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INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO
CONTRATO X CONVENIO

Contrato 1.380-17.13 -16295 del 02 de octubre del 2025

Disponibilidad presupuestal CDP No. 3500010303 del 02 de septiembre del 2025 — Registro presupuestal RPC
No. 4500040219 del 14 de octubre del 2025

Apropiacién Presupuestal: 1153/123401/2320202008/3314013040130000/P133-102688/1/1/01/01 SRIA DE
LAS TECNOLOG DE LA INFORM Y COM/10% ICLD Departamentos para FONPET/Valle con + Competencias/
Valor: 225.000.000 COP

Elemento PEP: PI133-102688/1/1/01/01 Actualizar sistemas de Informacion para

META: MP1401304072302086 Mejorar 10 aplicativos de la Gobernacién del Valle, durante el periodo de
gobierno.

OBJETO DEL CONTRATO: Contratar la suscripciéon para uso del software de la mesa de ayuda de la
Secretaria de las TIC, para gestionar las solicitudes de las diferentes dependencias de la Gobernacion del Valle
del Cauca dentro del marco del proyecto "Mejoramiento de los sistemas de informacion que apoyan los
procesos administrativos y la toma de decisiones en la Gobernacion Valle del Cauca ”

| ASISTENTES A LA REUNION

HECTOR FABIO BEDOYA BEDOYA
Interventor Lider de Programa
o Supervisor
Supervisor: Cedula de Ciudadania N0:94.313.523 de Palmira
Teléfono: 6200000

BRANCH OF INVERSOFT GROUP COLOMBIA LLC S.AS
Por parte Representante legal: ANTONIO JOSE JIMENEZ MELO
del Cargo: Contratista
contratista: Ubicacion: CL 44 NORTE #2AN 37 de Cali — Valle

NIT 900.298.719-0
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[OBJETIVO DE LA REUNIC

Objetivo de la reunién: Esta reunion tiene como objetivo dejar constancia del cumplimiento del cronograma de
actividades y plan de trabajo presentado en octubre de 2025, por lo que se concluye que, las obligaciones
contractuales durante octubre de 2025, fueron cumplidas a cabalidad y recibidas a entera satisfaccion por el
departamento del Valle del Cauca la Secretaria de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

1. Entregar el acuerdo de suscripcion y soporte de entrega de |
la activacion de la suscripcion tipo Business que incluye un
paguete premium de 25 a 50 suscripciones de agentes del
servicio de la herramienta tecnologica de mesa de ayuda
en nube.

2. Entregar el soporte de la activacion del servicio
complementario SyncADS.

3. Entregar el soporte de la activacion del servicio

Obligacion, Actividad ; complementario Single Sign On SSO.

ICompromiso.

4. Configurar y entregar el soporte de activacion vy
funcionamiento del servicio complementario NetMap
Device paquete silver de 1000 activos, de forma que se
descubran los equipos tecnolodgicos y no tecnoldgicos que
se requieran administrar y gestionar a través de la mesa
MATI.

5. Entregar el acuerdo de suscripcion del servicio soporte
silver hasta 2 casos.

- Porcentaje de cumplimiento de las especificaciones, actividades u
obligaciones especificas contractuales de acuerdo con lo 100%

: Porcentaje de programado en el plan de trabajo del mes de octubre de 2025.

- cumplimiento. . . e 72
| P Porcentaje de cumplimiento de las especificaciones, actividades u

obligaciones especificas contractuales en lo transcurrido en la 83.23%
- vigencia del contrato de conformidad con lo acordado en el mismo.

- Otras
consideraciones.
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SEGUIMIENTO TECNICO O DE EJEGUCION

1. Alcance del Primer Entregable

El presente entregable comprende la entrega, activaciéon y documentacién de las licencias de uso de la suite
helppeople ITSM Cloud — Response Management System (RMS) en su modalidad de suscripciéon Business, con

operacion en ambiente productivo.

Este paquete incluye la habilitacion de hasta 50 licencias de agentes de servicio, las cuales permiten a los
funcionarios designados de la Gobernacion del Valle del Cauca acceder a la plataforma, gestionar solicitudes,
incidentes, requerimientos y realizar el seguimiento a las actividades de la Mesa de Ayuda institucional.

El proceso incluye:

a) Entrega del acuerdo de suscripcion y soporte técnico, documento que detalla las condiciones,

caracteristicas y tiempos de soporte de la suscripcion contratada.

b) Activacion en ambiente productivo, con las configuraciones técnicas necesarias para su correcto
funcionamiento en la nube, asegurando disponibilidad, seguridad, respaldo de informacion y continuidad

operacional.

c) Validacion funcional y tecnica del entorno, verificando la correcta operacion del sistema, los accesos de

usuario y la integracion con los flujos definidos por SETIC.

d) Documentacion de soporte (actas, certificados, y manuales técnicos) que evidencian la correcta

activacion y entrega del servicio contratado.

2. Beneficios del entregable

La activacion y puesta en funcionamiento de la herramienta MATI (helppeople ITSM Cloud) genera multiples
beneficios para la Gobernacién del Valle del Cauca, entre los cuales se destacan:
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a) Centralizacién de solicitudes: permite unificar la gestién de requerimientos y reportes en una sola
plataforma institucional.

b) Automatizacién de procesos: mejora la eficiencia operativa y reduce tiempos de respuesta.

¢) Trazabilidad completa: cada solicitud queda registrada, facilitando el control, seguimiento y generacién
de reportes analiticos.

d) Disponibilidad 24/7: al operar en modalidad nube, la herramienta garantiza acceso permanente desde
cualguier ubicacion autorizada.

e) Escalabilidad y flexibilidad: la suscripcion tipo Business permite crecer facilmente en usuarios o
funcionalidades segln las necesidades futuras.

f) Alineamiento con ITIL: promueve las mejores practicas en |a gestidn de servicios TI.

g) Apoyo a la gestion institucional: fortalece la toma de decisiones y contribuye a mejorar los indicadores de
gestién digital del departamento.

3. Modernizacién de la herramienta helppeople ITSM

Como resultado de esta entrega, se mantiene operativa la suite helppeople ITSM Cloud — Response Management
System (RMS) en ambiente productivo, con las 50 licencias activas de agentes, completamente funcionales,
documentadas y respaldadas mediante el acuerdo de suscripcion y soporte de activacion.

La herramienta MATI se encuentra lista para ser utilizada por las dependencias de la Gobernacion del Valle del
Cauca, consolidandose como un componente esencial dentro del proceso de modernizacién tecnolégica y
fortalecimiento del gobierno digital en el departamento.

La modernizacion de la herramienta helppeople ITSM, conocida en la Gobernacién del Valle del Cauca como
MATI, representa uno de los hitos mas importantes dentro del proceso de fortalecimiento tecnologico y mejora
continua de los servicios institucionales.

El objetivo principal de esta modernizacion fue actualizar la plataforma a su version mas reciente de mercado,
garantizando que la entidad cuente con una solucién moderna, robusta y alineada con las tendencias tecnologicas
actuales y las mejores préacticas internacionales de gestion de servicios, en especial las establecidas por el marco
de referencia ITIL v4.

Esta actualizacion permitié incorporar mejoras significativas en rendimiento, seguridad, estabilidad, escalabilidad
y experiencia de usuario, optimizando tanto la operacién interna de los equipos de soporte como la interaccion
de los funcionarios y ciudadanos con la Mesa de Servicios.

El proceso de modernizacién se ejecutd de forma controlada y planificada, migrando progresivamente entre las
versiones Sprint 36 y Sprint 38 de la suite helppeople. Este esquema de migracion garantizé la continuidad del
servicio sin interrupciones, realizando previamente pruebas funcionales, validaciones de compatibilidad y
verificaciones técnicas para asegurar gue todos los médulos, licencias y configuraciones operaran de manera
estable en el nuevo entorno.

Como parte de la mejora, se renovo la interfaz grafica de usuario, haciéndola mas intuitiva, limpia y accesible, de
modo que cualquier usuario —sin importar su nivel técnico— pueda navegar facilmente por la herramienta. Este
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cambio facilita la autogestion, reduce errores en la operacion y mejora la eficiencia general de los equipos de
atencion.

Ademas, la actualizacién optimizd el uso de las licencias tipo Business de helppeople, que habilitan el trabajo
colaborativo de hasta 50 agentes con roles especificos (como administradores, coordinadores, técnicos y agentes
de mesa). Esto permite que cada perfil tenga acceso a las funcionalidades adecuadas seglin sus
responsabilidades, garantizando orden, trazabilidad y seguridad en la gestion de servicios.

En conjunto, esta modernizacion fortalece la infraestructura tecnolégica de la Gobernacion del Valle del Cauca,
consolidando a MATI como una herramienta estratégica para la administracion publica digital. Gracias a esta
mejora, la entidad cuenta hoy con una plataforma mas moderna, segura, flexible y preparada para evolucionar
con las necesidades futuras del gobierno digital y de los ciudadanos del Valle del Cauca.

3.1. Compaonentes actualizados
Durante la transicion desde el Sprint 36 hacia el Sprint 38, la herramienta helppeople ITSM fue sometida a un
proceso de modernizacion integral que abarcéd tanto su infraestructura tecnolégica como su capa visual y
funcional.
El objetivo principal de esta actualizacién fue garantizar una operacién mas estable, rapida y segura, al tiempo
que se optimizaba la experiencia del usuario y se reforzaba la compatibilidad con los entornos empresariales
actuales basados en la nube y en servicios de integracion.
A continuacion, se describen los principales componentes actualizados y las mejoras implementadas en cada
uno:

3.2, Nucleo de Aplicacion (Core Platform)
El nucleo de helppeople —también conocido como Core Platform— fue objeto de una actualizacion profunda
orientada a optimizar el rendimiento y la comunicacién entre los distintos servicios que conforman la
plataforma.
e Se modernizo el sistema de gestion de dependencias internas, mejorando la interaccion entre los

modulos y reduciendo posibles errores en la carga de librerias.

e Se optimizo el control de sesiones y la comunicacion entre servicios (APl Flow « API Multi), logrando
una sincronizacion mas eficiente entre los procesos de negocio.

e Seincorporaron ajustes estructurales en el procesamiento de tareas simultaneas, lo que incrementa
la capacidad de respuesta en entornos con alto volumen de solicitudes.

e Se amplié el mecanismo de auditoria para operaciones criticas, permitiendo un mayor seguimiento
de cambios y acciones realizadas por los usuarios.

Estas mejoras en el Core garantizan una base tecnolégica mas solida, escalable y con mayores capacidades
de control y seguridad.

3.3. Interfaz de Usuario (Front-End)
La capa visual de helppeople fue completamente redisefiada bajo principios de usabilidad, coherencia visual
y accesibilidad, permitiendo una experiencia mucho mas fluida e intuitiva para los usuarios finales.

e Se actualizaron los frameworks visuales, optimizando la velocidad de carga y el renderizado de datos
en las vistas operativas.

e Se renovaron los modulos Helpdesk, Reportes y Configuraciones, incorporando un disefio mas
moderno, limpio y adaptable.

¢ Se introdujo el nuevo motor de visualizacion Power View, que ofrece vistas dinamicas, filtros en
tiempo real y una experiencia analitica interactiva.




Departamento del Valle del Codigo: FO-M9-P2-02

a
: s ) Version: 02

INFORME DE SEGUIMIENTO DE

SUPERVISION Fecha de Aprobacion: 17/06/2019

Pagina: 6 de 37
Gobernacion

e Se mejoro la adaptabilidad responsiva de la interfaz, garantizando que la herramienta se visualice
correctamente en monitores, tablets y dispositivos moviles.

En conjunto, estos avances hacen que el portal sea mas agil, accesible y visualmente consistente, alineado
con los estandares de disefio modernos de soluciones ITSM.

3.4. Motor de Reportes y Analitica
Uno de los componentes mas transformados fue el motor de reportes, que ahora brinda una experiencia de
analisis de datos mas potente y visual.

e Sereemplazo el modelo de reportes tradicionales por un enfoque interactivo basado en Power View,
gue permite personalizar vistas y explorar datos operativos en tiempo real.

e Se optimizaron las consultas SQL y procedimientos internos, acelerando la generacién de reportes
incluso en bases de datos de alto volumen.

e Se habilitd la exportacion directa a Excel con filtros aplicados, permitiendo a los usuarios descargar
informacidn precisa sin necesidad de reprocesarla.

Gracias a estas mejoras, |la analitica dentro de helppeople se vuelve mas intuitiva, visual y orientada a la
toma de decisiones.

3.5. Servicios Internos y Conectividad
En esta nueva versién, los servicios API internos fueron completamente revisados y reforzados para lograr
una comunicacion mas estable y segura entre modulos y sistemas externos.

e Se modernizaron los servicios API, garantizando una mejor interoperabilidad entre Helpdesk, Self-
Service.

e Se actualizé el motor de notificaciones, incorporando alertas inteligentes y notificaciones con
menciones directas (@usuario), diferenciando entre mensajes publicos y privados.

Este conjunto de cambios consolida la conectividad entre servicios, logrando una experiencia operativa
continua, integrada y transparente.

3.6. Base de Datos y Procesos Légicos
Finalmente, se realizaron mejoras estructurales en la base de datos y en los procesos légicos del sistema
para garantizar la integridad, eficiencia y trazabilidad de la informacion.

e Se revisaron y normalizaron las estructuras de datos, asegurando compatibilidad con las nuevas
funciones de formularios dindmicos y reportes avanzados.

e Se optimizaron indices y triggers de trazabilidad (los friggers se refieren a disparadores automaticos
dentro de la base de datos o del sistema, que ejecutan acciones para mantener la trazabilidad o
integridad de la informacién), incrementando la velocidad en la gestion de incidencias y adjuntos.

e Se mejoraron los procedimientos de validacion de formularios para incluir controles de obligatoriedad
de adjuntos y campos dependientes.

Estas mejoras fortalecen la consistencia de los datos y la eficiencia de los procesos internos, permitiendo
un rendimiento mas estable y un control superior sobre las operaciones.
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En conjunto, todas estas actualizaciones hacen que helppeople ITSM Sprint 38 se consolide como una
plataforma moderna, robusta y escalable, preparada para soportar procesos ITSM complejos, con mayor
visibilidad, trazabilidad y capacidades de analisis visual avanzado.

37 Médulos y funcionalidades modernizadas

La modernizacion de helppeople ITSM no se limité Gnicamente a una actualizacion técnica, sino que implico
una revision estructural y funcional de los principales médulos operativos.

El objetivo fue optimizar el rendimiento de la plataforma, potenciar la trazabilidad de los procesos y ofrecer
una experiencia mas analitica, intuitiva y personalizada tanto para los usuarios finales como para los
administradores del sistema.

A continuacion, se describen los médulos que fueron intervenidos y las mejoras que se incorporaron en cada
uno de ellos:

3.7.1. Modulo Helpdesk

El Helpdesk representa el corazén operativo de helppeople ITSM, siendo el punto central donde convergen
los procesos de soporte, atencion al cliente interno y gestion de incidencias. Durante la modernizacion, este
modulo fue completamente optimizado gracias a la incorporacion del motor Power View, que transformé la
tradicional vista de solicitudes en un entorno analitico, flexible y personalizable.

0 & @ c . Andies NO BORRAR Rodsiguer SUPOKTE HILPPEOPLL

Aleat s e Cob

Tncwidad Vencea hay . e Semana Mencin S Aniganr e abiartas Pray— Eblertss Corratrn [roen

100% i 0 7 0 0 0 7 20 1 ©

Cumplmicnte de ANS Abiertas v Cerradas Scirctudes por hrea

.72 Modulo Marketplace
El médulo Marketplace —dedicado a |la automatizacion y configuracion de reglas dentro del ecosistema de
helppeople— también fue objeto de mejoras significativas orientadas a incrementar la eficiencia y flexibilidad
operativa.

Entre los principales avances se destacan:
e Seleccion multiple de reglas, lo que permite aplicar configuraciones de forma simultéanea segln
criterios definidos (empresa, grupo, pais, departamento, entre otros).
e Optimizacién en la validacion entre bots y reglas, reduciendo errores en la automatizacion de
procesos y mejorando la confiabilidad de las tareas automaticas.
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Gracias a estos cambios, Marketplace se convierte en un entorno mas versatil y adaptable, permitiendo
mayor autonomia a los administradores para configurar flujos automatizados de negocio sin comprometer la
estabilidad del sistema.

3.7.8. Portal de Autoservicio
El Portal de Autoservicio fue redisefiado con el objetivo de fortalecer la experiencia del usuario final,
convirtiéndolo en un espacio mas intuitivo, rapido y visualmente coherente con el resto de la plataforma.

Las principales mejoras incluyen:
e Optimizacién de la presentacién y rendimiento de las vistas iniciales, reduciendo tiempos de carga y

mejorando la navegacion.

e Mayor integracion con formularios dinamicos y servicios relacionados, lo que permite a los usuarios
acceder facilmente a los servicios Tl o solicitudes disponibles.

¢ Unificacion visual entre los distintos modulos del sistema, garantizando una experiencia consistente
y profesional.

De esta manera, el Portal de Autoservicio ofrece una interaccion mas fluida, transparente y eficiente, alineada
con los principios de autonomia del usuario y autosuficiencia operativa.

3.7.4. Médulos Complementarios
Ademas de los médulos principales, se realizaron mejoras adicionales en componentes complementarios
que refuerzan la accesibilidad y la adaptabilidad de la plataforma:

e Soporte Multilenguaje: Optimizaciéon del cambio de idioma desde la opcion Editar Perfil, con
traducciones automaticas aplicables a los médulos Home, Helpdesk y Self-Service.

e Accesibilidad y experiencia de usuario: Ajustes visuales y funcionales para garantizar que la
herramienta pueda ser utilizada por distintos tipos de usuarios, independientemente del idioma o
entorno tecnoloégico.

Con esta serie de mejoras, helppeople ITSM Sprint 38 logra un equilibrio entre modernizacién tecnoldgica y
evolucién funcional, consolidando una arquitectura modular, escalable y adaptable.

El nuevo entorno no solo impulsa la analitica operativa y la trazabilidad integral, sino que también fomenta la
personalizacidén por usuario y la eficiencia en la gestién de servicios Tl, permitiendo a las organizaciones
responder de forma mas proactiva, inteligente y alineada con las buenas précticas de ITIL v4.

4. Soporte técnico, mantenimiento y cumplimiento de niveles de servicio (ANS)

La Gobernacion del Valle del Cauca, a través de la Secretaria de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (SETIC), contara con un acompafiamiento técnico especializado orientado a garantizar la
estabilidad, disponibilidad y mejora continua de la herramienta MATI, nombre institucional de la suite helppeople
ITSM Cloud - Response Management System (RMS).

Este servicio de soporte técnico se presta en modalidad 5x8, es decir, de lunes a viernes entre las 08:00 a.m. y
las 05:00 p.m., y comprende atencion funcional, mantenimiento preventivo y correctivo, asi como la
implementaciéon de mejoras orientadas a optimizar el rendimiento, la seguridad y la eficiencia de la plataforma.

El objetivo de este esquema es asegurar que la herramienta MATI mantenga un funcionamiento estable, con
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atencion oportuna ante cualquier requerimiento, y que continle alineada con los estandares de calidad y las
metas del proyecto de mejoramiento de los sistemas de informacién de la Gobernacion.

4.1, Clasificacion y Atencién de Solicitudes segln Prioridad:
Las solicitudes registradas en la Mesa de Ayuda se gestionan de acuerdo con su nivel de prioridad, el cual se
define con base en el impacto que tiene la situacién sobre la operacién de los servicios institucionales.

A continuacién, se describen los niveles de pricridad establecidos y los tiempos de atenciéon definidos en los
Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) de la Gobernacién del Valle del Cauca:

Prioridad Descripcion General Linmmbe Tiempo de Solucion
Respuesta
Interrupcion total del servicio o falla grave que
-, impide el funcionamiento general de la
Critica plataforma MATI. Requiere atencién inmediata 2l ® horas
para restablecer la continuidad operativa.
Afectacion parcial del servicio o de uno o varios
Alta m&dulos especificos. Es necesario actuarde g o/ 4 gig 64 horas / 8 dias
manera prioritaria para minimizar el impacto en la
operacion,
justes o consultas que no afectan directamente
Media la operacion general, pero requieren intervencion |16 horas / 2 dias 160 horas / 20 dias
técnica programada.
Requerimientos de informacién, mejoras
Baja menores o solicitudes sin impacto operativo 32 horas / 4 dias 320 horas / 40 dias
inmediato.
Solicitudes de nuevos desarrollos, Acordado entre las
.. [configuraciones o cambios mayores que hacen . Acordado entre las
Planeacion e wis partes segun .
parte del plan de evolucién tecnolégica de la partes segun roadmap
3 roadmap
herramienta.

Nota: Los tiempos de solucion se contabilizan Unicamente durante el horario habil de atencion de la Mesa de
Servicios (lunes a viernes, de 08:00 a.m. a 05:00 p.m.), conforme a la disponibilidad del personal técnico asignado.

4.2. Procedimiento para la Gestion de Solicitudes:
Para garantizar el cumplimiento de los tiempos definidos en los ANS, es indispensable que todas las solicitudes
sean registradas exclusivamente a través del portal de atencion al cliente en la siguiente direccion:

https://helppeople.helppeoplecloud.com/

Este portal es el canal oficial para la gestién de requerimientos, incidentes y consultas relacionadas con la
herramienta MATI.

Cada registro en el sistema genera automaticamente un nimero de ticket, lo que permite realizar el seguimiento,
medir los tiempos de respuesta y asegurar la trazabilidad de la atencion.

Cualquier solicitud, incidencia o comunicacién reportada por canales distintos al portal oficial —como correo
electronico, llamadas o mensajeria directa— no podra ser considerada dentro de la medicién de los Acuerdos de
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Nivel de Servicio (ANS). En estos casos, sera responsabilidad del cliente registrar adecuadamente la solicitud
dentro del sistema para garantizar su correcta atencion y el cumplimiento de los tiempos establecidos segun la
prioridad asignada.

4.3. Compromisos del Servicio
El acompafiamiento técnico prestado incluye:

¢ Soporte funcional: atencién a consultas sobre el uso y operacién de los mddulos del sistema.

consiste en brindar ayuda y acompafamiento a los usuarios cuando tienen dudas o dificultades al utilizar los
diferentes médulos del sistema.

Este tipo de soporte no se enfoca en reparar errores técnicos del sofiware, sino en orientar a las personas sobre
cémo usar correctamente las funciones y herramientas disponibles, explicar los pasos necesarios para realizar
ciertas tareas dentro de la plataforma y asegurar que comprendan la logica y proposite de cada modulo.

En otras palabras, es el apoyo que permite que los usuarios saquen el maximo provecho de la herramienta,
aprendan a navegar por ella sin inconvenientes y ejecuten sus procesos de manera mas eficiente y segura.

e Mantenimiento preventivo: revision periddica de la plataforma para asegurar su estabilidad y prevenir
incidentes.

Consiste en realizar revisiones periddicas y programadas de la plataforma MATI, con el objetivo de anticiparse a
posibles fallas o incidentes antes de que ocurran.

Durante estas revisiones, el equipo técnico verifica el estado general del sistema, analiza el desemperio de los
modulos, revisa la capacidad de almacenamiento, el uso de los recursocs y la estabilidad de las conexiones.

El propésito principal es mantener la herramienta funcionando sin interrupciones, asegurando que esté siempre
disponible, rapida y segura para los usuarios de las diferentes dependencias de la Gobernacion.

En otras palabras, este tipo de mantenimiento busca “prevenir los problemas antes de que aparezcan”.
¢ Mantenimiento correctivo: resolucién de fallas, errores o incidentes detectados durante la operacion.
Se realiza cuando la plataforma presenta algln tipo de falla, error o comportamiento inusual durante su operacion.

El equipo técnico analiza la causa del problema, aplica los ajustes necesarios y realiza pruebas para garantizar
que el sistema vuelva a funcionar correctamente.

Este tipo de mantenimiento es clave para restablecer la normalidad del servicio en el menor tiempo posible,
minimizando el impacto que pueda generar sobre los usuarios o los procesos internos.

Por ejemplo, si un usuario no puede acceder a su cuenta o un mddulo no carga correctamente, se activa este
proceso de mantenimiento correctivo para resolver la situacién.

e Actualizaciones y mejoras: aplicacion de parches o nuevas versiones de la suite helppeople que optimicen
el rendimiento o fortalezcan la seguridad.
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La suite helppeople ITSM Cloud (MATI) evoluciona constantemente para ofrecer nuevas funcionalidades, reforzar
la seguridad y optimizar su desempefio.

En este tipo de mantenimiento se aplican actualizaciones, parches de seguridad y nuevas versiones del software
que corrigen errores o agregan capacidades adicionales.

Estas actualizaciones se realizan de forma planificada para no afectar la operacion diaria y garantizan que la
herramienta esté siempre al dia con las ultimas mejoras tecnolégicas del fabricante, protegiendo los datos y
asegurando un rendimiento mas eficiente.

En términos simples, este proceso es como “mantener actualizada la aplicacion para que trabaje mejor y mas
segura cada dia".

¢ Monitoreo y seguimiento: control constante de la disponibilidad del servicio y la respuesta oportuna ante
posibles afectaciones.

Se refiere a la supervision constante del funcionamiento de la plataforma MATI, para detectar de manera
temprana cualquier situacion que pueda afectar su rendimiento o disponibilidad.

A través de herramientas de control y seguimiento, el equipo técnico revisa continuamente indicadores como la
velocidad de respuesta, el uso de los recursos, los accesos de los usuarios y el cumplimiento de los niveles de
servicio (ANS).

Gracias a este monitoreo, se pueden detectar y resolver alertas antes de que se conviertan en incidentes graves,
garantizando asi que el servicio se mantenga activo, estable y confiable.

Este modelo de soporte esta disefiado para garantizar que la herramienta MATI permanezca en condiciones
optimas de funcionamiento, brindando un servicio confiable, seguro y alineado con los objetivos de transformacion
digital de la Gobernacion del Valle del Cauca.

5. Informe Técnico

La suite helppeople Service Management (ITSM Cloud) es una plataforma integral que centraliza la gestion de
incidentes, solicitudes, problemas, cambios y activos bajo un modelo alineado con las buenas practicas de ITIL
V4.

En el ntcleo de esta solucion se encuentra el RMS — Response Management System (Sistema de Gestion de
Respuestas). Este sistema constituye el motor de la plataforma y tiene como propésito principal coordinar,
automatizar y dar trazabilidad a la atencion de solicitudes, incidentes y requerimientos de los usuarios,
garantizando:

Una atencién estandarizada y medible de principio a fin.

La reduccién de tiempos de respuesta gracias a la automatizacion y reglas inteligentes.
El fortalecimiento de la trazabilidad mediante tableros de control y métricas.

La optimizacién en la administracion de recursos tecnolégicos y humanos.

En otras palabras, el RMS es la directriz de helppeople, orquestando las respuestas institucionales, reduciendo
la complejidad operativa y alineando los servicios con las expectativas de los usuarios y los objetivos estratégicos
de la organizacion.
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54. Reconocimiento Internacional — Acreditacion ITIL

La solucién helppeople ITSM Cloud — Response Management System (RMS), desarrollada por BRANCH OF
INVERSOFT GROUP COLOMBIA, ha sido acreditada oficialmente por PeopleCert como Proveedor de
Herramientas ITIL v4, tras cumplir con los estandares de calidad, madurez técnica y metodoldgica establecidos
por el esquema de certificacion internacional.

Esta acreditacién valida que helppeople soporta de forma integral las principales practicas ITIL v4, garantizando
la alineacién con los principios de gestién moderna de servicios y fortaleciendo las capacidades de transformacion
digital de las organizaciones publicas y privadas. ) :

helppeople ITSM cumplié exitosamente con los criterios de evaluacion de software establecidos para las
siguientes practicas de ITIL V4:

e Gestion de la Disponibilidad (Availability Management):

helppeople ITSM permite definir, monitorear y controlar los niveles de disponibilidad de los servicios tecnolégicos
mediante dashboards e indicadores asociados a SLA y ANS. A través de su moédulo de monitoreo y los
componentes helppeople Agent Cloud y helppeople Metering, la herramienta asegura la visibilidad en tiempo real
del estado de los servicios, anticipando riesgos de indisponibilidad y permitiendo acciones preventivas.

e Gestién de la Capacidad y el Rendimiento (Capacity and Performance Management):

Esta practica se soporta mediante el registro histdrico de uso de recursos, analisis de cargas y reportes de
desempefio del sistema. helppeople combina métricas operativas con capacidades analiticas del AP! Helio for BI,
permitiendo identificar cuellos de botella, optimizar la infraestructura y garantizar que los servicios dispongan de
capacidad suficiente para responder a la demanda institucional.

e Habilitacion de Cambios (Change Enablement):

helppeople proporciona un flujo controlado para la planificacion, aprobacion y seguimiento de cambios, con
trazabilidad completa y registro de impactos sobre los servicics y activos. Los cambios pueden asociarse a
solicitudes, incidentes o versiones, garantizando una implementacion segura y documentada, conforme a las
mejores practicas ITIL.

e Gestion de la Implementacién (Deployment Management):

La herramienta gestiona la entrega y despliegue de versiones y actualizaciones a través de flujos configurables
que aseguran la coordinacion entre equipos técnicos, validaciones en QA y control de versiones productivas. La
integracion con los modulos de activos y configuracién permite mantener la trazabilidad completa de los
componentes desplegados. ,

e Gestidn de Incidentes (Incident Management):
En helppeople, la gestion de .incidentes se realiza mediante el modulo Helpdesk, que permite registrar,

categorizar, priorizar, escalar y <cerrar incidentes de forma estructurada. La automatizacién de reglas de
asignacion, los bots de clasificacion y los reportes de desempefio aseguran tiempos de atencion optimos y
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visibilidad sobre los compromisos definidos en los SLA.

¢ Gestion del Conocimiento (Knowledge Management):

La plataforma dispone de un médulo de conocimiento centralizado, donde se documentan soluciones, articulos
técnicos y guias operativas vinculadas a los distintos servicios. Este conocimiento es reutilizable por agentes y
usuarios finales, contribuyendo a reducir tiempos de atencion y fomentar la resolucion auténoma de solicitudes
recurrentes.

e Monitoreo y Gestién de Eventos (Monitoring and Event Management):
helppeople RMS integra capacidades de monitoreo mediante helppeople NetMap, Agent Cloud y Metering, que
permiten detectar eventos en la red, registrar alertas automaticas y generar incidentes de manera proactiva. La
correlacion de eventos y la priorizacion automatica facilitan una respuesta agil ante situaciones criticas en los
servicios tecnologicos.

e (estidon de Problemas (Problem Management):
La herramienta permite identificar causas raiz mediante el analisis de incidentes recurrentes o criticos,
consolidando acciones correctivas y preventivas. A través de flujos configurados, los problemas se documentan,
priorizan y asocian a soluciones o articulos de conocimiento, garantizando una mejora continua en la estabilidad
del servicio.

s Gestion de Versiones (Release Management):
helppeople soporta la gestién del ciclo de vida de las versiones de software o configuraciones mediante la
definicion de ambientes, validaciones, aprobaciones y fechas de despliegue. Cada versién queda asociada a

activos o servicios especificos, asegurando trazabilidad, control documental y una implementacién ordenada y
segura.

e (estion del Catalogo de Servicios (Service Catalog Management):
El médulo de Catélogo de Servicios centraliza la informacién de todos los servicios institucionales disponibles,
incluyendo sus descripciones, responsables, niveles de atencidn y tiempos de respuesta. Esta practica garantiza
que los usuarios accedan facilmente a los servicios y que la organizacion mantenga una oferta clara,
estandarizada y actualizada.

e Gestion de la Configuracion del Servicio (Service Configuration Management):
helppeople ITSM administra la CMDB (Base de Datos de Configuracién), donde se registran los elementos de
configuracion (CI's), sus relaciones e interdependencias. Mediante los componentes helppeople NetMap y Agent
Cloud, la herramienta detecta activos en la red, manteniendo inventarios actualizados y proporcionando
informacién precisa para la gestion de incidentes, cambios y problemas.

e Gestion de la Continuidad del Servicio (Service Continuity Management):
La plataforma facilita el seguimiento de planes de contingencia, respaldos y restauraciones asociadas a los
servicios criticos, garantizando la disponibilidad ante eventos no planificados. Esta practica se integra con la

gestion de incidentes y problemas para activar protocolos de recuperacién y registrar evidencias del
restablecimiento del servicio.
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e Gestion Financiera del Servicio (Service Financial Management):

helppeople ofrece herramientas para la trazabilidad de costos asociados a servicios, activos o licencias,
permitiendo la planificacion presupuestal y la evaluacién del costo total de operaciéon (TCO). Los reportes
financieros y analiticos apoyados en el APl Hello for Bi contribuyen a la toma de decisiones sobre eficiencia y
priorizacion de inversiones tecnolégicas.

e Gestion del Nivel de Servicio (Service Level Management):

La herramienta permite definir, monitorear y controlar los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA) y Acuerdos de
Niveles Operativos (OLA) mediante indicadores configurables. Los reportes en tiempo real y los dashboards
especializados permiten evaluar el cumplimiento de los compromisos de atencién, facilitando la mejora continua
y la transparencia en la gestion.

e Gestién de Solicitudes de Servicio (Service Request Management):

helppeople soporta la gestion integral de solicitudes desde multiples canales: portal de autoservicio, Marketplace
institucional y RapidForms, utilizado especialmente para la radicacion de requerimientos especificos como los
asociados a las zonas publicas WiFi. Esta practica asegura una atencién ordenada, trazable y enfocada en la
experiencia del usuario final.

La acreditacion como Proveedor de Herramientas ITIL Acreditado refleja la madurez técnica y metodoldgica de
nuestras soluciones, validando que helppeople permite a las organizaciones adoptar las mejores practicas de ITIL
de forma fluida, confiable y certificada. .

Este logro posiciona a nuestra compaiiia como un socio estratégico de confianza, capaz de acompadar a las
entidades en su transformacion digital y en la consolidacion de modelos de gestién de servicios solidos,
escalables y sostenibles.

6. Licencias

6.1. Licencias de Agentes — Edicion Business

La edicion Business de helppeople permite a la Gobernacion del Valle del Cauca administrar de forma organizada,
controlada y eficiente el acceso de los usuarios que operan en la suite MATI.

En términos sencillos, las licencias son los “accesos digitales” que permiten a las personas ingresar al sistema y
realizar sus funciones dentro de la plataforma.

Si una entidad cuenta con 25 licencias, podra tener hasta 25 usuarios activos trabajando en helppeople; si tiene
50, podra ampliar su capacidad de operacién sin afectar el rendimiento ni la seguridad del sistema.

Estas licencias garantizan que solo las personas autorizadas puedan acceder, que cada una tenga los permisos
adecuados y que los procesos sean mas seguros y controlados.
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6.2. Capacidad y alcance

La edicion Business de helppeople incluye entre 25 y 50 licencias premium, las cuales permiten el acceso
completo a los médulos avanzados del sistema.

Esto asegura que las diferentes areas —operativas, administrativas y técnicas— puedan trabajar de manera
colaborativa y simultdnea, sin duplicidades ni interferencias.

6.3. Roles de Aplicacion

Los roles de aplicacion definen qué puede hacer cada usuario dentro de la plataforma seguin su nivel de
responsabilidad.

Son como los diferentes cargos dentro de una oficina digital: cada uno cumple una funcién especifica que, en
conjunto, mantiene el servicio funcionando correctamente.

A continuacion, se describen los roles disponibles:
e Administrador de Aplicaciones:

Es el maximo responsable técnico dentro de helppeople. Tiene el control total de la plataforma: configura
parametros generales, gestiona las licencias, crea usuarios, define politicas de seguridad, y mantiene la
estabilidad del entorno. También administra los modulos, permisos globales y flujos de trabajo (workflows). En
pocas palabras, es el "arquitecto” de helppeople dentro de la Gobernacion, garantizando que el sistema funcione
correctamente y se mantenga actualizado.

e Administrador de Servicios:

Este rol esta orientado a la operacion funcional de los servicios que se gestionan a través de helppeople.
Supervisa el flujo de solicitudes, incidentes, requerimientos y cambios, asegurando que se cumplan los Acuerdos
de Nivel de Servicio (ANS). Ademas, coordina la respuesta de los técnicos, gestiona prioridades y vela porque
los servicios estén disponibles y estables. Podria decirse que es el “director de trafico” que organiza el movimiento
interno de casos dentro del sistema.

e Coordinador de Mesa:

Su funcidn es supervisar el trabajo diario de los agentes y garantizar que cada solicitud sea atendida dentro de
los tiempos establecidos. Revisa indicadores, reasigna casos cuando es necesario y apoya en la gestion de
incidentes criticos. Es quien asegura la fluidez operativa de la mesa de ayuda, siendo un enlace entre los técnicos,
los agentes y la administracion.

e Agente de Mesa:

Es quien tiene el primer contacto con las solicitudes registradas por los usuarios.
Clasifica los casos, los prioriza segln su nivel de impacto y los canaliza hacia las areas o técnicos encargados.
Ademads, realiza seguimiento al avance de cada solicitud y comunica las actualizaciones al usuario final.
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e Técnico:

Encargado de resolver las incidencias o requerimientos técnicos. Aplica correctivos, ejecuta configuraciones,
revisa los sistemas y asegura que los servicios se restablezcan con rapidez. Su labor es clave en el
mantenimiento, la prevencion de fallas y la atencién de incidentes que afecten la operacion tecnoldgica.

e Usuario:

Son los clientes internos o externos que registran solicitudes o reportan incidencias.
Su interaccion se da principalmente a través del portal de atencion, donde pueden hacer seguimiento al estado
de sus casos, recibir notificaciones y calificar la atencion recibida.
Representan el punto de inicio de todo el proceso de atencion.

e Gerente:

Tiene una visién estratégica de toda la operacién. Accede a tableros de control, reportes y métricas globales
sobre tiempos de respuesta, niveles de servicio, volimenes de solicitudes y desempefio del equipo. Con esta
informacion, puede tomar decisiones informadas para mejorar la calidad, optimizar recursos y fortalecer la gestion
administrativa y tecnoldégica.

6.4. Roles de Permisos

Ademas de los roles de aplicacién, helppeople cuenta con un conjunto de roles de permisos que amplian o
especializan las funciones de cada usuario dentro del sistema.
Estos roles son complementarios y se asignan segun la naturaleza del trabajo o la necesidad de control.

Algunos de los principales son:

Rol de Permiso Descripcién Funcional

Gestiona grupos o categorias de solicitudes, optimizando la
asignacion de tareas entre técnicos.

Administrador de Conocimiento / Crea, aprueba y publica articulos, manuales o guias en la base de
Gestor de Conocimiento conocimiento, contribuyendo a resolver casos repetitivos mas rapido.
Supervisa el cumplimiento de estandares, niveles de servicio y calidad
en la atencion, incluyendo relaciones con proveedores.

Bloqueador de Activos / Gestor de Controla los activos tecnoldgicos, asegurando que cada elemento esté

Técnico de Bolsa de Solicitudes

Auditor / Auditor de Proveedores

Activos y Configuraciones inventariado y asociado correctamente a su servicio.

Comité de Cambios / Coordinador de |Evaltan, aprueban o rechazan cambios propuestos sobre los servicios
Cambios o infraestructura.

Gestor de Proveedores / Gestor Administran contratos, proveedores y niveles de servicio (ANS),
Portafolio / Gestor SLM garantizando la calidad del servicio ofrecido.

Administrador o Analista de Evallia el uso de recursos tecnoldgicos, analiza tendencias y propone

Capacidad ajustes para evitar sobrecargas o cuellos de botella.
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Rol de Permiso Descripcion Funcional
Control de Usuarios / Capacitaciones |Gestionan la administracion de cuentas, la formacion de usuarios y la
/ Proyectos gjecucién de proyectos dentro de la suite.

Estos permisos hacen posible una administracion detallada: cada persona tiene acceso solo a lo que necesita, o
que protege la informacion, evita errores y asegura la trazabilidad total de las acciones.

6.5. Beneficios de esta estructura de licencias, roles y permisos

Contar con una estructura organizada de licencias, roles y permisos dentro de la suite helppeople — MATI no solo
garantiza que cada usuario tenga acceso seguro y controlado al sistema, sino que también permite que la
operacion sea mas eficiente, ordenada y trazable.
Este modelo distribuye las responsabilidades de forma clara, evitando confusiones, mejorando la colaboracion
entre areas y fortaleciendo la toma de decisiones basada en informacion real y actualizada.

En otras palabras, es una forma inteligente de mantener el control operativo y estratégico de toda la plataforma,
mientras se promueve la transparencia, la seguridad y la mejora continua en los procesos institucionales.

¢ Control total y seguridad reforzada:

Cada licencia esta asociada a un usuario Unico con funciones delimitadas, lo que permite rastrear
acciones, proteger datos y evitar accesos no autorizados.

e Optimizacién de los procesos administrativos:

Al tener funciones claras, los flujos de trabajo se vuelven mas agiles, se reducen los reprocesos y se
mejora la trazabilidad de cada solicitud o caso.

e Mejor toma de decisiones:

Los roles gerenciales y de auditoria proporcionan reportes y métricas que facilitan decisiones estrategicas
basadas en datos reales, no en suposiciones.

e Escalabilidad y flexibilidad:

La entidad puede aumentar o disminuir el nimero de licencias activas seglin su demanda operativa, sin
perder estructura ni control.

e Mayor eficiencia y trabajo colaborativo:

Al tener un entorno compartido con responsabilidades bien definidas, los equipos pueden colaborar con
claridad, alineando los objetivos técnicos, operativos y estratégicos.

e Cumplimiento normativo y mejora continua:

La existencia de roles especializados (como auditores, gestores o comités de cambio) impulsa la
transparencia, la mejora continua y el cumplimiento de los estandares institucionales.




Departamento del Valle del Cddigo: FO-M9-P2-02

Version:02

Cauca

INFORME DE SEGUIMIENTO DE

s A ion: 17/06/
SUPERVISION Fecha de Aprobacion: 17/06/2019

Pagina: 18 de 37

Gobernacion

7. Funcionalidades Principales MATI (suite helppeople ITSM Cloud)

En el marco del despliegue de la suite helppeople ITSM Cloud — MATI en la Gobernacion del Valle del Cauca, se
han instalado, configurado y parametrizado una serie de médulos y herramientas especializadas que permiten
gestionar de manera integral los servicios de Tecnologias de la Informacion (Tl) y otros servicios administrativos
de la entidad.

Estas funcionalidades constituyen la columna vertebral del ecosistema digital de atencién, permitiendo que tanto
los usuarios finales (funcionarios y ciudadania) como los agentes de mesa, coordinadores y administradores
cuenten con un entorno moderno, seguro y eficiente para la atencion, el seguimiento y la gestion de solicitudes.

En términos simples, MATI es el centro digital donde convergen las solicitudes, incidentes, servicios y reportes
institucionales, garantizando trazabilidad, transparencia, control y mejora continua, todo bajo las mejores
préacticas ITIL, marco internacional en el cual la plataforma esta certificada.

Este apartado tiene como propésito describir de manera detallada y funcional los modulos, componentes y
tableros que conforman la plataforma helppeople ITSM Cloud (MATI).
Busca evidenciar como cada herramienta instalada, desplegada, configurada y parametrizada contribuye al
fortalecimiento de la gestién de servicios institucionales, al mejoramiento de los procesos administrativos y a la
optimizacién de la toma de decisiones dentro de la Gobernacion del Valle del Cauca.
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Principales modulos funcionales y su alcance
7.1. Portal de Autoservicio (Self-Service)

Es la puerta de entrada a la Mesa de Servicios. Permite que cualquier usuario (funcionario o ciudadano) pueda
registrar solicitudes, incidentes o requerimientos sin depender de llamadas o correos. Los formularios son
intuitivos, guian paso a paso al usuario y aseguran una radicacién correcta. Ademas, permite consultar en tiempo
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real el estado de cada solicitud, visualizar los agentes asignados y las fechas estimadas de resolucion.
Esta disponible 24/7 y accesible desde cualquier dispositivo.

Valor agregado: empodera al usuario final, facilita la autogestién y reduce la carga operativa del equipo técnico.
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7.2. Libreria de Soluciones (Gestion del Conocimiento)

Es el repositorio institucional de conocimiento que retne guias, manuales, procedimientos y soluciones a
incidentes recurrentes. Tanto los agentes como los usuarios finales pueden acceder a esta biblioteca para
resolver dudas antes de crear un caso nuevo. La informacién se encuentra clasificada, actualizada e indexada
para facilitar su busqueda.

Valor agregado: acelera la resolucion de solicitudes, evita reprocesos y promueve la transferencia de
conocimiento entre areas.
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7.3. Marketplace de Servicios

Funciona como un catalogo digital donde se presentan los servicios disponibles para las diferentes dependencias
y usuarios. Cada servicio incluye su descripcion, condiciones de uso y tiempos de atencién. Esta integrado con
los formularios dinamicos de MATI, garantizando uniformidad y estandarizacion en la radicacion.

Valor agregado: ofrece transparencia y visibilidad de la oferta institucional, fomentando una atencién ordenada y
eficiente.
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7.4. Helpdesk — Gestion de Solicitudes, Incidentes y Problemas

El mdédulo Helpdesk es el eje operativo de la Mesa de Servicios MARI, donde se gestionan todas las solicitudes
y requerimientos recibidos por los diferentes canales.

Explicacién funcional:

e Permite registrar, priorizar, asignar, escalar y resolver solicitudes de manera estructurada.

e Cada caso cuenta con un nimero Unico de radicado que garantiza trazabilidad total desde su creacién
hasta su cierre.

e Incluye alertas automaticas y notificaciones por SLA (Acuerdos de Nivel de Servicio) para asegurar
cumplimiento de tiempos y calidad de atencion.

e Ofrece vistas inteligentes y paneles de control que organizan los casos por prioridad, vencimiento o
categoria.

e Esta integrado con la Libreria de Soluciones y la CMDB, permitiendo identificar causas raiz y aplicar
soluciones efectivas.

e Alcance: centraliza la gestion de servicios, incidentes y problemas dentro de una estructura ordenada y
controlada.

Valor agregado: incrementa la eficiencia operativa y la satisfaccion de los usuarios finales.
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7.5. Portafolio de Servicios

El médulo de Portafolio permite a la administracion visualizar y controlar todos los servicios activos, en
planeacién o en mejora continua.

Explicacion funcional:

e Facilita la gestion estratégica de la oferta de servicios, alineando las capacidades del area Tl con las
necesidades de la Alcaldia.

e Permite registrar fases de disefio, transicion y operacion de cada servicio.
Contribuye a evaluar el impacto, los costos y beneficios de los servicios implementados.

Alcance: fortalece la toma de decisiones y la planeacion del crecimiento del catalogo institucional.

Valor agregado: promueve una visién integral y estratégica de los servicios ofrecidos.
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7.6. Médulo de ANS (Acuerdos de Nivel de Servicio)

Controla y monitorea el cumplimiento de los tiempos de respuesta y solucion definidos por prioridad (critica, alta,
media, baja y planeacién). Permite configurar alertas automaticas cuando un caso se acerca a su vencimiento.

El modulo ANS controla el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA) definidos para cada tipo de

atencion.

Explicacion funcional:

e Permite configurar los tiempos maximos de respuesta y solucion segun la criticidad o tipo de solicitud.
¢ Monitorea el cumplimiento mediante alertas automaticas y reportes en tiempo real.
¢ Integra informacion con el modulo de Helpdesk para evaluar el desempefio del equipo de soporte.
Alcance: asegura el cumplimiento de los compromisos de atencion definidos.
Valor agregado: fortalece la transparencia, la confianza institucional y la mejora continua.
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7.7. Médulo de Cambios

El modulo de Gestidon de Cambios permite administrar y controlar cualquier modificacion en la infraestructura o

servicios tecnolégicos.

Explicacién funcional:

e Registra solicitudes de cambio (RFC) y las somete a revision por parte del Comité de Cambios.

implementacion y cierre.

Alcance: garantiza que toda modificacion se realice bajo control, con trazabilidad y minima interrupcion del

servicio.

Evalla los riesgos, impactos y planes de reversion antes de su aprobacion.
e Permite seguimiento detallade del ciclo de vida del cambio: solicitud, evaluacién, autorizacién,

Valor agregado: fortalece |a estabilidad del entorno tecnolégico y la confianza en los procesos de mejora.
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7.8. Médulos de Indicadores (KP1y Smart KPI)

Los modulos de KPly SMART KPI son herramientas de inteligencia operativa que permiten analizar el rendimiento
del servicio.

Explicacién funcional:

e Miden indicadores clave como tiempos de atencién, volumen de solicitudes, cumplimiento de ANS,

satisfaccién de usuario, entre otros.
e Elmddulo SMART KPI permite personalizar los indicadores, generando tableros dinamicos y visuales en

tiempo real.
e Losreportes generales y por usuario entregan informacion detallada para cada nivel de gestion (agentes,

coordinadores, administradores).
Alcance: proporcionan datos precisos y oportunos para la evaluacién y mejora de los procesos.

Valor agregado: respaldan la toma de decisiones basadas en evidencia y optimizan la planeacion estratégica.
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7.9. Médulos de Reportes (Generales y de Usuario)

Los Modulos de Reportes de la suite helppeople ITSM Cloud son herramientas clave para el analisis, control y
toma de decisiones dentro del ambiente MARI.
Estan disefiados para ofrecer una visién completa y en tiempo real del desempefio operativo, el cumplimiento de
los acuerdos de nivel de servicio (ANS) y la eficiencia de los equipos de soporte, permitiendo que tanto los
coordinadores como los administradores gestionen la operacién con datos precisos y actualizados.
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Explicacion funcional:

e Los reportes generales consolidan toda la informacién del entorno de servicio, mostrando métricas globales
de desempefio tales como:

Volumen de solicitudes recibidas, atendidas y cerradas.

Tiempos promedio de atencion y resolucion.

Cumplimiento de los ANS (Acuerdos de Nivel de Servicio).

Estadisticas de incidentes recurrentes, requerimientos mas frecuentes y areas con mayor demanda.
Productividad general de los equipos de soporte y teécnicos.

O C 0 0CQ0

e Los reportes por usuario permiten una vision mas detallada y personalizada, enfocandose en el desempefio
individual o por rol, tales como:

o Casos atendidos, reasignadcs o escalados por cada agente.

o Porcentaje de cumplimiento de tiempos de atencidn. )

o Nivel de satisfaccion del usuario final en las solicitudes gestionadas.

o Seguimiento de la carga operativa y tiempos de respuesta promedio por funcionario.

e Los reportes son interactivos y personalizables, permitiendo aplicar filtros por fechas, categorias, servicios,
dependencias o responsables, adaptandose a las necesidades de anélisis de cada area.

e Seintegran con los mddulos de KPly SMART KPI, generando paneles dinamicos, tableros visuales y reportes
exportables en formatos como Excel o PDF, lo que facilita la comunicacion de resultados y la rendicion de
cuentas.

e Los datos se actualizan en tiempo real, brindando una vision precisa y confiable del estado de la operacion,
ideal para la toma de decisiones inmediatas o la planificacion estrategica.

Alcance:

Los modulos de reportes son una herramienta transversal que impacta tanto la gestion tactica (operacién diaria)
como la gestion estratégica (evaluacion de resultados y planeacion).

Permiten que la administracion publica mida la efectividad de los servicios, detecte cuellos de botella, identifique
oportunidades de mejora y mantenga trazabilidad sobre toda la operacion de la Mesa de Servicios.

Valor agregado:

¢ Toma de decisiones basada en evidencia: los datos recopilados y procesados se convierten en
informacidn util para mejorar procesos, asignar recursos y ajustar estrategias.

e Transparencia institucional: facilita la rendicién de cuentas y la visibilidad de los resultados ante las
directivas o entes de control.

¢ Optimizacion continua: ayuda a detectar patrones de fallas o requerimientos frecuentes, impulsando
acciones preventivas y de mejora.

e Empoderamiento del usuario y los equipos técnicos: tanto los agentes como los coordinadores pueden
monitorear su desempefio y actuar proactivamente ante desviaciones.

e Alineacion con ITIL: cumple con las practicas de Medicién y Reporte del Desempefio del Servicio,
asegurando que las métricas operativas y estratégicas soporten los objetivos del negocio y los acuerdos
de servicio.
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7.10. Control de Usuarios

Este modulo gestiona de forma segura la creacion, modificacion y control de las cuentas de usuario.

Explicacion funcional:

e Permite asignar roles, licencias y permisos segun el nivel de responsabilidad de cada usuario.
e Garantiza que solo las personas autorizadas puedan acceder a funciones criticas.
e Registra historial de accesos y auditorias, lo que contribuye a la trazabilidad y seguridad de la informacion.

Alcance: mantiene la integridad operativa y la
Valor agregado: evita accesos indebidos y fortalece la gobernanza digital.

seguridad de la

plataforma.
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Conclusiones

La implementacion, activacioén y puesta en marcha de la herramienta MATI (suite helppeople ITSM Cloud —
Response Management System (RMS)) en la Gobernacién del Valle del Cauca, constituye un paso fundamental
dentro del proyecto de mejoramiento de los sistemas de informacion liderado por la Secretaria de las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones (SETIC).

Este primer entregable marca el inicio de una nueva etapa tecnolégica en la entidad, en la que la gestién de
solicitudes, incidentes y servicios se consolida dentro de una plataforma moderna, flexible y completamente
alojada en la nube. Esto significa que la Gobernacién ahora cuenta con una mesa de ayuda digitalizada,
centralizada y trazable, capaz de garantizar que todas las dependencias institucionales puedan registrar, hacer
seguimiento y resolver sus requerimientos de manera ordenada y transparente.

En términos practicos, la entrega de las 50 licencias activas de la suscripcién tipo Business permite que los
agentes designados por SETIC operen la plataforma MATI de forma inmediata en el entorne productivo, con las
configuraciones y accesos necesarios para asegurar una atencion eficiente a las diferentes areas de la
Gobernacion. Esta configuracion esta alineada con las mejores practicas del marco ITIL, garanhzando procesos
mas estructurados; medibles y con enfoque en la meJora contlnua del servicio.

El esquema de soporte técnico y mantenimiento definido bajo los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)
proporciona un marco de confianza y control para la operacion diaria. Gracias a la clasificacion de prioridades
(critica, alta, media, baja y planeacion), la Gobernacién puede tener la tranquilidad de que cada incidente o
requerimiento sera atendido dentro de tiempos claramente establecidos, segln su impacto en la operacion.

Ademas, el hecho de contar con wun canal Unico de atencion a ftravés del portal

https://helppeople.helppeoplecloud.com/ asegura la trazabilidad total de las solicitudes, permitiendo a SETIC y a
los responsables del proyecto realizar seguimiento, medir los tiempos de respuesta y garantizar el cumplimiento
de los compromisos establecidos.
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Desde una perspectiva estratégica, la implementacién de MATI aporta beneficios significativos a la modernizacién
institucional de la Gobernacion del Valle del Cauca:

Facilita la toma de decisiones mediante informacién confiable y en tiempo real.

Fortalece los procesos administrativos al integrar y automatizar flujos de trabajo.

Mejora la atencion interna a las dependencias mediante un canal formal, ordenado y medible.

Aporta directamente al indice de Gobierno Digital, evidenciando el compromiso del departamento con la
innovacidn y la gestién eficiente de los recursos tecnoldgicos.

En resumen, la puesta en marcha de la herramienta MATI no solo cumple con los objetivos teécnicos del contrato,
sino que fortalece la capacidad operativa, tecnologica y de gestién de la Gobernacion del Valle del Cauca.

Este avance consolida una base sélida sobre la cual se podré seguir construyendo un ecosistema digital mas
robusto, eficiente y alineado con las necesidades del gobierno departamental y los estandares de la
transformacidn digital en el sector publico.

Seguimiento técnico segun corresponda, si es aplicable se hace la anotacion; si no lo es, se escribe NO APLICA.
Si es necesaria otra informacion técnica se puede agregar.

Cumplimiento de las normas técnicas aplicables: Las actividades se ejecutaron de conformidad con el
Estatuto de Contratacién Publica, las normas de calidad y de gestion documental.

Cumplimiento de las condiciones ofrecidas de acuerdo con lo previsto en el contrato de las personas que
conforman el equipo del contratista y exigir su reemplazo en condiciones equivalentes cuando fuere
necesario: NO APLICA.

Sugerir las necesidades de cambio o ajuste: NO APLICA

Acciones de las partes de los cambios o ajustes: NO APLICA

Solicitudes y requerimientos técnicos del contratista: NO APLICA

Recomendaciones a las solicitudes y requerimientos técnicos del contratista: NO APLICA

Necesidad de hacer efectivas las garantias: NO APLICA

Documentos y soportes necesarios frente a la necesidad de hacer efectiva las garantias del contrato: NO
APLICA
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| SEGUIMIENTO ADMINISTRATIVO

Seguimiento administrativo segun corresponda, si es aplicable se hace la anotacién; si no lo es, se escribe NO
APLICA. Si es necesaria otra informacion administrativa se puede agregar.

e Expediente electronico o fisico del contrato completo, actualizado y cumple con la normativa aplicable:
El expediente contractual fisico se encuentra actualizado y cumple con las normas de gestion
documental y de calidad.
Aprobacién de garantias con el cumplimiento de los requisitos legales: NO APLICA
Cumplimiento de las obligaciones laborales: NO APLICA
Informes previstos y los que soliciten los organismos de control: NO APLICA
Cumplimiento de los principios de publicidad de los procesos de contratacion y de los documentos del
proceso: Los documentos del proceso contractual se encuentran publicados en el SECOP

Cumplimiento de las obligaciones del contratista en materia de seguridad social, salud ocupacional, planes de
contingencia, normas ambientales, y cualquier otra norma aplicable de acuerdo con la naturaleza del contrato: |
EJ\Contratista ha cumplido con\ewago oportuno de los aportes legales de salud, pension y arl. Planilla de Pago
No: 9492982801, No. Aprobacion™ 832165390 de octubre de 2025, seguln la clausula segunda del Contrato y
Decretos 1273 de 23 de julio de 2018 y 948 de 2018, la Ley 1753, articulo 135 de 2015, el objeto se ha
desarrollado de acuerdo a lo establecido en la Ley 80 de 1993, Ley 1150 de 2007, Ley 1474 de 2011, Ley 190
de 1995, Ley 617 de 2000, Ley 821 de 2003, y el Decreto 1082 de 2015. El contratista hasta ahara no se halla
en curso en ninguna de las causales de inhabilidad, incompatibilidad ¢ prohibicién para estar contratado, el

Contratista no genera relacion laboral alguna con el Departamento segun el numeral 3 del Articulo 32 de la Ley
80.

SEGUIMIENTO FINANCIERO Y CONTABLE o = iy = :
COSTOS DEL CONTRATO PAGOS REALIZADOS AL CONTRATISTA

Concepto
Concepto Valor (Anticipo, Fecha Valor Qbsorvacio
avances, nes
\ pagos)
Valor inicial del contrato A $225.000.000
Valor Adiciones $0
Reajustes $0
Actualizacién de precios $0
Valor Total del Contrato . $225.000.000
Valor pagado $0
vidlor "2‘;5::;8‘;‘;9 M0S€ |\ §187.267.500

Valor total ejecutado \ $187.267.500

Valor saldo por ejecutar \ $37.732.500

Intereses moratorios $0
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e Seguimiento financiero y contable segtn corresponda, si es aplicable se hace la anotacion; si no io
es, se escribe NO APLICA. Si es necesaria otra informacion financiera o contable se puede agregar.

¢ Seguimiento de la gestion financiera del contrato, incluyendo el registro presupuestal, la planeacion
de los pagos previstos y la disponibilidad de caja: EL CONTRATO SE EJECUTA FINANCIERAMENTE !
COMO SE PERFECCIONO, CUENTA CON EL REGISTRO PRESUPUESTAL Y LOS PAGOS SE
EJECUTAN DE ACUERDO A LO PACTADO. |

e« Documentos necesarios para efectuar los pagos al contratista, incluyendo el recibo a satisfaccion de
los bienes o servicios objeto del contrato: EL PRESENTE INFORME ES SUFICIENTE PARA
EFECTUAR EL PAGO CORRESPONDIENTE; PUESTO QUE, SE DA PLENA CONSTANCIA DE LAS |
ACTIVIDADES EJECUTADAS " POR EL CONTRATISTA SEGUN EL OBJETO Y SUS
ESPECIFICACIONES. !

e Pagosy ajustes que se hagan y balance presupuestal del contrato para efecto de pago y de ||qu|daC|on
del mismo: NO APLICA

e Entrega de los anticipos pactados al contratista, y la adecuada amortizacion del mismo, en los terminos
de la ley y del contrato: NO APLICA

e Actividades adicionales que impliquen aumento del valor o modificacion del objeto del contrato cuentan |
con autorizacién y se encuentran justificados técnica, presupuestal y juridicamente: NO APLICA :

e Tramites para la liquidacion del contrato y entrega de los documentos soporte que correspondan para |
efectuarla: NO APLICA :

e Costo de actividades por entregabies:

DESCRIPCION ENTREGABLE VALOR TOTAL

Entregable 1: Informe de Actividades Cuota 1
Actividades: 1. Entregar 2l acuerdo de suscripcion y sopor’ce de

entrega de la activacion de la suscripcion tipo Business que incluye . $187.267.500
un paquete que permite hasta 50 suscripciones de agentes del
servicio de la herramienta tecnologica de mesa de ayuda en nube.

SEGUiMfENTb JURIDICO

El seguimiento juridico del contrato busca la conformldad de Ia ejecuc:on del contrato con eI texto de| contrato y
la normatividad aplicable. Se debe indicar la normatividad aplicada.

El contrato se ejecuta de conformidad con el texto de este y acorde a las normas que conforman el Estatuto de
Contratacién Publica, los manuales y guias de Colombia Compra Eficiente, 'a jurisprudencia, la doctrina, las
normas técnicas de calidad y gestién documental.

El contratista ha cumplido con el pago oportuno de los aportes legales de salud, pension y arl. Planilla de Pago
N0.9492982801, No. Aprobaclon 1832165320 de octubre de 2025, segun la ciausula segunda del Contrato y
Decretos 1273 de 23 de julio de 2018 y-948 de 2018, la Ley 1753 articulo 135 de 2015, el objeto se ha
desarrollado de acuerdo a lo establecido en la Ley 80 de 1993, Ley 1150 de 2007, Ley 1474 de 2011, Ley 190
de 1995, Ley 617 de 2000, Ley 821 de 2003, y el Decreto 1082 de 2015. El contratista hasta ahora no se halla
en curso en ninguna de las causales de inhabilidad, mcompatibllldad o prohibicién para estar contratado, el
Contratista no genera reiamon laboral alguna con el Departamento segtn el numeral 3 del Articulo 32 de la Ley
80.




