Estudios del Sector

SIA Proveedores

SIPA - Banco Nacional de Oferentes

SIA SIGEPCYP

SIA CUENTAS MAESTRAS

NMF - Nuevo Modelo Financiero

PILA WEB

NSIIR (Nuevo sistema Integrado de Informacion de Recaudo)

N-SIR

AIPA - Avisos de Incumplimiento Parafiscal

GESTOR BANCARIO

EXOGENAS

Sistema Financiero

SIREC (Sistema de Informacion de Recaudos Parafiscales)

PACCO - PLAN DE COMPRAS

SICO - Sistema de Informacion de Cooperaciéon y Convenios

ISOLUCION

SEVEN

KACTUS

Modulo Transversal de Seguridad

Requisitos Legales

POSIGE

Bienestar APP

BETTO

Central de mensajes
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SIEM (Sistema de eventos de log)

SAC (Sistema de Administracion de catalogos) — Paramétricas

Directorio Sl (Portal de aplicaciones)

Suite Vision Empresarial

Mis manos te ensefian

Buenas practicas y Lecciones Aprendidas

Sacudete

WebServices de Sl: SIM, SITCO, MTS, Cuéntame, SEVEN, PACCO,
SIEM, SEAC, ADA, SUIN, MIT, Central de mensajes, Proveedores, OAC
Online — PILAWEB- Bienes Mostrencos, Portal Web, Intranet, SIA
PROVEEDORES, Sigepcyp, SIM, CUENTAME, KACTUS, SIIF, NMF,
PROVEEDORES, SIA CONTRATOS, BD Central, NMF, NSIR, AIPA y
SIREC, SIGEPCYP SITCO, BNOPI

Gestién de Acceso

Acceso VPN Cliente

Acceso VPN Site to Site

Actas Complementarias

ADA

Administracion Terceros

Base de Datos

Bienestar APP

Cero a Siempre

Cuéntame

Estado de Cuenta

Hico

Intranet

Isolucion

Kactus

MIT

MTS

Navegacion Internet

NMF

NMF Acciones

NMF Apropiaciones

NMF ASP

NMF Bancos

NMF Cajas Menores

NMF Parametrizador
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NMF Reciprocas DTN

NMF Tributario

NSIR AIPA

OAC

ORFEO

Pila Web

Politica de Acceso

Portal Cautivo

Portal Web

Posige

Requisitos Legales

SCAD

SCM

SDAT

Seven

SF-Admon de Cartera

SF-Gestor de Extractos

SIA Denuncia de Bienes

SIA Proveedores

SIA Sitco

SIEM

SIF

SIG

SIGA

SIIF Nacion Il

SIM

SIM

SIMEI

SIREC

Sistema Operativo

Sol

SUIN

TCAC

Gestion Infraestructura

Centro de Computo

Cloud Services
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Dispositivos

Dispositivos

Dispositivos de Red

Medios de Trasmision

Red de Datos

Red Eléctrica

Red SAN

Servicio FTP

Servidor

Terremark

Gestién Ingenieros Regionales

Acompafiamiento

Apoyo Administrativo

Desktop

Mantenimientos Preventivos

Gestién Parque Computacional

Desktop

Dispositivo Mévil

Impresora

Inventario

Laptop

Parque Computacional

Periféricos

Gestién Portales Web

Citaciones

Intranet

Intranet

Newsletters

Portal Cautivo

Portal NNA

Portal Web

Portal Web

Gestion Software

Backup

Base de Datos

Sistema Operativo
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Software Comercial

Herramientas de Monitoreo y Control

Centreon

Helppeople

Modulo Autoservicio

System Center Configuration Manager
System Center Endpoint Protection
System Center Operations Manager

System Center Orchestrator

Otros Servicios

Acompafiamiento
Requerimiento Informacion

Informativo

Seguridad
Acceso VPN Cliente
Dispositivos
DMZ
Evento de seguridad
Evento Seguridad
Informacién
Navegacion Internet
Politica de Acceso

Prevencion de Intrusos
Prueba de ingenieria social
Seguridad Antispam
Seguridad Antivirus
Vulnerabilidad

Cabe resaltar que los usuarios internos, adicionalmente al realizar sus solicitudes en MIS,
también tienen el derecho de uso de los componentes de autogestion de la herramienta y en el
caso de los wusuarios externos, Unicamente se comunican con la linea para
solicitudes referentes al uso funcional y reporte de errores de aplicaciones del ICBF.

Adicional a lo anterior, el ICBF para la gestion de sus servicios Tecnoldgicos, adopta los
conceptos y buenas practicas ITIL en su version 3
(Information Technology Infrastructure Library), publicado en el 2011 yde los cuales
actualmente tiene adoptados los siguientes procesos:

Antes de imprimir este documento... piense en el medio ambiente!
Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA

LOS DATOS PROPORCIONADOS SERAN TRATADOS DE ACUERDO A LA POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES DEL ICBF Y A LA LEY 1581 DE




PROCESO
, iio‘ \ ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS F1.P3.ABS | 15/12/2022
\ L FORMATO FICHA DE CONDICIONES TECNICAS ESENCIALES L
PAMILIAR | PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO Y/O ENTREGA DEL BIEN | Versién 6 Pagina 108
(FCT)
PROCESOS ITIL V. 3 afio 2011 en ICBF
INGLES \ ESPANOL |

Incident Management (IM) Gestion de Incidentes

Request Fulfillment Management (RF) Gestién de Solicitudes de Servicios

IChange Management (CHG) Gestién de Cambios

Service Catalog Management (SCM) Gestion Catalogo de Servicios

Problem Management (PM) Gestiéon de Problemas

IAsset And Configuration Management (CI) Gestién De Activos Y Configuracion (Cl)

Knowledge Management (KM) Gestion del Conocimiento

Gestion CMDB (Base de datos de gestion
de configuracién) - Gestién de
configuracion de TI

ICMDB (Configuration Management DataBase)
Management - IT Configuration Management

ITIL Assurance Management Gestiéon de Garantias
'Spare parts management Gestion de Repuestos
Service Level Management (SLM) Gestion de Niveles de Servicio

Actualmente el ICBF utiliza la herramienta ITSM (IT Service Management) HelpPeople, en
adelante HelpPeople, para la gestion de los procesos ITIL anteriores y principalmente para
soportar la recepcion, gestion, documentacién y solucién de las solicitudes tecnoldgicas a la
mesa de servicio, esta herramienta HelpPeople formé parte de la ejecucion del contrato de
prestacion de servicios No. 1343 de 2014. Dicha contratacion se realizo a través de la licitacion
publica 013 de 2014 donde el ICBF contrato los “Servicios especializados de mesa de servicio
y soporte en sitio a nivel nacional, valores agregados y conexos, para el Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar — ICBF — bajo la modalidad de outsourcing”, los proponentes deberian
instalar al servicio su propia herramienta de gestion para ejecutar el contrato, bajo las
condiciones técnicas especificadas en la Ficha Condiciones Técnicas del proceso. Asi las
cosas, en el marco de dicho proceso el contratista entregé los derechos de uso a perpetuidad
de dicha herramienta para el ICBF, con soporte y mantenimiento vigente durante la vigencia de
contrato 1343 de 2014, el cual finaliz6 el 31 de enero de 2020.

De acuerdo con lo anterior, el proponente al que se le adjudicé el proceso que fue la Unién
Temporal Gestion Integral Mesa ICBF, esta unién temporal presentd la Herramienta
HelpPeople, la cual, de acuerdo con la evaluacion realizada en ese momento por ICBF, cumplia
con todas las condiciones técnicas requeridas en el proceso, y que en la propuesta en su folio
331, ofrecio entregar el licenciamiento de esta a perpetuidad para la entidad.

Posteriormente, en el 2020, se realizd6 mediante el contrato de compraventa con proveedor
exclusivo contrato No. 01018232020 entre ICBF y BRANCH OF INVERSOFT GROUP
COLOMBIA LCC S.A.S; cuyo objeto fue la adquisicion de la renovacion, actualizacién, soporte
y garantia de la herramienta de gestion tecnologica HelpPeople para el Instituto Colombiano
De Bienestar Familiar (ICBF); donde se obtuvo:
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e Certificacion de Licenciamiento y soporte modalidad GOLD HelpPeople, en la cual se
relaciond la garantia y derecho de actualizaciones durante un periodo de 24 meses, la
descripcion de los médulos de HelpPeople a los cuales se tuvo derecho, la matriz de
contactos y escalamiento técnico y medios de atencion y naturalezas del servicio.

Actualmente, la administracion, gestion y soporte de la herramienta esta a cargo de BRANCH
OF INVERSOFT GROUP COLOMBIA LCC S.A.S, hasta el 15 de diciembre de 2023; debido a
que BRANCH OF INVERSOFT GROUP COLOMBIA LCC S.A.S realizo el pasado 11 de mayo
de 2022 la extensién renovacion, actualizacion, soporte y garantia de la herramienta de gestion
tecnologica HelpPeople periodo 2020 — 2023 informando:

“Como aliados comerciales del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar quien desde el afio
2014 ha operado su mesa de ayuda con el software HelpPeople Service Management, nos
permitimos extender nuestros servicios para ustedes como nuestros clientes plus, en pro de
continuar agregando valor a la institucién en su operacién y seguir creciendo y fortaleciendo
nuestro producto y servicio a nivel de innovacion tecnolbgica, ademas de la visibilidad comercial
que a nivel nacional esto nos da con otros clientes potenciales, teniendo como referencia y
dentro de nuestros clientes top el ICBF como la segunda mesa de ayuda mas importante de
Colombia. Haciendo referencia al contrato CO1.SLCNTR.6018020, informamos que de manera
unilateral hemos decidido ampliar la suscripcién de licenciamiento y servicio de soporte que
actualmente se encuentra activa hasta diciembre del afio 2022, disfrutando de todas las
condiciones comerciales inicialmente pactadas sin costo adicional para la institucion por el
término de un (1) afio adicional, es decir, hasta diciembre del afio 2023.

Es muy grato para nosotros seguir contando con ustedes como clientes y como aliados
comerciales para crecer juntos.”

Es por esto por lo que la herramienta y las actividades de administracién, gestion y soporte
seran transferidas a partir del 16 de diciembre de 2023 al ICBF. Una vez analizado el proceso,
el marco de operacion de la herramienta y su ciclo de vida, por parte de la Subdireccion de
Recursos Tecnolégicos se determina lo siguiente:

e La Unién Temporal Gestion Integral Mesa ICBF, en propuesta presentada en el marco
del proceso 1343 de 2014, en folio 331, ofrece la entrega a perpetuidad de la
Herramienta de Gestion.

o La Herramienta de Gestién presentada, pertenece al fabricante HelpPeople Software,
el cual autoriza el uso a perpetuidad de los siguientes productos:
Numera

ode Patte  Modalidad

T Cantidad

077-0814 Gobierno helppeople ServiceDesk Licencia + Mantenimiento 12936

077-0820 Gobiemno helppeople Servidor Licencia + Mantemimiento 1
077-0900 Gobierno helppeople External Connector  Licencia + Mantenimiento 0
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Los cuales fueron entregados a través del socio de negocios Carvajal Tecnologia y Servicios,
el cual formo parte de la Unién Temporal del proceso 1343 de 2014.

BRANCH OF INVERSOFT GROUP COLOMBIA LCC S.A.S, autoriza el uso a
perpetuidad de los siguientes productos:

Detalle de Licenciamiento Adquirido

Modalidad Producto Tipo de Producto Cantidad
Lic. SillafSuite Perpetuo (Onpremise) GOB- Renovacidn Licencia Sandbox y Servidor Inventario de Ventas 1
‘Suscripciones y Servicios Cloud Remotos Suscripcion Cloud de Servicios Gold {30 casos) Inventario de Ventas 1
Lic. SillafSuite Perpetuo (Onpremise) GOB - Renovacién Licencia Usuario Edicién Business Inventario de Ventas 14,500
Cloud Complementarios Suscripcidn Cloud NetMap Device/Annual Inventario de Ventas 14,500
Cloud Complementarios Suscripcion Cloud Sync ADS - Susaripdion Anual Inventario de Ventas 1
Cloud Complementarios Suscripcion Cloud KeyPass User/Annual Inventario de Ventas 14,500
Cloud Complementarios CLD Suscripcidn API hello Business for Collaboration Inventario de Ventas 1
Cloud Complementarios CLD Suscripcién API B hello Business for Bl Inventario de Ventas 1

En el marco del contrato del contrato No. 01018232020 del 17 de diciembre 2020, ICBF
no realizé ajustes y/o desarrollos adicionales. Las diferentes configuraciones a la
herramienta HelpPeople en acompafiamiento con BRANCH OF INVERSOFT GROUP
COLOMBIA LCC S.A.S, estaban orientadas al modelo de operacién de la MIS (mesa
Informatica de soluciones) lo que posibilitdé optimizar y mejorar los nuevos
requerimientos de la Entidad, por ejemplo, configurar los nuevos requerimientos del
catalogo de servicios y medir los ANS asociados a la orden de Compra No. 10821 de
2023 de Colombia Compra Eficiente de la Mesa de Servicio del ICBF.

La anterior situacion permite que se pueda realizar una gestion eficiente para la creacion
de solicitudes, su seguimiento, y su respectiva solucion, sin afectar la prestacion del
soporte tecnoldgico de la entidad a nivel Nacional, y continuar aplicando y obteniendo
una mejora y madurez de cada uno de los servicios y procesos presentes en esta
herramienta de gestion que aplique a los servicios que presta la Subdireccién de
Recursos Tecnolégicos.

La curva de aprendizaje e implementacion que actualmente se tiene en la gestion de los
procesos ITIL, con su respectiva informacion documentada, esta soportada
tecnolégicamente en la herramienta de gestion ITSM HelpPeople que viene operando
durante los ultimos 9 afos.

La herramienta cuenta con dos (2) de las certificaciones mas importantes de la industria
que son: ITIL Axelos certificado que especializa al proveedor en metodologias
internacionales en gestion de servicios, proyectos y programas basados Price 2. y Pink
Verify, las cuales acreditan los procesos ITIL que soporta la herramienta, y que estan
implementados en la entidad.

De acuerdo a lo anterior, la Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos determina que para la
Entidad es mas beneficiosa la actualizacién del soporte de HelpPeople, dado el conocimiento,
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la apropiacion, curva de aprendizaje y Know How que se ha tenido como resultado de la
implementaciéon de HelpPeople y a la informacion base ya recolectada y configurada en la
herramienta como son las categorizaciones de casos, flujos de aprobacion de cambios, la
informacion base de las gestorias de Incidentes, Requerimientos, Cambios, problemas vy
conocimiento, entre otras, es decir, el ICBF ha invertido tiempo y recursos en la ejecucion y
operacion continua de una herramienta ITSM, por lo cual no adquirir el soporte representa
generar traumatismos por falta de personal en todo el ciclo de soporte Tecnolégico de la entidad
para las areas misionales y de apoyo, ya que afectaria la operacion de los actuales operadores
tecnoldgicos principales de la entidad, para la Mesa de Servicio, Soporte en sitio, para la
gestion de los Servicios de Infraestructura.

Adicionalmente, el Estado Colombiano, a través de su legislaciéon y jurisprudencia ha
determinado las caracteristicas que ha de cumplirse en las condiciones derechos de autor, a
través de la siguiente normatividad a la cual debe darse aplicacion:

e Decreto No. 460 de 1995. Se reglamenta el Registro Nacional del Derecho de Autor y
se regula el Depésito Legal.

5. NORMATIVIDAD APLICABLE (especifica para el servicio y/o bien)

o Ley 23 de 1982, sobre derechos de autor.

o Decreto 1066 de 2015, parte 6 por el cual se reglamenta el Registro Nacional del
Derecho de Autor y se regula el Depdsito Legal, derogado parcialmente por él Decreto
1534 de 2015.

o Ley 1581 de 2012. Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de
datos personales.

e Decreto 620 de 2020 (...) lineamientos generales en el uso y operacion de los servicios
ciudadanos digitales.

o Articulo 2.2.17.5.6. Seguridad de la informacién y Seguridad Digital
o Articulo 2.2.17.5.7. Limitacion al uso de la informacién
+ Normas técnicas o certificaciones internacionales
o ISO/IEC 27001:2013 - Administracion de riesgos de la informacion.
o ISO/IEC 27002:2022 — Seguridad de la informacién, ciberseguridad y proteccion
de la privacidad.

6. ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS DE LOS INSUMOS, BIENES, PRODUCTOS,
OBRAS O SERVICIOS A ENTREGAR

Con la ejecucién del objeto contractual que aqui se plantea, se espera que, al interior de la
Subdireccion de Recursos Tecnoldgicos del ICBF, se adelanten las actividades de
actualizacion, soporte y garantia de la Herramienta de gestién tecnoldgica HelpPeople para el
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) cumpliendo con la mision institucional.
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De acuerdo con lo anterior, y a las necesidades actuales del ICBF se hace necesario realizar
la Renovacion, actualizacion, soporte y garantia de la Herramienta de gestion tecnoldgica ITSM
HelpPeople, para los moédulos actuales con los que dispone la entidad y que son:

Gestion de Incidentes.

Gestion de Solicitudes de Servicios (Requerimientos).
Gestion de Cambios.

Gestion Catalogo y portafolio de Servicios.

Gestion de Problemas.

Gestion de la CMDB

Gestion del Conocimiento.

Gestion de Niveles de Servicio ANS

Gestion de repuestos

Gestion de garantias

Las especificaciones técnicas del servicio son las siguientes:

SOFTWARE EN LA NUBE: Solucién en Cloud, que permita optimizar la asignacién y el costo
de los recursos, asociados a las necesidades de tratamiento de informacion del ICBF.

La Entidad no realizara inversiones en infraestructura, solo utilizara la que pone a su disposicion
el proveedor, garantizando que no se generan situaciones de falta o exceso de recursos, asi
como el sobrecosto asociado a dichas situaciones, ademas debera contar con una herramienta
en espafol de interfaz amigable, rapida y sencilla que estard disponible 24 horas desde
cualquier lugar.

El proveedor de la Nube sera Amazon Web Service (AWS), con el fin de contar con el mayor
respaldo para mantener la disponibilidad de extremo a extremo, cuyos recursos informaticos se
encuentran alojados en centros de datos de alta disponibilidad, con el fin de proporcionar
escalabilidad y seguridad.

helppeople Cloud de mayor fluidez a los tramites que involucran procesos de soporte, servicio
a clientes internos, asignacion de responsabilidades y tareas de acuerdo con las solicitudes
recibidas, administrando de forma eficiente toda la informacién de casos efectuados,
minimizando los tiempos de respuesta, optimizando el manejo de recursos fisicos como papel
y lineas telefénicas, reduciendo los periodos de improductividad de los usuarios que presentan
incidencias.

Helppeople Cloud es una herramienta que permite:

e Gestionar el flujo de solicitudes.

e Administrar, organizar y asignar las actividades al personal o al departamento
correspondiente de manera sencilla y rapida.

e Gestionar las solicitudes realizadas por los clientes desde afuera del entorno corporativo
asociados a temas de servicio al cliente como PQRs.
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o Gestionar no solo solicitudes para el area de informatica sino para cualquier area de la
empresa que requiera el manejo efectivo y eficiente de solicitudes
e A continuacion, se presenta la arquitectura de referencia:

BT T
2

Hivel de Presertacion

Novw! 3¢ Segunidad

Nevel de Satemas de

Informacion MARI - Operativo y Conocimiento ESS - Estratégico

el — (] - (] < - - [

Nivel ¢ Servnes

el Negocie [ BPM — SOA — Orquestacion de Servicios ]
R g™y

;‘:" - Servidores de Servidores de Bases Servidores de
o Aplicaciones de Datos Recursos

Novel do
INSEalaCone

ALCANCE: Brindar un servicio faciimente accesible de 6ptima calidad y oportunidad, como
suscripcion de servicio en nube para el uso del software de mesa de ayuda, con la suscripcion
anual se incluye la configuracién, parametrizacion, capacitacion, campafas de apropiacion y
puesta en funcionamiento, permitiendo la gestion de incidencias de los usuarios, la gestion de
servicios de soporte técnico y soporte en sitio a través de las siguientes soluciones:

¢ Omnicanalidad:

— Mailservice: Permite gestionar solicitudes a través de la aplicacién movil, ingresar
por la pagina web y con la posibilidad que crear automaticamente una solicitud a
través de una bandeja de correos previamente configurada (MailService).

— Selfservice: Market Place o Formularios dinamicos o Autogestiéon base de
conocimiento o Consulta de solicitudes:
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. App gestion técnicos

. Base de conocimiento

. Multitareas

. Gestion de activos

] Automatizacion y flujos agiles

L] Reportes

. Automatizaciones de procesos
. API for BI

. API for teams

. Reporteria inteligente

. Notificaciones
] Onboarding

— Formularios dinamicos personalizados: Crear propios campos personalizados por
cada servicio que se preste. De esta manera, cada vez que un usuario vaya a hacer
una solicitud se tendra la informacién correcta y completa para empezar a gestionar

y no tener reprocesos.

Digital Assistant:

— Chatbot: Es una herramienta esencial en el ambito empresarial, ya que permiten
una comunicaciéon automatizada y eficiente con los usuarios, ademas que a este
servicio se le agrega la aplicacion de IA, por lo que la Inteligencia Artificial ha

revolucionado la forma en que los chatbots interactian con los usuarios.

La IA permite a los chatbots entender el lenguaje natural, esto significa que los
usuarios pueden interactuar con el chatbot utilizando un lenguaje cotidiano y obtener
respuestas relevantes. Gracias a los avances, estos Bots pueden comprender o
interpretar preguntas, entender contextos y ofrecer automatizaciones complejas

liberando operatividad.

— API integracién con Microsoft Teams: HelpPeople se integra con Microsoft
Teams, para permitirle a los usuarios crear tickets de soporte directamente en la

aplicacion chatbot.

Microsoft Teams es una plataforma unificada de comunicacion y colaboracién
basado en un chat que mejora la comunicacion entre los equipos de trabajo de las
organizaciones. Este aplicativo reune un espacio de trabajo como: Chats grupales e
individuales, conversaciones de equipo, video conferencias, acceso compartido a

Office Online y un Planner.

Ahora bien, esta integracion entre Teams y HelpPeople, permite a los usuarios crear
tickets de soporte, directamente desde el widget del chatbot, esta herramienta no
solo es facil de usar, sino que aumenta la eficiencia operativa y reduce costes para
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las empresas debido a que, permite responder consultas y resolver inconvenientes
de una manera 6ptima.

— WhatsApp API: HelpPeople, ofrece una solucién innovadora para ayudar a
garantizar una comunicaciéon automatizada para los usuarios finales y adquirir
respuestas rapidamente las 24 horas del dia, al permitir que ellos se autogestionen,
con nuestro Chatbot con inteligencia artificial (IA), por consiguiente, esta integracion,
entregara a ICBF ahorrar muchas horas al mes en atencion al cliente y aumentara
la productividad de los agentes ya que resolvera actividades mas rapido como:

1. Hacer solicitudes.

2. Reportar incidentes.

3. Consultar los ultimos 5 casos creados informando el estado, prioridad,
agente asignado y fecha de vencimiento.

4. Conexion directa con la base de conocimiento para autogestion

5. Adicional, valida la autenticacion y creacion

El ICBF requiere una solucion que permita la autogestion de cambio y desbloqueo de las
contrasefas de los perfiles de usuario a nivel nacional disminuyendo las tareas rutinarias de los
especialistas de Directorio Activo, permitiendo que los usuarios internos tengan mayor uso y
apropiacion de los componentes tecnoldgicos y de la Base de conocimiento de la herramienta
ITSM.

Adicional se requiere la implementacion de autogestion de requerimientos e incidentes los
cuales sean de caracter repetitivo que por su naturaleza se puedan responder a través de un
flujo automatizado a los usuarios optimizando la gestiéon de la mesa de servicio, atencién y
solucién de las solicitudes de usuarios internos y externos del ICBF.

| 7. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA | { comentado [MQ11: Aprobacién Direccién de Contratacién.

7.1.  Obligaciones generales

7.1.1.  Cumplir con el objeto del contrato con plena autonomia técnica y administrativa y bajo
su propia responsabilidad, por lo tanto, no existe ni existira ningun tipo de subordinacion,
ni vinculo laboral alguno entre EL CONTRATISTAy el ICBF.

7.1.2. Constituiry allegar a EL ICBF las garantias requeridas dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes a la suscripcion del contrato

7.1.3. Participar y apoyar a EL ICBF en todas las reuniones virtuales y/o presenciales a las
que éste lo convoque relacionadas con la ejecucion del contrato y durante el soporte y
garantia contratado.

7.1.4. Disponer de los medios necesarios para el mantenimiento, cuidado y custodia de la
documentacién objeto del presente contrato.

7.1.5. Atender los requerimientos, instrucciones y/o recomendaciones que durante el
desarrollo del Contrato le imparta EL ICBF a través del supervisor o quien este delegue,
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para una correcta ejecucion y cumplimiento de sus obligaciones durante el soporte y
garantia contratado.

7.1.6. Entregar al supervisor del Contrato los informes que se soliciten sobre cualquier aspecto
y/o resultados obtenidos cuando asi se requiera durante la actualizacién, soporte y garantia
contratado.

7.1.7. Presentar la cuenta de cobro de conformidad con la forma de pago estipulada en el
contrato, junto con el informe de las actividades realizadas para el pago.

7.1.8. Guardar estricta reserva sobre toda la informacién y documentos que tenga acceso,
maneje en desarrollo de su actividad o que llegue a conocer en desarrollo del contrato y
que no tenga caracter de publica. En consecuencia, se obliga a no divulgar por ningin
medio dicha informacién o documentos a terceros, sin la previa autorizacion escrita del
ICBF.

7.1.9. Mantener correctamente actualizados cada uno de los sistemas de informaciéon que
maneje en el desarrollo de su actividad.

7.1.10. Asumir un buen trato para con los todos los colaboradores internos y externos del
Instituto Colombiano de Bienestar familiar, y actuar con responsabilidad, eficiencia y
transparencia.

7.1.11. Devolver al ICBF, una vez finalizado la ejecucién del contrato los documentos que en
desarrollo del contrato se hayan producido, e igualmente todos los archivos que se hayan
generado en cumplimiento de sus obligaciones y a la Direccion Administrativa, los bienes
devolutivos que le hayan sido asignados en custodia.

7.1.12. Colaborar con el ICBF en el suministro y respuesta de la informacién correspondiente,
a los requerimientos efectuados por los organismos de control del Estado Colombiano en
relacién con la ejecucion, desarrollo o implementacion del contrato objeto del presente
documento.

7.1.13. Utilizar laimagen del ICBF de acuerdo con los lineamientos establecidos por éste. Salvo
autorizacion expresa y escrita de las partes ningun funcionario, podra utilizar el nombre,
emblema o sello oficial de la otra parte para fines publicitarios o de cualquier otra indole.

7.1.14. Realizar los pagos al SISS (salud, pension y riesgos laborales), de acuerdo con la
normatividad vigente aportando los soportes de pago correspondientes.

7.1.15. Respetar la politica medioambiental del ICBF, politica que incluye todas las normas
internas sobre el uso de los recursos ambientales y publicos, como el agua y la energia,
racionamiento de papel, normas sobre parqueaderos y manejo de desechos residuales.

7.1.16. Cumplir con las disposiciones establecidas en el Capitulo “Buenas Practicas en la
Gestion Contractual” del Manual de Contratacion vigente.

7.1.17. Remitir al supervisor del contrato, dentro de los tres (3) dias siguientes a la consignacién,
copia del documento donde conste la operacion que, por concepto de reintegros,
rendimientos financieros, multas o cualquier otro, se causen a favor de la Entidad en razén
a la ejecucién del contrato. PARAGRAFO: Las consignaciones a que hace referencia esta
obligacion deben realizarse Unicamente en la cuenta informada por escrito por el supervisor
del contrato.
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7.2. Obligaciones especificas
7.2.1. Actualizar cuando se requiera para el ICBF el licenciamiento del Servidor y licencia

Sandbox de la Soluciéon HelpPeople por un periodo de 12 meses.

7.2.2. Realizar las actualizaciones requeridas para encontrarse siempre en la ultima version

comercial disponible y estable de la herramienta HelpPeople. Las actualizaciones deben
realizarse previo un diagndstico, justificacion, plan de trabajo, informe de gestién y demas
documentaciéon que se solicite, que debe ser aprobado por el supervisor o quien este
delegue, cuando se requiera y pasar por el procedimiento de control de cambios, para su
ejecucion. Ademas, durante el periodo de garantia y soporte (12 meses) se debe realizar
el mismo procedimiento cada vez que se requiera actualizar la herramienta y/o algun
médulo de esta.

7.2.3. Actualizar, soportar y dar garantia para los 14500 usuarios en el uso de los siguientes

modulos alineados a los procesos ITIL, los cuales deben estar completamente
configurados y operativos:

» Gestion de Incidentes: Se debe poder registrar todos los incidentes tecnolégicos que se
presenten en la Entidad. Estos deben poderse registrar de manera centralizada desde una
mesa de servicio, 0 a través de cada uno de los usuarios finales registrando sus propios
incidentes.

* Gestidon de Requerimientos o solicitudes: Este moédulo debe permitir gestionar y
categorizar las solicitudes de los usuarios como requerimientos, dando el manejo adecuado
a este tipo de solicitudes.

* Gestion de Cambios: Este modulo debe permitir tener control de los cambios realizados
en la Entidad y todo su ciclo de aprobacioén, definiendo diferentes aprobadores en los
cambios que presente la infraestructura tecnologica.

* Gestion de Problemas: Este modulo debe permitir gestionar de manera adecuada los
problemas de tecnologia que pueden surgir del dia a dia, analizar su causa raiz, establecer
la fuente del problema y dar solucién efectiva del mismo.

» Gestion de configuracion y activos: Este médulo debe permitir llevar un registro de cada
uno de los activos o Cl. Este médulo se debe integrar de manera automatica con las otras
funcionalidades y médulos dentro de HelpPeople.

» Gestion del Conocimiento: Este modulo debe permitir a la Entidad compartir articulos de
conocimiento para usuarios finales y agentes de mesa, lo que permite que la solucién de
algunos casos se realice de manera automatica. Este moédulo debe permitir a los usuarios
realizar busquedas de informacién de manera facil y agil y también debe permitir definir
procesos de aprobacioén para los nuevos articulos en la base de conocimiento.

* Gestidon de Niveles de Servicio: Este modulo debe permitir la parametrizacion y
definicion de los niveles de servicios acordados entre las areas de servicios y sus usuarios.
Con este médulo se debe poder medir los tiempos de atencion para cada uno de los
servicios definidos.

+ Gestidon de Catalogo de Servicios: Este moédulo debe permitir la publicacion de los
servicios ofrecidos a los usuarios.

» Gestion de Portafolio: Este médulo debe permitir la definicién y publicacién de los tipos
de servicios que se pueden ofrecer a los usuarios.
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+ Gestion de Proveedores: (si se requiere) Este modulo debe permitir tener control de los
contratos o licencias que se tienen con cada proveedor, los servicios prestados por ellos y
la gestién de pagos de las facturas.

7.2.4. Actualizaciéon de la herramienta HelpPeople a la versién comercial mas reciente que
incluya un Bot para la automatizaciéon de casos a través de la herramienta de colaboracion
Microsoft Teams y uso de WhatsApp, permitiendo que nuevas solicitudes realizadas por
los usuarios sean asignadas a grupos de trabajo o agentes de acuerdo con reglas definidas
por ICBF previamente. Este Bot debe ser completamente compatible con la infraestructura
tecnoldgica de la Entidad.

7.2.5. Realizar el soporte de la version actual de HelpPeople, donde se puedan generar y
actualizar reportes a través del software de inteligencia de negocios que posea el ICBF
para todos los modulos de gestiéon de la herramienta, los cuales deben ser exportables a
herramientas ofimaticas y/o documentos en formato pdf.

7.2.6. Realizar el soporte de la version actual HelpPeople que permita identificar cuales son
las solicitudes mas recurrentes para planear transferencias de conocimiento relacionadas
con las solicitudes, permitiendo seguimiento y asistencia a dichas capacitaciones.

7.2.7. Realizar el soporte y/o actualizacion de HelpPeople que incluya un médulo para crear
proyectos y seguimiento al licenciamiento con sus respectivas actividades, identificando
fechas de inicio, tiempos estimados y realizar seguimiento a estos proyectos.

7.2.8. Realizar soporte y/o actualizacion de la herramienta HelpPeople que incluya el escaneo
de red para descubrir los activos o items de configuracion Cl) conectados a esta,
incluyendo servidores, impresoras, switches y demas dispositivos de red sin usar un
instalador o agente en cada uno de ellos y que permita ver la topologia y estructura de la
red.

7.2.9. Realizar el soporte y/o actualizacién de la herramienta HelpPeople que incluya una
solucién que permita sincronizar la informacion de los usuarios contenida en el Directorio
Activo de la Entidad con el perfil del usuario creado en la herramienta.

7.2.10. Realizar el soporte y/o actualizacion de la herramienta HelpPeople que incluya
integraciones a través de APIs que permitan automatizar la gestién de soporte con las
herramientas de colaboracion de la entidad, ademas de la generacién de reportes en linea
para una toma de decisiones eficiente que permita mejorar la atencién de los usuarios de
la entidad a través del software de inteligencia de negocios que posea el ICBF.

7.2.11. Realizar el soporte y/o actualizacion de la herramienta HelpPeople que incluya paneles
de gestion desde donde se puedan controlar los indicadores de gestion para incidentes
creados a través de APIs que permitan automatizar la gestién de soporte con las
herramientas de colaboracion de la entidad.

7.2.12. Prestar servicios de soporte en categoria Gold, lo que implica atencién con una prioridad
critica de no mas de 30 minutos, prioridad alta no mas de 2 horas, prioridad media no mas
de 6 horas y prioridad baja no mas de 12 horas, durante todo el periodo de garantia y
soporte, es decir, durante 12 meses a partir de la firma del contrato. Las demas condiciones
de soporte deben presentarse en la propuesta econdémica.

7.2.13. Generar y entregar durante 12 meses a partir de la firma del contrato un informe de
gestion mensual en los primeros 5 dias habiles de cada mes el seguimiento de las
actividades realizadas y las compensaciones por indisponibilidad y demoras en el soporte.
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Este informe debe se conciliado por el supervisor de contrato o quien este delegue, de
acuerdo con la matriz a continuacion:

horas de incumplimiento soporte

Gold y/o indispon ad de la Compensacion en

" horas
herramienta
Critica 8 horas 60 minutos
Alta 6 horas 45 minutos
Media 4 horas 30 minutos
Baja 2 horas 15 minutos

7.2.14. Realizar transferencias de conocimiento en el marco de este contrato de todos los
modulos que se actualicen o se reciba soporte, para grupos de minimo cinco (5) personas
durante la vigencia del soporte y garantia, definidos por el supervisor del contrato o quien
este delegue. Estos grupos pueden estar conformados por cualquier usuario interno o
externo que usen los servicios de la herramienta HelpPeople de la Entidad.

7.2.15. Apoyar a la entidad a través de campafias de socializacién para la apropiaciéon de los
madulos que se actualicen o se reciba soporte al interior de la Entidad.

7.2.16. Entregar al supervisor del contrato certificacién expedida por el fabricante a nombre del
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, en que se relacione la renovacién del soporte,
actualizacion y garantias realizadas de la herramienta, emitido por el representante legal
la cual debe incluir: el soporte en la modalidad Gold, Garantia y derecho a las
actualizaciones de todos los productos renovados y actualizados de la herramienta
HelpPeople por un periodo de 12 meses a partir de la legalizacion del contrato.

7.2.17. Entregar al supervisor o a quien este delegue del contrato documento con la arquitectura
actualizada de la solucién y ademas se debe actualizar dicho documento cada vez que se
realicen cambios en la arquitectura de la solucién durante el periodo del soporte 12 meses.

7.2.18. Entregar al supervisor del contrato manual de usuario actualizado para el ICBF para el
uso de servicio de soporte a través de las diferentes opciones que el usuario tendra para
acceder al mismo, que cumpla con las politicas de calidad del ICBF.

7.2.19. Entregar la matriz de contactos y el nivel de escalonamiento para hacer uso del soporte
técnico de manera mensual.

7.3 Obligaciones del Sistema Integrado de Gestion
7.3.1 Obligaciones del Eje de Gestion de Calidad
No aplica
7.3.2 Obligaciones del Eje de Seguridad y Salud en el trabajo

No aplica
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7.3.3 Obligaciones del Eje de Gestion Ambiental
No aplica
7.3.4 Obligaciones del Eje de Seguridad de la Informacion

7.3.4.1 Suscribir un documento de compromiso de confidencialidad el cual debera ser
entregado al supervisor del contrato una vez se firme el contrato.

7.3.4.2 Informar al supervisor, en el momento que ocurran incidentes de seguridad que afecten
la disponibilidad, integridad y/o confidencialidad de la informacion del ICBF, en el marco
de la ejecucion del contrato.

8. LUGAR DE EJECUCION DEL CONTRATO

El lugar de ejecucion del contrato y el domicilio contractual sera en la Sede de la Direcciéon
General del ICBF ubicado en la Av. Carrera 68 No. 64C-75, de la ciudad de Bogota D.C

9. PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucién del contrato sera hasta el 31 de diciembre de 2024, previo cumplimiento
de los requisitos para la ejecucion del contrato.

10. FORMA DE PAGO DEL VALOR DEL CONTRATO

El valor del contrato a suscribir sera por el valor resultante de la adjudicacion, incluidos todos
los costos directos e indirectos asociados al suministro de los bienes y/o prestacion del
servicio, el IVA, demas impuestos de ley.

Se pagara al contratista asi:

Un (1) Unico pago previa presentacion de la factura correspondiente, la certificacién de recibo
a satisfaccion por parte del supervisor y la certificacion del revisor fiscal o representante legal,
segun corresponda, sobre el cumplimiento en el pago de los aportes parafiscales y de
seguridad social de sus empleados de acuerdo con lo establecido en el articulo 50 de la Ley
789 de 2002 y articulo 23 de la Ley 1150 de 2007.

Teniendo en cuenta la implementacién de facturacién electrénica, el contratista debe remitir las
facturas al buzén siifnacion.facturaelectronica@minhacienda.gov.co, indicando en el asunto los
siguientes datos: PCI;#CONTRATO;CORREO SUPERVISOR. Se debera adjuntar inicamente
la factura electrénica en representacion grafica y el archivo XML de la factura. En las notas de
la factura se debe incluir el siguiente texto: #3PCI;CONTRATONo.;CORREOSUPERVISOR#$.
Las facturas se revisaran, aprobaran o rechazaran por el supervisor del contrato, directamente
en la plataforma Olimpia del Ministerio de Hacienda. Si al realizar la verificacion de una factura
esta no cuenta con la informacion completa para su aprobacion, sera rechazada y se solicitaran
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las correcciones a la misma. La factura corregida debe ser enviada nuevamente al buzén de
SIIF Nacion. Los documentos adicionales a la factura deberan ser remitidos directamente al
correo que el supervisor del contrato disponga para el efecto.

El pago se realizara dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a la radicacion de la
factura y la certificacion de cumplimiento, previa aprobacion del PAC (Programa Anual
Mensualizado de Caja).

Si la(s) factura(s) no ha(n) sido correctamente elaborada(s), o no se acompafian los
documentos requeridos para el pago, el término para este solo empezara a contarse desde la
fecha en que se presenten debidamente corregidas, o desde que se haya aportado el ultimo
de los documentos solicitados. Las demoras que se presenten por estos conceptos seran de
responsabilidad del contratista y no tendra por ello, derecho al pago de intereses o
compensacion de ninguna naturaleza.

Todos los pagos se realizaran conforme al PAC del Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar.

11. TIPIFICACION, VALORACION Y ASIGNACION DE LOS RIESGOS PREVISIBLES

Con el fin de conocer los riesgos que afectarian el contrato que se pretende adelantar, tanto en
aspectos favorables como adversos; y con el fin de contribuir a asegurar los fines que el estado
persigue con la contratacion, el ICBF ha preparado el Anexo No. 1 Matriz de identificacion,
valoracion y asignacion de riesgos, el cual permite dilucidar aspectos que deben ser
considerados en la adecuada estructuracion de ofertas y planes de contingencia y continuidad
del proyecto.

De este modo, correspondera al contratista seleccionado la asuncién del riesgo previsible
propio de este tipo de contratacién, asumiendo su costo, siempre que el mismo no se encuentre
expresamente a cargo del ICBF en el anexo No. 1.

Los riesgos que podrian afectar el normal desarrollo de las actividades previstas en esta
contratacion se analizan en el anexo No. 1, elaborado de acuerdo con la metodologia propuesta
por Colombia Compra Eficiente (CCE) detallada en el “Manual para la Identificacion y Cobertura
del Riesgo en los Procesos de Contratacion”.!

12. ANEXOS

Anexo No. 1 Matriz de identificacion, valoracion y asignacion de riesgos.
Anexo No. 2 Propuesta econémica.
Anexo No. 3 Carta de exclusividad

' Agencia Nacional para la Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente (CCE) (26 de septiembre de 2013), Manual para la
Identificacién y Cobertura del Riesgo en los Procesos de Contratacion (M-ICR-01) [documento en PDF], recuperado el 11 de
octubre de 2022 de https://www.colombiacompra.gov.co/.
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13. ACEPTACION CUMPLIMIENTO DE REQUERIMIENTOS TECNICOS

Sefior proveedor o contratista potencial: Al remitir cotizacion y/o propuesta, usted esta
aceptando que la misma cumple con la totalidad de los requerimientos incluidos en el presente
documento y que incluye la totalidad de costos y gastos, directos e indirectos, asi como los
impuestos, asociados a la ejecuciéon del contrato. Asi mismo, que, en caso de resultar
adjudicatario del proceso de seleccién correspondiente, podra prestar el servicio y/o entregar
el bien, con las condiciones técnicas descritas en el presente documento.

14. APROBACIONES ICBF

Aprobaciones Nombre y cargo Firma

José Ebert Bonilla Olaya
Aprobo Subdirector de Recursos Tecnoldgicos

(B)

Ginna Paola Garcia Bohérquez ~ Contratista DIT
Luis Orlando Garcia Urrego Contratista SRT
Elaboré: Diana Gisette Cantor Cérdoba Contratista SRT

Revisé:
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