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1. DENOMINACION DEL BIEN O SERVICIO

Renovacion de la actualizacién, soporte y garantia de la herramienta de gestion tecnolégica
HelpPeople para el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF).

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

Cédigo - Codlg.u.) - Cédigo - Nombre - Clase
Segmento Familia Clase
43000000 43230000 43233700 Software de administraciéon de
empresas
43000000 43230000 43233500 Software funcional especifico de la
empresa

‘ 3. UNIDAD DE MEDIDA

Renovacion de la actualizacion, soporte y garantia.

‘ 4. DESCRIPCION GENERAL

El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar adquirié la herramienta HelpPeople para llevar el
registro de la totalidad de las solicitudes de tecnologia a nivel nacional aumentando en los
niveles de disponibilidad y atencién de servicios informaticos y brindando una mayor
productividad en las operaciones, donde dicha herramienta permite agilizar los procesos que
se desarrollan en el ICBF y con ellos mejorar el desempefio de las diferentes Direcciones. La
Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos 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, la entidad implemento canales eficientes de atencion para el desarrollo de sus
funciones, como la gestion de los requerimientos e incidentes tecnolégicos de contratistas,
terceros y funcionarios del ICBF se realiza a través de un punto unico de contacto denominado
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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 a través

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

Adicionalmente, el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF, para la gestién de sus
servicios tecnoldgicos, adopta los conceptos y buenas practicas del marco de referencia ITIL
(Information Technology Infrastructure Library), los cuales se encuentran incorporados vy
soportados funcionalmente por la herramienta HelpPeople.

En este sentido, la solucién permite la gestion integral del ciclo de vida de los servicios de T,
alineandose con los siguientes procesos y practicas:

e SPM — Gestidén del Portafolio de Servicios: administracion y control de los servicios
tecnolégicos desde su definicion, transicion y operacion.

e SCM - Gestion del Catalogo de Servicios: estructuracién, publicacién y control del
catalogo de servicios ofrecidos por la Mesa de Servicio del ICBF.

e SACM - Gestion de Activos y Configuracion: control de activos tecnolégicos y sus
relaciones mediante una base de datos de configuracion.

o Gestion de Proveedores (SM): seguimiento a proveedores de servicios tecnolégicos y
control de compromisos contractuales.

e Gestion de Incidentes, Problemas y Cambios: atencién estructurada de eventos que
afectan la operacion, analisis de causa raiz y control de cambios sobre la infraestructura
tecnoldgica.

e Gestion del Conocimiento (KMDB): administraciéon del conocimiento institucional
asociado a los servicios de TI, permitiendo la reutilizacion de soluciones y mejores
practicas.

e Reportes personalizados: generacion de informes operativos y estratégicos para la toma
de decisiones y el seguimiento a los niveles de servicio.
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La adopcion de estas practicas garantiza la estandarizacién, trazabilidad, control y mejora
continua de los servicios tecnoldgicos del ICBF, asegurando la continuidad operativa y el
cumplimiento de los niveles de servicio establecidos.

En este contexto, el ICBF utiliza la herramienta ITSM (IT Service Management) HelpPeople
para la gestion de los procesos ITIL y, principalmente, para soportar la recepcion,
administracion, documentacion y solucion de las solicitudes tecnoldgicas atendidas por la mesa
de servicio.

Dicha herramienta hace parte de la ejecucion del contrato de prestacion de servicios No. 1343
de 2014, el cual fue adjudicado mediante la Licitacion Publica No. 013 de 2014, a través de la
cual el ICBF contrat6 los “Servicios especializados de mesa de servicio y soporte en sitio a nivel
nacional, valores agregados y servicios conexos, bajo la modalidad de outsourcing”.

En el marco de este contrato, el contratista —la Union Temporal Gestion Integral Mesa ICBF—
ofrecio la herramienta HelpPeople, la cual, conforme a la evaluacién técnica realizada por el
ICBF durante el proceso de seleccion, cumplia con la totalidad de los requisitos técnicos
exigidos. Adicionalmente, en la propuesta presentada por el contratista (folio 331), se establecié
la entrega del licenciamiento de la herramienta a perpetuidad para la entidad.

Posteriormente, en el afo 2020, el ICBF suscribio el contrato de compraventa con proveedor
exclusivo No. 01018232020 con la sociedad Branch of Inversoft Group Colombia LLC S.A.S.,
empresa desarrolladora y titular de los derechos patrimoniales del software HelpPeople. Dicho
contrato tuvo por objeto la adquisicidon de los servicios de renovacion, actualizacion, soporte y
garantia de la herramienta de gestion tecnoldgica HelpPeople para el Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar (ICBF), manteniendo la propiedad del licenciamiento a perpetuidad
previamente otorgado a la entidad y asegurando la continuidad operativa, el soporte técnico
especializado y la evolucién funcional de la plataforma conforme a las necesidades
institucionales, la contratacion se centré en la Certificaciéon 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 atencidn y naturalezas
del servicio.

En virtud de lo anteriormente expuesto, y considerando la naturaleza del licenciamiento a
perpetuidad, asi como la finalizacion del esquema contractual vigente, se establece que la
herramienta HelpPeople, junto con las actividades asociadas a su administracion, actualizacion,
gestion y soporte, fueron transferidas a la operacién directa en cumplimiento de las
disposiciones contractuales pactadas con el proveedor.
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Dicha transferencia se realizé conforme a lo estipulado en las clausulas del contrato, las cuales
contemplaban la entrega definitiva de la solucidén tecnoldgica y la cesion de todas las
responsabilidades operativas al ICBF una vez culminado el periodo contractual. Este proceso
incluyé la entrega de credenciales administrativas, documentacion técnica, manuales de
operacion, asi como la transferencia del conocimiento necesario para garantizar la continuidad
del servicio sin afectacion a la operacion institucional.

En este contexto, una vez analizado el proceso, el marco de operacién de la herramienta y su
ciclo de vida por parte de la Subdirecciéon de Recursos Tecnoldgicos, se determina lo siguiente:

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

No obstante, el analisis realizado indica que la licencia a perpetuidad, si bien garantiza la
propiedad y uso indefinido del software, no cubre la totalidad de las necesidades operativas y
técnicas requeridas por la entidad. Esto se debe a que la herramienta requiere actividades
continuas de actualizacién, soporte y garantia para asegurar su correcto funcionamiento y
evolucion tecnoldgica, las cuales solo pueden ser ejecutadas por el proveedor, en su calidad
de fabricante y unico distribuidor autorizado.

En consecuencia, la perpetuidad del licenciamiento no exime la necesidad de contratar
servicios adicionales que garanticen la vigencia, estabilidad y soporte especializado de la
solucion, y garantia de software, asegurando asi la continuidad del servicio y la alineacién con
los estandares institucionales.

* La Herramienta de Gestion presentada, pertenece a BRANCH OF INVERSOFT GROUP
COLOMBIA LCC S.AS es el fabricante y unico distribuidor en Colombia de HelpPeople, a
continuacion, se describen los servicios de la suscripcion de licenciamiento a perpetuidad las
cuales requieren actividades continuas de actualizacion, soporte y garantia, indispensables
para asegurar su correcto funcionamiento y evolucién tecnolégica. Dichas actividades solo
pueden ser ejecutadas por el proveedor y se describen a continuacion:

e Actualizacion tecnoldégica (incluye mejoras funcionales y de seguridad).
e Soporte especializado (atencion de incidentes, ajustes y configuracion).
e Garantia de operacion (correccion de errores y mantenimiento evolutivo).
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Descripcién del Producto

GOB - Renovacion y soporte acceso a Servidor

GOB - Renovacion acceso de uso de Usuario Edicion Business
GOB - Renovacién y soporte NetMap Device/Annual
GOB - Renovacion y soporte Sync ADS - Subscription Annual

GOB - Renovacion y soporte work assets
GOB - Renovacion y soporte APP Hello Business Collaboration

GOB - Renovacion y soporte acceso de uso temporal Key Recovery

GOB - Renovacion y soporte acceso de uso temporal Red News

GOB - Renovacion y soporte Chatbot

HelpPeople como plataforma institucional para la gestién integral de los procesos de Mesa de
Servicio y soporte tecnolégico a nivel nacional. Dicha herramienta ha permitido optimizar la
creacion, seguimiento, control y solucidon de las solicitudes tecnoldgicas, garantizando la
continuidad operativa de los servicios de tecnologia que soportan tanto las areas misionales
como las de apoyo de la Entidad.

La operacion ininterrumpida de la herramienta durante los ultimos nueve (9) afios ha permitido
consolidar el conocimiento técnico y operativo de la entidad, logrando una plena apropiacion de
los procesos ITIL. Estos procesos se encuentran debidamente documentados y soportados en
HelpPeople, lo que ha garantizado las buenas practicas y el procedimiento de gestion
tecnoldgica, bajo la responsabilidad de la Subdireccion de Recursos Tecnoldgicos.

Como resultado de la implementacion de HelpPeople, la Entidad ha invertido tiempo, recursos
técnicos y humanos en la configuracion, parametrizacion y operacién de la herramienta,
incluyendo la definicion de categorizaciones de casos, flujos de aprobacion de cambios,
estructura de la CMDB y repositorios de conocimiento, entre otros componentes criticos para
la operacién de la Mesa de Servicio. La sustitucion de la herramienta o la ausencia de la
actualizacién, soporte y garantia, generaria riesgos operativos, afectaciones a la continuidad
del servicio y posibles traumatismos en la prestacion del soporte tecnoldgico institucional.

El presente proceso contractual corresponde exclusivamente a la renovacion del soporte,
mantenimiento, actualizacion y garantia de la herramienta HelpPeople, los cuales solo pueden
ser prestados por el titular de los derechos patrimoniales del software o por un tercero
debidamente autorizado por este, en atencion a las disposiciones vigentes en materia de
derechos de autor.

En este sentido, el articulo 61 de la Ley 23 de 1982, en concordancia con el Decreto No. 460
de 1995. Se reglamenta el Registro Nacional del Derecho de Autor y se regula el Depdsito
Legal, establece la proteccion de los derechos patrimoniales de autor sobre los programas de
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computador, lo cual implica que cualquier modificacion, actualizacion o soporte especializado
del software debe ser realizado por el titular de dichos derechos o por quien este autorice
expresamente razén por la cual Unicamente Helppeople es el Unico que puede renovar,
actualizar y soportar la herramienta del ICBF.

De acuerdo con las necesidades actuales del ICBF, se requiere la contratacion de la
renovacion, actualizacién, soporte y garantia para los modulos actualmente en uso de la
herramienta HelpPeople, los cuales soportan de manera integral la operacion de la Mesa de
Servicio y el soporte en sitio, a saber:

Gestion de Incidentes.

Gestion de Solicitudes de Servicio (Requerimientos).
Gestiéon de Cambios.

Gestion del 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.

Apis de integracion

Con fundamento en las consideraciones técnicas, operativas, econdémicas y juridicas
expuestas, se concluye que la contratacion de la renovacion, actualizacion, soporte y garantia
de la herramienta HelpPeople resulta necesaria, conveniente y técnicamente viable para el
ICBF. Asimismo, la modalidad de contratacion directa se encuentra debidamente justificada, al
tratarse actualizacion, soporte, manteamiento y garantia asociados a un software con derechos
de autor protegidos y cuya prestacion corresponde de manera exclusiva a su titular o a un
proveedor autorizado, garantizando asi la continuidad operativa y el adecuado cumplimiento de
la mision institucional.

4.1 Justificacion de la Necesidad

La necesidad de contratar la renovacion, soporte y actualizacion de la herramienta HelpPeople
se fundamenta en la garantia de continuidad de los procesos de gestion de servicios de TI
(ITSM) bajo el marco de buenas practicas ITIL, por las siguientes razones:

e Garantia de la Continuidad del Ciclo de Vida del Servicio (Service Strategy &
Operations): El ICBF ha integrado en HelpPeople procesos criticos como la Gestion del
Portafolio (SPM) y el Catalogo de Servicios (SCM). La ausencia de soporte técnico
especializado del fabricante pondria en riesgo la disponibilidad de la Mesa Informatica
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de Soluciones (MIS), la cual actia como el Punto Unico de Contacto (SPOC) esencial
para la estrategia de servicio de la entidad a nivel nacional.

Integridad de la Base de Datos de Gestion de Configuracion (SACM - CMDB): La
entidad ha invertido recursos significativos en la estructuracion de la CMDB vy la Gestion
de Activos. Dado que estas practicas dependen de la arquitectura légica del software,
solo el soporte oficial garantiza que la relacién entre los activos tecnoldgicos y los
servicios misionales se mantenga integra, actualizada y protegida contra errores de
base de datos o fallos de versién.

Soporte a la Mejora Continua del Servicio (CSI): ITIL promueve la evolucion
constante. La renovacion del soporte asegura el acceso a actualizaciones tecnologicas
y mejoras funcionales (Software Assurance). Estas actualizaciones son indispensables
para que los procesos de Gestion de Incidentes, Problemas y Cambios no queden
obsoletos frente a las nuevas amenazas de ciberseguridad o las cambiantes
necesidades operativas de las Direcciones del ICBF.

Mitigacion del Riesgo Operativo y Pérdida de Conocimiento (KM): Tras nueve (9)
anos de operacion, el ICBF ha consolidado una Gestion del Conocimiento (KMDB)
alojada en la herramienta. La sustitucién de la plataforma o la falta de mantenimiento
especializado generaria un "traumatismo operativo", pues la herramienta no es solo un
repositorio de datos, sino el soporte funcional de las reglas de negocio y flujos de
aprobacién parametrizados bajo el estandar ITIL.

Cumplimiento de Niveles de Servicio (SLM): La herramienta soporta la medicion de
los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) de los operadores de la herramienta, Sin el
respaldo del fabricante para la correccién de errores o el ajuste de reportes
personalizados, la Subdireccion de Recursos Tecnoldgicos perderia la capacidad de
supervisar el cumplimiento contractual de terceros y la eficiencia del soporte en sitio,
afectando la trazabilidad y la toma de decisiones estratégicas.

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

Ley 23 de 1982, sobre derechos de autor.

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

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

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

Articulo 2.2.17.5.6. Seguridad de la informacion y Seguridad Digital

Articulo 2.2.17.5.7. Limitacién al uso de la informacion
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¢ Normas técnicas o certificaciones internacionales

o ISO/IEC 27001:2022 - Estandar internacional lider para la Gestion de la Seguridad de
la Informacion.

e |SO/IEC 27002:2022 — Seguridad de la informacion, ciberseguridad y proteccion de la
privacidad.

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

Las especificaciones técnicas del para la actualizacion, soporte, garantia y mantenimiento de
la plataforma son las siguientes:

SOFTWARE EN LA NUBE: Solucioén en Cloud, que permita optimizar la asignacion 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 espafnol de interfaz amigable, rapida y sencilla que estara disponible 24 horas desde
cualquier lugar.

Nevel de Presentacion
Novel de Segundad

Nrvel de Satemas de
Informacidn

de Datos

Selfservice: Market Place o Formularios dindmicos o Autogestion base de conocimiento o
Consulta de solicitudes:

e App gestidn técnicos
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Base de conocimiento
Multitareas

Gestion de activos
Automatizacion y flujos agiles
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 informacion 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
comunicacion automatizada y eficiente con los usuarios, ademas que a este servicio se le
agrega la aplicacion de IA, por lo que la Inteligencia Atrtificial ha revolucionado la forma en que
los chatbots interactuan 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 comunicacién 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.

- WhatsApp API: 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 (I1A), por consiguiente, esta integracion, entregara a ICBF ahorrar muchas horas al mes
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en atencion al cliente y aumentara la productividad de los agentes ya que resolvera actividades
mas rapido como:

e Hacer solicitudes.

e Reportar incidentes.

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

e Conexion directa con la base de conocimiento para autogestiéon

¢ Adicional, valida la autenticacién y creacién

El ICBF requiere seguir evolucionando, permitiendo la autogestién 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 apropiacién de los componentes tecnolégicos y de la Base de conocimiento de la
herramienta ITSM, asi como la autogestién 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 gestion de la mesa de servicio, atencion y solucion de las
solicitudes de usuarios internos y externos del ICBF.

6.1. Aceptacion a satisfaccion

El ICBF realizara la aceptacién de la renovacion del soporte y derecho a actualizacién a nombre
del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar ICBF a través del supervisor del contrato o quién
este delegue, dicha aceptacion se realizara mediante la suscripcién de acta de aceptacion
firmada por las partes dentro del plazo de ejecucién del contrato, previa entrega de los
productos descritos con anterioridad.

6.2 Soporte

El oferente sera responsable de garantizar la estabilidad, seguridad y evolucion de la plataforma
mediante el cumplimiento de los siguientes items:

e Soporte Directo del Fabricante: El oferente debera garantizar el respaldo técnico oficial del
fabricante para los componentes y funcionalidades de la plataforma suministrada, asegurando la
atencioén de incidentes y requerimientos técnicos de alta complejidad.

e Actualizaciones y Mejoras: Se debera garantizar el acceso y disponibilidad de todas las
actualizaciones, parches de seguridad, correcciones de errores y nuevas versiones liberadas por
el fabricante durante la vigencia del contrato, con el fin de asegurar la evolucién tecnolégica de
la herramienta.
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e Informes de Actualizaciéon y Evolucién: El contratista entregara peridédicamente al Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) informes detallados sobre las mejoras o
actualizaciones disponibles para HelpPeople. Estos informes deberan incluir el analisis de
impacto, las nuevas funcionalidades y las recomendaciones técnicas para su correcta
implementacion.

e Certificacion de Soporte y Vigencia: A partir de la fecha de renovacién o suscripcion, el
contratista debera entregar una certificacion oficial expedida por el fabricante a nombre del
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF), donde se acredite la vigencia del soporte, el
derecho a actualizaciones vy la titularidad de la plataforma.

¢ Transferencia de Conocimiento: Como parte del soporte, el contratista informara sobre los
cambios operativos que deriven de las actualizaciones para asegurar la correcta apropiacién de
las nuevas funcionalidades por parte de la Subdireccién de Recursos Tecnoldgicos.

e Estabilizaciéon de la Curva de Aprendizaje: El soporte debe incluir sesiones de transferencia
de conocimiento sobre las actualizaciones reportadas, permitiendo que el personal del ICBF
mantenga su nivel de madurez operativa y aproveche al maximo las capacidades documentadas
de los procesos ITIL en HelpPeople.

7. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

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 CONTRATISTA y el ICBF.

7.1.2. Constituir y 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 documentacion 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
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delegue, para una correcta ejecucién 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 informacion 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
autorizacioén escrita del ICBF.

7.1.9. Mantener correctamente actualizados cada uno de los sistemas de informacién
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 informacion
correspondiente, a los requerimientos efectuados por los organismos de control
del Estado Colombiano en relacion con la ejecucion, desarrollo o implementacion
del contrato objeto del presente documento.

7.1.13. Utilizar la imagen del ICBF de acuerdo con los lineamientos establecidos por
éste. Salvo autorizacién 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, pensién 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
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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.

7.2, Obligaciones especificas

7.2.1. Cumplir con plena autonomia técnica y administrativa, con las actividades, lineamientos
y estandares definidos en el numeral 6 “Especificaciones Técnicas de los insumos, bienes,
productos, obras o servicios a entregar” de la Ficha de Condiciones Técnicas Esenciales para
la Prestacion del Servicio y/o Entrega del Bien (FCT), de acuerdo con el correspondiente grupo.

7.2.2. Entregar el soporte, de conformidad con las especificaciones técnicas detalladas en el
numeral 6 especificaciones técnicas de los insumos, bienes,

7.2.3. Entregar certificacion expedida por el contratista a nombre del Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar, en donde se evidencie la actualizacion y que cumplen en su totalidad con lo
solicitado en las especificaciones técnicas detalladas en el numeral 6 de la Ficha de
Condiciones Técnicas Esenciales para la realizar el soporte, actualizacién, mantenimiento de
la herramienta de gestion HelpPeople.

7.2.4. Garantizar el derecho a las actualizaciones liberadas por el fabricante para las licencias
suministradas o renovadas por el tiempo definido por la Entidad.

7.2.5. Entregar la matriz de contactos y niveles de escalamiento para hacer uso del servicio
de soporte, que contenga personas de contacto, niumeros fijos y celular, correo electronico y
procedimiento para el reporte de fallas o solicitud de soporte.

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

7.3.2 Obligaciones del Eje de Gestiéon Ambiental
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No aplica

7.3.3 Obligaciones del Eje de Seguridad de la Informacion

7.3.3.1. Suscribir un documento de autorizacién de tratamiento de datos personales con el
representante legal, el cual debera ser entregado al supervisor una vez se firme el contrato.

7.3.3.2 Informar al supervisor, en el momento que ocurran incidentes de seguridad o se
materialice un riesgo de seguridad de la informacion que afecte la disponibilidad, integridad y/o
confidencialidad de la informacion del ICBF, en el marco de la ejecucion del objeto establecido.

7.3.3.3 Prever el plan de recuperacién y contingencia del servicio contratado ante los eventos
que puedan afectar el cumplimiento de la ejecucion de este.

8. LUGAR DE EJECUCION DEL CONTRATO

El lugar de ejecucion del contrato y el domicilio contractual sera en la Sede de la Direccion
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 sera hasta el 31 de diciembre de 2025 para la actualizacién del software.
Sin embargo, la renovacion del soporte, actualizacion y garantia por parte del fabricante sera
por el periodo de 1 ano.

10. FORMA DE PAGO DEL VALOR DEL CONTRATO

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

Se pagara al contratista asi:

Un unico pago del 100% del valor de la renovacion adquirida. El pago se realizara previa
presentacion de la factura correspondiente, la certificacién de recibo a satisfaccién 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
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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 implementacion de facturaciéon 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
unicamente la factura electronica en representacion grafica y el archivo XML de la factura. En
las notas de la factura se debe incluir el siguiente texto:
#$PCI;CONTRATONo.;CORREOSUPERVISOR#S$. 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 aprobacién, sera rechazada y se solicitaran 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 radicacién de la
factura y la certificacion de cumplimiento, previa aprobacién del PAC (Programa Anual
Mensualizado de Caja).

Si la(s) factura(s) no ha(n) sido correctamente elaborada(s), o no se acompafan 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,
valoracién 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.
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De este modo, correspondera al contratista seleccionado la asuncioén del riesgo previsible
propio de este tipo de contratacion, 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”.1

12. ANEXOS

Anexo No. 1 Matriz de identificacién, valoracién y asignacién de riesgos.
Anexo No. 2 Propuesta econdmica.
Anexo No. 3 Certificado Derechos de Autor.
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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 ejecucion del contrato. Asi mismo, que, en caso de resultar
adjudicatario del proceso de seleccidon correspondiente, podra prestar el servicio y/o entregar
el bien, con las condiciones técnicas descritas en el presente documento.

1 Agencia Nacional para la Contratacion Publica — Colombia Compra Eficiente (CCE) (26 de septiembre de 2013), Manual para la Identificacion

y Cobertura del Riesgo en los Procesos de Contrataciéon (M-ICR-01) [documento en PDF], recuperado el 11 de octubre de 2022 de
https://www.colombiacompra.gov.co/.

14. APROBACIONES ICBF

Aprobaciones Nombre y cargo Firma
Luz Adriana Rodriguez Diaz - I
Aprobé Subdirectora de Recursos r

Tecnolégicos

Elaboroé: Julian Camilo Melendez - Contratista SRT Wl C, HE(EJ\XDQE
Eder Leonardo Castellanos — Contratista SRT F o (sllns 0
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Bogota, diciembre 26 del 2025

Senores
INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR

Dra. Amalia Pena Russi
Direccion de Recursos Tecnolégicos

Asunto: Propuesta de renovacion de la herramienta helppeople Service
Management ITSM Cloud en el modelo de computacion en la nube (SaaS) para
la gestion de la direcciéon de informacion y tecnologia ICBF por el termino de 12

meses.

Sabemos lo importante que es para usted contar con un proveedor de soluciones
integrales en 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 solucion tecnolégica que
permita generar agilidad en los procesos de gestion y control de las diferentes areas
y organismos.

Quedamos a su disposicion para aclarar cualquier Cordialmente,

Olga Patricia Casas Nova

Customer Success Manager

E-mail: ocasas@helppeoplecloud.com
Celular: 3173924391

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 estan 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
Ameérica Latina, nos respaldan!

SOFTWARE EN LA NUBE

Una solucién Cloud permite al usuario optimizar la asignacion 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 proveedor, garantizando que no se generan situaciones de falta
acceso de recursos, asi como el sobrecosto asociado a dichas situaciones, ademas
cuenta con una herramienta en espanol 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
para mantener 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

Propuesta de renovacidén de la herramienta helppeople Service Management ITSM
Cloud en el modelo de computacién en la nube (SaaS) para la gestidon de la direccion
de informacion y tecnologia ICBF por el termino de 12 meses.

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

Helppeople Cloud es una herramienta como solucion de mesa de ayuda o spara
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
procesos de soporte, servicio a clientes internos, asignacién de responsabilidades y
tareas de acuerdo con las solicitudes recibidas, administrando de forma eficiente todala
informacion de casos efectuados, minimizando los tiempos de respuesta, optimizando
el manejo de recursos fisicos como papel y lineas telefonicas, reduciendo los periodos
de improductividad de 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
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.

¢ 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.
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3. Arquitectura de referencia.

Potl web

Nivel de Presentacién

Nivel de Seguridad

Nivel de Sistemas de

Nivel de Persistencia
de Datos

Servidores de Bases
de Datos

instalaciones

Brindar una herramienta de facil accesibilidad y de oOptima calidad y oportunidad,
para el uso del software de mesa de ayuda. La suscripcidn anual la incluye su
configuracion, parametrizacioén, capacitacion, campanas de apropiaciéon y puesta en
funcionamiento permitiendo la gestion de incidencias de los usuarios, la gestion de
soporte técnico y soporte en sitio a través de nuestras soluciones:

*  Omnicanalidad

* App gestidn técnicos

* Base de conocimiento

* Multitareas

» Gestion de activos

* Automatizacion y flujos agiles

* Reportes

* Automatizaciones de procesos

» Apifor BI* el cliente debe tener licencia del Bl
* API for teams* el cliente debe tener licencia de teams
* Reporteria inteligente

* Notificaciones
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4. Alcance

*  Onboarding

5. Funcionalidades

Helppeople Cloud esta compuesta por la siguiente suite de aplicativos, moédulos y
funcionalidades certificadas en las buenas practicas ITIL.

Helppeople Cloud esta compuesta por la siguiente suite de aplicativos, modulos

y funcionalidades alineadas las buenas practicas ITIL.

SM=Gestion de Proveedores

1 Gestibn de problemas O

Proyectos

Capacitaciones

1 Gestidn de cambios 7
Portafolio de Servicio

7 Menu de servicios (Carrito

de compras)

|

7 SPM=Gestion de Portafolio de
Servicios

7 SCM=Gestion de Catalogo de
Servicios

7 Inventario  Automatico de
Software y Hardware (Swap)

7 SACM=Gestion de Activos

1 Reportes Personalizados

L]
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OMNICANALIDAD

Mailservice.

Podras gestionar solicitudes a través de la aplicacién maovil, 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 dinamicos

e Autogestion 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 solucion 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 y generar aplicaciones a tu manera con la captacién de informacion
inteligente, sin la necesidad de saber de programacion.

Nombre del formulario * Area Servicio Formulario dinamico

] fi
Seleccionar . Seleccionar Te permitira crear un sin fin de formularios

Seleccione médulo Tipo formulario Estado

Seleccionar - Entrada

Selecciona los elementos para armar tu formulario

v

Guardar formulario
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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 o acciones
previas. Por ejemplo, Smart Flow se podria utilizar en una aplicacién 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

Helppeople Usuario
O helppeople @ @ 0 elppeople Usuar

a O

@ @
Inicio (] @ Practicar Mantenimie,.. @ B ;Se debe dar de baja ..l

Integraciones API: Application Programming Interface.

El propédsito de la integracién de los servicios del Core de helppeople cloud, es
proporcionar herramientas que ayuden a la integracién de los diferentes aplicativos de
los clientes, dando una mayor flexibilidad, agilidad y eficiencia en los procesos.
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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 solucion 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.

Librerfa de Soluciones
Creemos que estos articulos podrian ayudarte a resolver tus dudas y ahorrarte el paso de crear una solicitud.

¢COémo restablecer o cambiar la contrasefia?

¢Cémo realizar borrado de archivos temporales del PC?

¢Cémo crear un caso en HelpPeople?

¢Cémo tengo acceso a la papelera de reciclaje para restablecer archivos eliminados por error?
¢C6émo subir archivos en OneDrive desde office 365?

¢Cémo extraer y sustituir el cartucho en la impresora RICOH IM600?

Bot para automatizacion de casos.

La funcion de reglas de negocio para automatizar la asignacién 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 atencidén sean mas cortos, porque permiten
que el agente atienda de manera mas rapida los incidentes creados en helppeople

Cloud.
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Notificaciones Teams.

Incorporamos notificaciones a través de Microsoft Teams o correo electronico, para
ayudar a nuestros clientes en su buena gestion de incidentes, consiste en enviar

notificaciones de indisponibilidad de nuestra plataforma helppeople o incidentes
masivos dentro de la compafia y notificarlos al rol “informado” que se encuentran
identificados dentro de una matriz RACI.

Se ha reportado un
incidente masivo

WORK ASSETS.

Podras dar gestién a los activos productivos, tecnoldgicos y no productivos, haciendo
seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién para promover y apoyar la toma de
decisiones sobre medidas de mejora basados en los activos.

La solucién esta dirigida a la gestion de informacion y administracion de los activos en
todo su ciclo de vida (adquisicion, operacion, mantenimiento, disposicién), con
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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 gestion de incidentes, gestion de problemas y gestion
de cambios, permitiendo vincular incidentes con activos, problemas con activos y
cambios con activos.

La solucidn se encuentra integrada con la base de datos de gestion de la configuracion

CMDB de forma nativa, soportando la Gestidon de Activos y configuraciones
gestionando los activos (Cls) durante todo el ciclo de vida de estos: Solicitud,
Aprobacién, 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 dénde pertenece
cada activos, ofreciendo la funcionalidad de asociar cualquier tipo de costo relacionado
con los activos (Cls) registrados en la solucién.

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 gestién y
seguimiento a los elementos de configuracion individuales y elementos masivos.

Virtual Agent Microsoft Teams - Annual Suscription (Product Activation)

|

o SEEhE, -

4:93; , MiSI Chat Compartida
@ = Necesito hacer una prueba
MISI 8/710:44 3. m,
’g ¢Deseas crear un ticket?
® Mis! Si No
@ Indicame cual ser el asunto de tu ticket
8/710:44 2. m,
- * Prueba
% MIS 8/710:44 2. m,
Uamadas )° A @ Para el asunto por favor escribe un minimo de 20 caracteres
(&) 0:44.2.m
e Necesito hacer una prueba de creacion de tickets
@L MISI 8/710:44 2. m,
’0 {Excelente! ;Puedes contarme més de tu necesidad y ubicacion?? @
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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 comunicacién y colaboracion 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 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

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

Helppeople, ofrece una solucidon 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. Conexion directa con la base de conocimiento para autogestion.

www.helppeoplecloud.com Q)
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Adicional, valida la autenticacidon y creacion de usuarios, ya que nos conectamos con
el directorio activo de la empresa.

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 interacciones y brinda respuestas
sugeridas y potencias con nuestra IA a los usuarios finales en funcién de nuestros
productos.

Alli puedes hacer:

Hacer solicitudes.

Reportar incidentes.

Conexion directa con la base de conocimiento para autogestion.
Puede ir personalizado con el avatar de la mesa de gestion.

© N O

Py ==
9} Wilson Virtual Agent Web X

helppeople

Verifica tu identidad para can 1 ank you &
question?

7 ni, How are you
Bienvenido ‘ =

continuar

© 2000 - 2023
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2. 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

7
G HelpPeople @|9|%

helppeople
iHola,

Su solicitud referente a prueba de encuesta:

| Asunto de la solicitud; Ceacion SOMOS ‘

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

Solucién:
Hola

Listo se 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.

www.helppeoplecloud.com Q) T}
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3. Auto Key Recover - Annual Suscription (Product Activation)

¢Un usuario bloqued su cuenta?
¢Olvido su clave? o ———

© 1
Restablecer contrasefa
il < [ » ¥

helppeople

cuents

I-

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

Restablecimiento de contrasefa. Desbloqueo de cuentas.
Caracteristicas principales

Los usuarios pueden restablecer sus contrasefias del Directorio Activo
Verificacion 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: desbloquear una cuenta o restablecer
una contrasefa es autonomia total del usuario.

3.Personalice y acceda desde su Movil o la Web: acceda con una interfaz
personalizable, desde su dispositivo movil o la web sin ataduras a su
computador personal.
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CareMonitor: monitorea en tiempo real el estado y rendimiento de los equipos Pc para
garantizar su 6ptimo funcionamiento. (Salud)

Filtros  Fecha de Registro: 07/11/2025 =] Aplicar Filtros Estado general de la salud del Equipo: ~ MEDIO

CPU Memoria Volumen C:

30.6&
9.95% 69.53%

@ Usado Libre

@ Usado Libre @ Usado Libre Capacidad: 476.1 GB
Espacio libre: 330.02 GB

Tendencias de Rendimiento Bateria

Tendencias de Rendimiento

Funcionalidades:

e Supervision en tiempo real de CPU, memoria, disco y bateria.
e ver el historial de desempefio y reportes personalizados.
e panel centralizado para la gestion de todos los equipos.

Beneficios:

¢ Reduccién del tiempo promedio de deteccién de incidentes.
e Mayor disponibilidad operativa de los equipos.

e Datos historicos para analizar tendencias de rendimiento.

e Facilita el mantenimiento preventivo.

e Deteccidon automatica de anomalias o sobrecargas.

e Visualidad centralizada de la salud de todos los activos.

www.helppeoplecloud.com ®
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RunWay: ejecuta y automatiza tareas técnicas con precision, sin interrumpir la operacion
del usuario. (PowerShell)

Serial
Mapa  Satélite 3
<I oMedellin e
- ) fu . Ubicacién
- N 080
arq camento
Monizales L o
OPereira Tipo de CI
ogota p

STl oVitavicencio
Buenaventurad OB
Vacio i Bartanc ‘0 &
fiscions !an Colombia gatan =

e
i ond 00 2
Go gle oo CUBMM Corimsres et | Do epe €212 Gvge | Gocorns

TipaCl Em

8.5146020371

P
2

c

[

c

[<
Colombia
c
Colombi
Color

mbia
mbia  Lapt

8.5145100385  Calle 44N #2AN - 37 Vipasa, Pr: Colombia Laptop  helppeople

componentes del modulo

1.Repositorio de comandos
Creacion, consulta y edicion de scripts.
Subida directa de archivos.

2. Gestion de grupos de Cls
Clasificacion de activos por grupo.
Ejecucion masiva por categorias.

3. Programacién de comandos
Tareas programadas y recurrentes. (por grupos de usuario y por rango de IPs)
Reintentos automaticos y control de ejecucion.

4. Reporte de comandos personalizados
Visualiza resultados y logs de ejecucion.
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® f x #WorkDifferent ‘9”
helppeople anos



iHola, Felipe Hernandez Gestor! Estas son sus configuraciones

Configuracion Empresa ~ Configuracion helppeople Configuracion Usuario
(\ Grupos de Cis ’/" Programacion de Comandos $ s $ Feposnorlo de comandos ‘
Creacion, consulta y modificacion de grupos de Cls / Permite programar a ejecucion de scripts

scargar scripts

{/j Tipos de Activos

Nombre secuencia Grupos C1 Rango de IPs Fecha de ejecucion

Grupos de Cis Rango de Ips Ejecucion

s llllllllllg

#
é

::]‘:“.:f*.f‘:‘t".‘f
%

Funcionalidades:

e Permite ejecutar scripts remotos de forma programada y dinamica.
e Los resultados se muestran en tiempo real, con facil seguimiento y visualizacion.

e Integrala administracion de comandos, grupos de Cis y programacion centralizada.

e Reduce tareas manuales y centralizada las automatizaciones técnicas.

Beneficios:
e Ahorra tiempo y reduce errores humanos.
¢ Mejora la eficiencia operativa.
e Mantiene la continuidad del servicio sin afectar al usuario.

www.helppeoplecloud.com @
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Reportes RunWay

FindTrack: localiza, identifica y realiza seguimiento inteligente de activos en tiempo real.
(Geolocalizacion) ubicacion real, tiempo real, control total.

Captura precisa:

Registrar coordenadas GPS

Latitud y longitud de cada activo

en tiempo real

Datos completos:

Guardar direccion y ciudad.

Trazabilidad:

Registrar coordenadas GPS

Latitud y longitud de cada activo en tiempo real
Historial de movimientos de cada cambio de ubicacion con fecha y hora
Visualizacién

Mapa interactivo

Vista panoramica de todos los equipos en vivo

www.helppeoplecloud.com Q)
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¢Como funciona?

Géogle Maps °

Los equipos se visualizan en el
mapa, y se puede configurar por
tipo de localizacién, por
precision de posicion, umbral de
movimiento.

Todos los equipos tecnologicos
estan conectados por internet
para ser escaneados.

Nuestro programa se conecta
con Google Maps para obtener
i informacion de la ubicacion de
los equipos escaneados
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ACTIVIDADES INCLUIDAS

1. Actualizaciéon de la herramienta de gestidon Helppeople Service Management ITSM
a su ultima version de mercado

2. Renovacion de la herramienta helppeople Service Management ITSM Cloud en el
modelo de computacién en la nube (SaaS) para la gestion de la direccion de
informacion y tecnologia ICBF por el termino de 12 meses.

6. Responsabilidades de helppeople

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

e Ser un aliado y apoyo tecnolégico para recomendar o dar informacién sobre
nuevas tecnologias 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.

e Acatarlas normas y politicas corporativas de la empresa cliente.

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

e Induccion del personal de soporte técnico, capacitacion en el uso de la
herramienta de helppeople Cloud y entrenamiento periddico sobre cada uno de
los modulos de la herramienta establecidos en la contratacion.

e 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
ampararan el contrato en el momento de ser seleccionados como proveedores y segun
los acuerdos a los que se llegue en su momento.

En general helppeople Cloud se compromete a cumplir con todo lo ofrecido en la
presente propuesta y en todos los acuerdos del contrato u oferta mercantil que se firme.

www.helppeoplecloud.com Q)
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Ademas, las partes se comprometen a cumplir con todos los acuerdos que se
establezcan durante la ejecuciéon del proyecto, asi como con las condiciones y
compromisos definidos en el presente documento, actuando con el debido cuidado,
diligencia y responsabilidad para garantizar la correcta ejecucion y el cumplimiento
exitoso de todas las tareas y obligaciones contratadas.

8. Responsabilidades de la Entidad

Para una adecuada ejecucion de las actividades, es responsabilidad de la Entidad lo siguiente:

Proporcionar un gerente o coordinador por parte de la Entidad, quien liderara y
garantizara la ejecuciéon de las actividades planeadas al interior de la Entidad, dentro
de sus interacciones mas importantes con helppeople tendra a cargo reportarle 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
gestion de activos informaticos y no informaticos permanentemente, incluyendo
el acompanamiento en el despliegue del respectivo agente para el escaneo de
aquellos 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.

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

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

Escenario 12 meses.

Responde Management
Cantidad Valor Valor total
System helppeople Cloud

Acceso de uso helppeople

12 meses $964.344.000 $964.344.000
ITSM
Acceso de uso Whats app API 12 meses $93.289.800 $0 $93.289.800
Acceso de uso Agent Web 12 meses $39.831.600 $0 $39.831.600
Acceso de uso Agent Microsoft $0

12 meses $44.024.400 $44.024.400
Teams
Acceso de uso auto key $0

12 meses $149.054.040 $149.054.040
recovery
Acceso de uso Speed Answer 12 meses $176.936.160 $176.936.160

Gran Total _— $1.329.977.124
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10. 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
de soporte 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 38.460.247
Director Unidad ; ,
Government Kateryne Monzon Aguirre
Contacto 310 8424125
Correo kmaguirre@helppeoplecloud.com
. ., Calle 44N No. 2AN 37 Barrio Vipasa — Cali, Valle
Direccién del Cauca
Teléfono +315778 9785
www.helppeoplecloud.com @
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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



Response
Management
helppeople| System

Bogota D.C., 4 de diciembre del 2025

Sefiores:
ICBF -Instituto Colombia de Bienestar Familiar

CERTIFICACION DE FABRICANTE Y EXCLUSIVIDAD

Branch of Inversoft Group Colombia LLC SAS identificado con NIT:900298719-0
certifica que es fabricante y propietario del software “HELPPEOPLE SERVICE
MANAGEMENT”, que opera en Colombia desde el afo 2000, en los cuales ha
desarrollado su actividad hacia la venta de productos y consultoria de servicios basado
en las mejores practicas ITIL a nivel mundial, y que a hoy cuenta con 16 procesos
Certificados ante PinkVERIFY.

Igualmente comunica que, para efectos de la negociacién con el Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar y Branch of Inversoft Group Colombia LLC SAS como fabricante
y propietario, atendera de forma directa y exclusiva cualquier convenio y/o contratacién
que dé lugar y que independientemente de sus canales de comercializacion y venta, es
el propietario y principal responsable de la implementacién, soporte y mantenimiento de
la herramienta.

Para efectos esta certificacion es firmada en la fecha de encabezado.

Cordialmente,

sé Jimenez Melo
rancR, of Inversoft Group Colombia LLC SAS



