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PROCESO DE INVITACION ABIERTA No. 005-2020
RESPUESTA A LAS OBSERVACIONES PRESENTADAS AL PLIEGO DE CONDICIONES

1. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR VANESSA ROLDAN:

Observacion Equipo de Trabajo. Invitacion abierta 005-2020

B €~ Responder %5 Responder atodos — Reenviar
@ Vanessa Roldan <sva-roldann@hotmail.com > 4 P J P

Para siomara.barrera@previsora.gov.co; gabriel.cubidest@ previsora.com.co; sergio.suarez@®previsora.gov.co miércoles 13/05/2020 1:12 p. m.

Buenas tardes,

Interesada en participar del proyecto en mencidn, solicito de la manera més respetuosa claridad conforme a los profesionales que se requieren en los
términos de referencia, si estos profesionales junto con sus respectivos soportes deben ser acreditados a la hora de presentar la propuesta o debe ser
responsabilidad del contratista tras la firma del respectivo contrato.

Agradezco la claridad.

Shirley Vanessa Rolddn Nossa
Administradora Publica

Especialista en Contratacidn Publica
Cel. 3222044494

Respuesta:

1. El pliego de condiciones de la invitacion abierta No. 005-2020 estipula que para efectos de
establecer si el proponente cumple o0 no cumple, este deberd adjuntar una certificacién en la
cual se compromete a poner a disposicidn del contrato el personal minimo referenciado en el
pliego, segln lo estipulado en el numeral 3.3.2. denominado “Experiencia y perfil del personal
a cargo del proveedor”, en los siguientes términos:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Para efectos de la adjudicacion del contrato y para establecer si el proponente CUMPLE o
NO CUMPLE, deberd adjuntar con su propuesta una certificacion firmada por su
representante legal donde manifieste que de adjudicdrsele el contrato se compromete a

(..)"

2. Por otro lado, el mismo 3.3.2. denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo del
proveedor” determina el momento en el cual el proponente seleccionado debera aportar los
soportes del personal a cargo del proveedor, asi:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:



5‘23

PREVISORA

SEGUROS

()

Previo a la suscripcion del contrato y dentro de un término mdximo de diez (10) dias
hdbiles contados a partir de la adjudicacion del mismo, EL PROVEEDOR deberd entregar
las hojas de vida, el rol que desempefiard, copia de los titulos obtenidos, de la tarjeta

profesional y de las certificaciones de experiencia laboral de los perfiles relacionados en el
cuadro anterior.

Si el proveedor llegase a ejecutar el contrato con roles que no cumplan las calidades solicitadas
en este pliego de condiciones, serd causal de terminacion inmediata y unilateral del contrato.

()"

2. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA SOLUCIONES DE
PRODUCTIVIDAD

Estimados doctores:

En el documento 05_2020_plisgoCondiciones.pdf en el numeral 3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDCR folio 31 encontramos lo siguiente:

Para efectos de la adjudicacion del contrato y para establecer si el proponente CUMPLE
o NO CUMPLE, deberé adjuntar con su propuesta una certificacién firmada por su
representante legal donde manifieste que de adjudicarsele el contrato se compromete a
poner a disposicién como minimo el siguiente personal para la ejecucién del contrato:

¥ més adelante en el folio 35:

Previo a la suscripcion del contrato y dentro de un término méximo de diez (10) dias
hébiles contados a partir de la adjudicacién del mismo, EL PROVEEDOR debers
entregar las hojas de vida, el rol que desempefiara, copia de los titulos obtenidos, de la
tarjeta profesional y de las certificaciones de experiencia laboral de los perfiles
relacionados en el cuadro anterior.

Entendemos segin los dos textos resaltados que las hojas de vida se solicitarin al proponente adjudicatario, pero en el siguiente taxto resaltado que se encuentra en el folio 36:

Deberdn aportarse con la propuesta, las certificaciones de experiencia que sean
necesarias a fin de acreditar los afios de experiencia solicitados para cada rol. Las
constancias de experiencia deberan ser expedidas por el representante legal o el jefe de
talento humano o quien haga sus veces en la entidad a la cual el funcionario presté sus
servicios. El proponente podréa certificar la experiencia de sus empleados siempre y
cuando cumplan con los requisitos exigidos en este documento.

Amablements solicitamos a ustedes indicar si deben adjuntarse con |a propuesta las certificaciones de experiencia del personal o por &l contrario, seran solicitadas con las hojas de vida 3l adjudicatario en el término pravisto.

Respuesta: De manera atenta confirmamos que para cumplir con el requisito del numeral 3.3.2.,
el proponente debera adjuntar con su propuesta una certificacion firmada por el Representante
Legal donde manifieste que se compromete a poner a disposicién del contrato los perfiles
minimos requeridos en el pliego de condiciones y a su vez, el proponente adjudicado debera
entregar los soportes de acreditacion de los perfiles requeridos, dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes a la adjudicacion.
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De acuerdo con lo anterior, procederemos a eliminar el siguiente texto “Deberan aportarse con la
propuesta, las certificaciones de experiencia que sean necesarias a fin de acreditar los afios de
experiencia solicitados para cada rol”, a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-
2020.

3. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA MOVISTAR

W

Bogota D.C., 15 de mayo de 2020

Sefiores
LA PREVISORA S.A. COMPANIA DE SEGURDS
Ciudad

Asunto: OBSERVACIONES PLIEGO INVITACION ABIERTA No. 005- 2020
Apreciados Sefiores:
Dentro de los términos previstos en el cronograma del proceso de la referencia, respetuosamente nos

dirigimos a Ustedes, con el fin de solicitar a la Entidad tener en cuenta las siguientes observaciones a los
términos de invitacién para los procesos de licitacién con LA PREVISORA S.A. COMPARNIA DE SEGUROS.

1. LaRegla
Indicadores que se deben acreditar
Para participar en el proceso de seleccion, el proponente debera cumplir con los siguientes indicadores a 31

de diciembre de 2018, si adjuntaron estados financieros del 2018, o al 31 de diciembre de 2019, si
adjuntaron estados financieros del 2019:
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1. Capital de Trabajo {Activo corriente — Pasivo corriente): Mayor o igual al 30% del presupuesto oficial de la
contratacion.

2. Nivel de endeudamiento (Pasivo Total/Activo Total): Menor o igual al 70%
3. Patrimonio Total: Mayer o igual al 30% del presupuesto oficial de |la contratacion.
2. La Observacion:

Colombia Telecomunicaciones 5.A ESP solicita muy respetuosamente que los indicadores financieros no sean
un requisito inhabilitante para nuestra comparia en los procesos de compras, lo anterior con el fin de
reflejar el respalde que entrega el oferente al proceso, particularmente la fortaleza de caja y la flexibilidad
de acceder a recursos de corto y largo plazo para el desarrollo de la operacion.

A continuacion, exponemos las razones por las cuales consideramos que Colombia Telecomunicaciones si
puede participar hoy en dia en los procesos que LA PREVISORA S.A. COMPANIA DE SEGUROS publique y se
justifica la modificacidn solicitada:

Colombia Telecomunicaciones 5.A ESP hace parte del Grupo Telefdnica, el operador de telecomunicaciones
mas importante de Europa y uno de los mayores a nivel Global por capitalizacion de mercado, con operacion
en 16 paises de Latinoamérica y presencia en 24, ofreciendo uno de los perfiles mas internacionales del
sector, con un promedio de 122 mil empleados e ingresos de 49 mil millones de Euros y mas de 336 millones
de clientes.

Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP a través de su marca Movistar es un operador integrado Fijo y Mawil
con una participacion al tercer trimestre 2018 del 24,1% del mercado de telefonia mdvil, el 22,8% de
telefonia fija, 18,6% en banda ancha y 9,4% en TV, ocupa el segundo puesto en participacion de ingresos
dentro del mercado de telecomunicaciones en Colombia, sector que participa en el 2,9% del PIB nacional.

En el 2017 y como reflejo del compromiso de los accionistas con la operacion, nuestra empresa fue
capitalizada por 6,4 Billones de pesos a prorrata de su participacion accionaria (67,5% Telefénica 5.A y 32,5%
la Republica de Colombia), con el fin de fortalecerla patrimonialmente y brindarle mayor flexibilidad
operacional.

Colombia Telecomunicaciones 5.A. ESP  Transversal 60 N° 114 A-55 Bogotd D.C. Tel (571)7050000 www.movistar.co
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En los dos dltimos afios Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP ha reflejado un desempefio sobresaliente y
una tendencia positiva en todos sus indicadores financieros y operativos, reflejo esto de su fortaleza
patrimonial. Estas mejoras se ven expresadas en 2018 con un incremento del 78% en la generacion de caja
operativa respecto al 2016 y en una estructura de capital sana, donde el indicador de endeudamiento,
medido como Pasivo fActivo pasé de 104% al cierre de 2016, al 46% al cierre de 2018 y los niveles de deuda
financiera han disminuido un 58% en el mismo periodo de tiempo.

Otro punto a destacar es la capacidad de la compafiia para responder a sus obligaciones financieras, aspecto
que se aprecia en su indicador de deuda neta sobre EBITDA, el cual refleja una mejora sustancial, pasando
de 5,3 veces a 1,9 veces del 2016 al 2018 respectivamente, una de las mas bajas del sector. Todos estos
resultados fueron reconocidos por S&P Global y FitchRating en 2018 con mejoras en sus calificaciones
crediticias y perspectivas de riesgo favorable para Colombia Telecomunicaciones 5.A. ESP.

De otra parte, la adecuada gestidn del capital de trabajo y la razén corriente, han mostrado también
tendencias positivas en los ultimos afios. En cuanto a la razon corriente el indicador paso de 0,68 en 2016 a
0,87 en 2018 y el Capital neto de trabajo paso de -788 mil millones a -273 mil millones en el mismo periodo
respectivamente, no obstante, lo anterior y para fines de analisis y calificacion, estos indicadores en
Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP deben verse de manera mas profunda dado que estan influenciados
por dos estrategias fundamentales de compaiiia.

La primera de ellas estd encaminada a desapalancar financieramente la compafiia hasta llevarla a ratios de 1
veces la deuda neta sobre EBITDA, para lograrlo, Colombia Telecomunicaciones 5.A. ESP ha venido utilizando
los excedentes de liquidez con el propdsito de prepagar deuda de largo plazo. La segunda estrategia esta
encaminada a generar mayores fuentes de capital de trabajo cobrando mas rapido de lo que se paga, con &l
fin de lograr mayor y mas barata financiacién por medio de proveedores, esta es una practica comun en la
gestion de las tesorerias y refleja un adecuado manejo de capital de trabajo de la companiia

Asi mismo, debe tenerse en cuenta que hay eventos propios del negocio en los que, a final de cada afio con
el objetivo de cumplir presupuestos, nuestros proveedores radican una cantidad significativa de facturas
generando un aumento importante de cuentas por pagar al cierre de afio, incrementando el saldo de
nuestro pasivo de forma estacional.

Es importante resaltar que la compafiia cuenta con una liquidez significativa, en el afio 2018 cerrd con
excedentes de caja de $102 mil millones. Adicionalmente cuenta con lineas de crédito aprobadas con la
banca local e internacional para atender cualquier necesidad.

Para 2019, la Junta Directiva de Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP autorizd la emisidn de Bonos hasta
por COP 500 mil millones sin incurrir en deuda adicional, con el fin de mejorar las condiciones y cambiar el
perfil de vencimientos, prepagando la totalidad de las obligaciones de corto plazo y colocindolo en el largo.
Si normalizaramos este efecto el indice de liquidez del 2018 de Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP se
situaria en 1,0 y el capital neto de trabajo encontraria equilibrio.

Aunado a lo anterior, tal como lo sefiala Colombia Compra Eficiente en la Guia para la Elaboracion de
estudios del sector, la Entidad Estatal debe revisar los aspectos generales del mercado del bien, obra o
servicio que sean relevantes en el Proceso de Contratacion, teniendo en cuenta, entre otros, contextos que
pueden tener un alcance local, regional, nacional o internacional, dependiendo del Proceso de Contratacion,
en especial para el aspecto econdmico, los siguientes: Andlisis de datos de: (i) productos incluidos dentro del
sector; (ii) agentes que componen el sector; (iii) gremios y asociaciones que participan en el sector; (iv) cifras
totales de ventas; (v) perspectivas de crecimiento, inversion y ventas; (v) variables econémicas que afectan el
sector como inflacién, variacién del SMMLV y la tasa de cambio; (vi) cadena de produccion y distribucion;
(vii) materias primas necesarias para la produccien y la variacién de sus precios; y (viii] dinamica de
importaciones, exportaciones y contrabando, en caso de que apligue.
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A continuacion, nuestros indicadores Financieros:

EEFF Colombia Telecomunicaciones 5.A. ESP 31
de diciembre de 2019
Capacidad Financiera Capacidad Financiera
indice de liquidez:
0.99
Activo corriente dividido por el pasivo corriente.
indice de endeudamiento:
0.48
Pasivo total dividido por el activo total.
Razén de cobertura de intereses:
Utilidad operacional dividida por los gastos de intereses. 2,44
Capacidad Organizacional Capacidad Organizacional
Rentabilidad del patrimonio:
Utilidad operacional dividida por el patrimonio. 0,07
Rentabilidad del activo:
Utilidad operacional dividida por el activo total. 0,03

3. La solicitud:

Con base en lo anteriormente expuesto, respetuosamente solicitamos a LA PREVISORA 5.A. COMPARNIA DE
SEGUROS que el indicador “Capital de Trabajo” no sea un indicador habilitante sobre la premisa que el
sector telco tiene una dinamica financiera particular que para nada implica un riesgo para la celebracion de
contratos y su cumplimento a cabalidad dentro del marco referencial de cada oferta comercial por cuanto
Colombia Telecomunicaciones 5.A. ESP otorga suficientes garantias a sus clientes, soportado en sus politicas
conservadoras de capital de trabajo, adicional al respaldo de un grupo internacional ampliamente
consolidado y a |a solidez de su operacion local.

Agradecemos de antemano se tengan en cuenta nuestras observaciones con el fin de permitir que la
empresa pueda participar en este proceso garantizando total pluralidad, transparencia, eficiencia
operacional y competitividad en esta clase de procesos.

Cordialmente,

Adriana P. Trivifio Ochoa

Ejecutiva de Cuenta Banca « Cel: 315517 5962
adriana triving@telefonicacom + Direccidn de Corporaciones

fransv. B0 No 114A - 35, Sede Morato Blogue | Bogota - Colombia

Respuesta: Con el fin de dar contestacion a su observacion, nos permitimos informar que la
Capacidad Financiera definida por Previsora se baso en el estudio de mercado que se realizé de
acuerdo con el objeto del contrato, en el cual se contemplaron aspectos como: objeto del contrato,
tiempo del contrato, valor del contrato, complejidad y forma de pago del mismo, buscando asi que
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el proveedor tenga la liquidez y solidez necesarias para llevar a cabo el desarrollo del contrato,
por lo cual los niveles solicitados para los indicadores establecidos permiten evaluar dicha
condicion.

Asi mismo, para la definicion de estos indicadores se tuvo en cuenta lo sefialado en la FORMA
DE PAGO DEL CONTRATO y PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO del pliego, ya que los
proponentes deberan contar con una capacidad financiera minima para cumplir con el desarrollo
de las actividades que deberan ser asumidas por ellos por el tiempo de ejecucién del contrato.

Por lo tanto y con el fin de garantizar los fines de la contratacion, se establecieron los indicadores
financieros solicitados en la invitacion, buscando asi una idoneidad financiera de los proponentes,
a través de la evaluacion de varias dimensiones como lo son capital de trabajo, nivel de
endeudamiento y patrimonio, los cuales evalGan aspectos diferentes que en conjunto garanticen
liquidez para la ejecucién satisfactoria del objeto del contrato, sin embargo, y teniendo en cuenta
las observaciones recibidas, se ajustara la capacidad financiera mediante la adenda No. 2 a la
invitacién abierta 005-2020, con el fin de contar con pluralidad de oferentes.

4. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA AXITY

Sefiores

LA PREVISORA 5.A. COMPARIA DE SEGUROS
VICEPRESIDEMNCIA DE DESARROLLO CORPORATIVO
Gerencia de Tecnologia de la Informacion

* Envio de observaciones: 1% de mayo de 2020,

* Entrega final de oferta: viernes 25 de mayo de 2020

Agradezco su amable colaboracién y guedamos atentos a sus comentarios e indicaciones.
Feliz tarde.

Cordialmente,

Luisa Fernanda Gémez A

Inside Sales Representative

De manera atenta solicitamos su amable colaboracién revisando Iz posibilidad de ampliar los plazos para las siguientes etapas de proceso para la INVITACION ABIERTA No. 005 — 2020:

Respuesta: De manera atenta se informa que a través de la adenda No. 1 al pliego de
condiciones de la invitacion abierta No. 005-2020 se modificé el cronograma y se estableciéo como
nueva fecha de entrega de propuestas, el 1 de junio de 2020.

5. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA MELTEC
COMUNICACIONES S.A.
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Estimados sefiores,
Meltec Comunicaciones S.A, manifiesta su especial interés por participar en el proceso “Invitacion abierta 005-2020" cuyo objeto es “Contratar una solucidn integral de Mesa de Servicios y tecnologia para La Previsora 5.A.
Compafiia de Seguros a nivel nacional.”
Dado el alcance requerido por el proyecto y la necesidad de evaluar detenidamente cada detalle para asi poder ofertar el servicio ideal para ustedes, cumpliendo todos y cada uno de los requisitos, atentamente,
solicitamos:
- Seextienda el plazo para formular preguntas por tres dias habiles, es decir hasta el miércoles 20 de mayo
- Seextienda el plazo para presentar ofertas por una semana, es decir hasta el 29 de mayo.
Agradecemos su atencidn y quedamos atentos a su respuesta.
Cordialmente,

‘Omar Rodriguez Ramirez
Desarrollador de Negodos

MELTEC COMUNICACIONES S.A.
orodriguez@meltec.com.co

PBX: +57 (1) 411-1899 EXT: 2367
Cel. +57 318 734 8168

Calle 130A No. 58A — 29

Respuesta: De manera atenta se informa que a través de la adenda No. 1 al pliego de
condiciones de la invitacién abierta No. 005-2020 se modificé el cronograma y se establecié como
nueva fecha de entrega de propuestas, el 1 de junio de 2020.

6. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA LUNEL

LM Leslie Martinez <proyectos@lunel-ie.com:=
CONSULTA PROCESO INVITACION ABIERTA No. 005 - 2020 LA PREVISORA
Para @ SERGIO SUAREZ NIVIA; ) gabriel.cubidest@previsora.com.co; @ SIOMARA LUCIA BARRERA CORREA
0 Seguimiento, Completada el martes, 19 de mayo de 2020,

Buena Tarde
Cordial 5aludo

Por medio del presente solicitamos aclaracion respecto a las hojas de vida del personal, en la pagina 35 se indica que los documentos soporte y hojas de vida
deben ser entregados 10 dias habiles para la adjudicacion. Pero en la pagina 36 indica que se deben adjuntar en |a propuesta las certificaciones del personal.
Solicitamos aclarar por favor ya que genera confusion para los proponentes.

Agradezco la atencion prestada,

Leslie Martinez

e Profesional Apoyo Proyectos
\r' Lunel Integracion Estratégica S.A.S
Lune' Fijo- (+57) 937 0973

Direccion: calle 31 No 13 51 Of 108
Sitio web: www.lunel-ie.com
E-mail: proyectos@lunel-ie.com

|0

Respuesta: De manera atenta aclaramos que para cumplir con el requisito del numeral 3.3.2. se
debera adjuntar con la propuesta la certificacion firmada por el Representante Legal y el
proponente adjudicado debera entregar los soportes correspondientes, los diez dias habiles
siguientes a la adjudicacion.
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De acuerdo con lo anterior, procederemos a eliminar el siguiente texto “Deberan aportarse con la
propuesta, las certificaciones de experiencia que sean necesarias a fin de acreditar los afios de
experiencia solicitados para cada rol”, a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-
2020.

7. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA ADA

OBSERVACION 1 ESTADOS FINANCIEROS

Solicitamos respetuosamente a la entidad nos aclare y confirme si s deben
presentar ambos estados de los afios en mencion, presentar Estado de Situacién
Financiera y Estado de Resultado Integral con corte a 31 de diciembre de 2018 y 31 de
diciembre de 2017, debidamente certificados v dictaminados, con sus notas aclaratorias,
firmados por el Representante Legal, Contador Publico v Revisor Fiscal, si lo tuviere

Respuestas: De manera atenta aclaramos que si se deben presentar los estados financieros de
los afios en mencion.
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OBSERVACION 2: INFORMACION FINANCIERA

1. CAPACIDAD FINANCIERA.- REQUISITOS FINANCIEROS

Solicitamos respetuosamente a la entidad replanteé los requerimientos del pliego de condiciones,
acerca de los indicadores financieros para este proceso licitatorio, solicitando  indicadores
financieros que sean acordes al promedio del SECTOR DE TICS; =i se toma el SIREM, o el
reciente estudio realizado por la superntendencia de industria y comercio en comparia del
ministeric de TIC's, se podra evidenciar el soporte de nuestra solicitud; v de esta manera las
companias que se presenten daran un mejor respaldo financiero y garantia de cumplimiento
economico a la posible ejecucion del contrato, por ello puntualmente sugerimos:

www.ada.co | info@ada.co | Nit: 800 147 494-4
Camera 51 Ho. 08 Sur - 85 of. 201 Mulficentros Guayabal - Pbx +(574) 403 5241 - medellin
Calle 45 Ho. 650 — 15 Saiifre B Grecs - PBX +{574) 4432451 - Bogola

_ — -
sY%ada

E— =

| Disminuir el endeudamiento = > T0%. a = > 53% |

Respuesta: De manera atenta se pone de presente que, los indicadores financieros requeridos
buscan acreditar la idoneidad financiera de los proponentes, y fueron establecidos a través de la
evaluacion de varias dimensiones como lo son el capital de trabajo, nivel de endeudamiento y
patrimonio, los cuales evallan aspectos diferentes que en conjunto garanticen liquidez para la
ejecucion satisfactoria del objeto del contrato, sin embargo, y teniendo en cuenta las
observaciones recibidas, se ajustara la capacidad financiera mediante la adenda No. 2 a la
invitacion abierta 005-2020, con el fin de contar con pluralidad de oferentes

Observacion 3.
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OBSERVACION 3 534 EQUIPO MINIMO REQUERIDO

De manera atenta nos permitimos solictar a la entidad, confirme cuales y cuantos son los
perfiles requeridos en el presente proceso, y si se deben adjuntar con la oferta. En caso
de ser afimative requiero confirmen (ROL, PROFESION ¥ CERTIFICACIONES DE
EXPERIENCIA).

Respuesta: Agradecemos su observacion y aclaramos que en el pliego el numeral 3.3.2
EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR estan los detalles del
equipo de personal requerido para el servicio.

Por otro lado se aclara que, para cumplir con el requisito del numeral 3.3.2. se debera adjuntar
con la propuesta la certificacion firmada por el Representante Legal y el proponente adjudicado
debera entregar los soportes correspondientes, los diez dias habiles siguientes a la adjudicacion.

De acuerdo con lo anterior, procederemos a eliminar el siguiente texto “Deberan aportarse con la
propuesta, las certificaciones de experiencia que sean necesarias a fin de acreditar los afios de
experiencia solicitados para cada rol”, a través de la adenda No. 2 de la invitacién abierta 005-
2020.

De igual forma solicitamos lo siguiente al EQUIPO DE TRABAJO BASE

* GERENTE DE PROYECTO
Tres (3) afos de experiencia minima en: Proyectos relacionados con Mesas de Senvicio

como Gerente o lider.

Soplicitamos _a la entidad que en la experiencia minima, se solicite gue el
profesional, haya participado almenos en una_entidad pablica (certificados).

Respuesta: Agradecemos su requerimiento, pero La Previsora S.A no realizara modificacion de
este item.

+ COORDINADOR DE MESA DE SERVICIOS

Dos (2) afos de experiencia minima en: Proyectos relacionados con Mesas de Senvicio
en las cuales se apliquen metodologia ITIL. Como Coordinador o lider de mesa.

Solicitamos a la entidad que en la experiencia minima, se solicite que el
profesional, haya participado almenos en una entidad pablica (certificados).
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Respuesta: Agradecemos su requerimiento, pero La Previsora S.A no realizara modificacion de
este item.

« DOCUMENTADOR

Dos (2) afoes de experiencia en documentacion

Solicitamos a la entidad que en la experiencia minima, se solicite gque el
profesional, haya participado almenos en una_entidad pablica (certificados).

Respuesta: Agradecemos su requerimiento, pero La Previsora S.A no realizara modificacion de
este item.

OBSERVACION 4 3.3.1 EXPERIENCIA DEL PROPONENTE

En relacion del numeral antes mencionado. “Experiencia “Solicitamos amablemente a
la entidad, y con la finalidad de asegurar la viabilidad técnica del proceso, tener en cuenta
en relacion del requisito de experiencia donde se solicita cumplir con:

Que dentro del objeto, obligaciones, alcance o condicicnes o actividades de los contratos
“El servicio de mesa de ayuda, mantenimiento preventivo vy comrectivo en
plataformas tecnoldgicas yio equipos de computo”, bajo las metodologias ITIL
garantizando que la seleccidn sea chjetiva v se garantice la pluralidad de los oferentes.

Respuesta: Agradecemos su requerimiento y aclaramos que el pliego de condiciones enmarca
el concepto de “igual o similar al de la presente invitacion” por lo consiguiente La Previsora S.A
no realizara modificacion sobre este item.

También solicitamos respetucsamente que se puedan aportar maximo cuatro (4)
certificaciones vy que las experiencias aportadas, correspondan a experiencias
ejecutadas dentro de los Gltimos 7 afios anteriores a la fecha de cierre del presente
proceso. Al cierre del presente proceso v que la suma de estas sea el 100% del
presupuesto oficial, también que una de estas haya aplicando metodologia ITIL, se
solicita ampliar el tiempo de la acreditacion de la experiencia ya gque el concepto
de experiencia no puede depreciarse por su antigiiedad yva gue su mismo
significado se entiende por la capacidad de ejecutar una accion en un_tiempo
determinado.

Respuesta: Agradecemos su requerimiento, pero La Previsora S.A no realizara modificacion de
este item.
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= La duracion de cada uno de los contratos certificados no puede ser inferior a un
(1) afio.

Solictamos a la entidad amablamente se puedan aportar certicaciones donde la
duracion de estos puedan ser como minimo & meses y asi ampliar el espectro de
participacion favoreciendo la pluralidad de los oferentes gue se alinea con el
principio de ia libre concurrencia el cual permiten el acceso v participacion efectiva
de todos los posibles interesados

Respuesta: Agradecemos su requerimiento, pero La Previsora S.A no realizara modificacion de
este item.

OBSERVACION ADICIONAL 1

Solicitamos a la_entidad, gue para garantizar un_servicio_de calidad por porte del oferenie
considerar la posibilidad de realizar algunos ajustes al sistema de ponderacion propuesto,
considerando la posibilidad de que denitro del ITEM DE PONDERABLES los empresas gue
cuenten o hayan contado con certificaciones de calidad IS0 270071, IS0 80071 vy ISO 14001,
dentro de los dltimos cicno afios pusda abtensr otorgamiento de punfos asi:

100 puntos por haber contade como minimo 2 (DOS) de las cerlificaciones antes
mencionadas,

Esto en procura de premiar la calidad técnica en los posibles oferentes, v dare de esta forma un
plus de garantia de calidad adicional a la entidad

Respuesta: La Previsora S.A agradece su requerimiento e informa que el método de evaluacion
de las propuestas se mantendra sin modificaciones, sin embrago estas certificaciones de calidad
podran referenciarse o soportarse en la propuesta enviada.

Observacién adicional 2

OBSERVACION ADICIONAL 2

Die manera atenta nos permitimos solicitar a la entidad, confirme si dentro del proceso
estimaron algin valor del presupuesto para bolsa de repuestos.

Do igual forma solicitamos & la entidad gue las obhservaciones agui planteadas prefendan
ampliar el sspectre de participacion favoreciendo la pluralidad de los oferentes gue se
alinea con ol principio de la libre concurrencia el cual permiten el acceso y participacion
ofectiva de todos los posiblos  interosados  y favorezcan la competencia  entre los
participantes, asi como fa presentacion del mayor ndmero de ofertas posibles.

Respuesta: La Previsora S.A confirma que no contempla bolsa de repuestos en este proceso.
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8. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA ADSUM

Observacion 1

1. Agradecemos a la entidad de la manera mas atenta aclarar el punto 3.3.2
EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR, teniendo en
cuenta gue en el siguiente pamafo que cito;

"Para efectos de la adivdicacion del contrafo v para establecer si el
proponente CUMPLE o NO CUMPLE. deberd adjuntar con su propuesta una
certificacion fimmada por su representante legal donde manifieste que se
adjudicarsele el confrato se compromete g poner a disposicién comao
minimo &l siquienfe personal para la ejecucion del contrato:”

De manera seguida a tabla donde se descrben las cantidades, perfiles y funciones,
sa indica en el documento lo siguiente:

"La Mesa de Servicic deberd contar con persconal confrafade directaments
por el oferente para soporfe en sitic en las civdades principales donde LA
PREVISORA 5.A. tenga presencia directa o indirecfa: Bogoetd (fuera de Casa
Matriz], Cali, Medellin (Front v Bock], Baranquilla, Bucaramanga, Cucuta,
Ibague, Manizales, Montena v Pereirg, Para las demds civdades donds
Previsora tenga presencia deberd asegurar el soporfe gue se requisra por
demanda.

Previo a la suscripcion del confrato v denfro de un términce maximo de diez
(10) dias hdabiles contados a partir de la adjudicacion del mismao, EL
PROVEEDOR deberd enfregar las hojas de vida. el rol gue desempenard.
copia de los fitulos obtenidos. de la tajeta profesional v de Ias cerfificaciones
de experiencia laboral de los perfiles relacionados en el cuadro anterior.”
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“lddeire
P \&?DD s8in embargo, en la pagina Mo. 36 del pliego de condiciones y del

mismo numeral, se determina lo siguienfe:

"Deberan aportarse con la propuesta, las cerificaciones de expenencia gue sean
necesanas a fin de acreditar los afics de expensncia solicitados para cada rol. Las
constancias de expenencia deberan ser expedidas por el representante legal o gl
jefe de talento humane o guien haga sus veces en la entidad a la cual &l
funcionario presta sus servicics, El proponents podra cerfificar la expensncia de sus
empleados siempre v cuandeo cumplan con los requisitos exigidos en este
documento”

Por lo cual se solicita a la enfidad de la manera mas afenta, y en concordancia
con lo requerido y expuesto anferiormente, para cumplir con la expenencia del
recursc minmo y el fiempo oforgado por la enfidod para enfregar la
documentacién y que no es un requisifo gue otorgue puntaje alguno, comegir el
parrafo descnto con anfelacion, y que se especifigue de la siguisnte manera:

“Deberdn aportarse en el fiempo ya establecido una vezr :ea emifida la
adjudicacién al proponente. las cerificaciones de experiencia gue sean
necesarias d fin de acreditar los afios de experiencia solicitados para cada rol. Las
constancias de experiencia deberdn ser expedidas por el representante legal o el
jefe de talento humane o guien haga sus vece:s en la enfidad a la cual el
funcionario prests sus servicios. El proponente podrd cedificar la experiencia de sus
empleado: siempre vy cuande cumplan con les requisifos exigidos en este
documenta”

Respuesta: La Previsora ejecutara cambio, a través de la adenda No. 2 de la invitacién abierta
005-2020. Madificando el texto “Previo a la suscripcién del contrato, deberd aportar las
certificaciones de experiencia que sean necesarias a fin de acreditar los afios de
experiencia solicitados para cada rol. Las constancias de experiencia deberan ser
expedidas por el representante legal o el jefe de talento humano o quien haga sus veces
en la entidad a la cual el funcionario prest6 sus servicios.”

Observacion 2
2. Reguermos de la enfidad de la manera mas atenta, informar lo siguiente:

s En el Mumeral 4.1.1 Cantidad de usuarios, Hardware, oficinas y casos
por sede, especificar ¢ los equipos son propios o en renfa, y se
cuentan con soporte y/o garantia de fabrca vigente?

s En =l numeral 4.1.5. Listado de aplicatives que hacen parte de la
plataforma de software, informar si s2 cuenfa con soporte con
proveedor y/o fabrica y/o garantia de fabrica vigente®

Respuesta:
1. La Previsora S.A cuenta actualmente con un 59% de los equipos son propios y no
cuentan con soporte y/o garantia de fabrica vigente y el 41% restante son rentados



E‘z_;

PREVISORA

SEGUROS
con soporte de proveedor y garantia de fabrica. Sin embargo, aclaramos que para el
presente afio se cambiaran un gran numero de equipos propios de la compafiia por
lo que él % cambiara.
2. LaPrevisora S.A confirma que las aplicaciones cuentan con soporte del proveedor.

Observacioén 3

3. Agradecemosa laenfidad aclarar silo expresado en el Mumeral 4.6.1 Herramienta
de Gestién =n uno de los punfos, el cual cito es corecto:

» Lo Mesa de servicios debe proveer una hemamienta con el debido
licenciamiento, para el accesc de minimo 50 personas resclutores que
ingresaran a gesticnar los servicios por parte de LA PREVISOBA 5.A. Las que
se requieran para &l personal propic de la Mesa de Servicio deberdn ser
suministradas por el oferente sin que esto genere costo adicional para
Previsora “

a) Lo anteror indica que, en el valor de la propuesta v 2l presupwesicaetuolg: of 20
sse debe incluir el licenciamiento comespondiente de las 50 personas
{*&7-1) 5BO-435

info@adsumst con

wrarnwr . adsumst.con

/ resolutonas por parte de la PREVISORA 5A.2 © este serd facturado de
manera adicional?
b) sAdicionalmente se requiere conocer si las personas resolutonas deben

ingresar de manera simultanea al mismo tiempo?, esto con el fin de poder
revisar el esquema de licenciamiento mas indicado

Respuesta:

1. La Previsora S.A confirma que la propuesta debe incluir el licenciamiento para las 50
personas resolutorias por parte de La Previsora S.A, por lo tanto, no se facturara de
manera adicional.

2. LaPrevisora S.A confirma que las personas resolutorias deben tener la posibilidad de
ingresar a la herramienta de manera simultanea y al mismo tiempo.

Observacion 4

4. La PREVISORA 3A realizaria alguna capacitacion en el manejo de los aplicativos
misionales del negocio, asi como la enfrega de la decumentacién yfo base de
conocimiento de estos?

Respuesta: La Previsora S.A. confirma que en el numeral 4.14.4 Servicios de Soporte a
aplicativos, se describe:
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‘LA PREVISORA S.A. durante la etapa de ftransicién dictara al numero de personas
relacionadas en la propuesta por parte del oferente: Capacitacion sobre el manejo y
funcionalidad de estos aplicativos y ademas (...)”

Ademés, como se menciona en el numeral 4.4.1. Etapa de transicion item c. Informacion
gue se entregara al oferente seleccionado durante el Plan de Transicién, en uno de sus

apartes:

“Entrega del histdrico de requerimientos, incidentes, problemas, cambios, cmdb bases de
conocimiento actuales para cargue en la nueva herramienta.”

Observacion 5

5. Sesolicita a la enfidad informar sies  posible contar con el personal de la Mesa

gue actualmente labora para LA PREVISORA SA y realizar su confratacion
Respuesta: Agradecemos su observacion y aclaramos: El personal de la Mesa que
actualmente labora para La Previsora S.A, es parte del Proveedor actual, es véalida la
posibilidad de retoma del personal, pero esta debe ser negociacién entre los terceros.

Observacion 6

&,

s5e solicita a la entidad aclarar la fecha de enfrega de las garantias por parte del
oferente, y el fiempo que la PREVISORA SA fomara para su revision y aprobacion®

Respuesta: Las garantias que amparan el contrato deberan constituirse por parte del
proveedor, una vez se suscriba el contrato y el tramite de aprobacién es inmediato, una
vez el proveedor aporte las polizas.

Observacion 7

7.

Se solicita a la enfidad de la manera mas afenta, enfregar de manera
disciminada los cases por cada uno de los meses, es decir la clasificacion con
cantidades de los casos recibidos por lamada, Email e Infernet (4.1.3. Estadisticas
el Servicio - Cantidad Tickets gestionados en el afio 201%)

Respuesta: Agradecemos su observacion y aclaramos que la informacién esta en el
cuadro del numeral 4.1.3. Estadisticas el Servicio - Cantidad Tickets gestionados en el

afio 2019

Observacioén 8



E’z:

PREVISORA

SEGUROS

8. En =litem 4.8.2. Activos De Hardware:

s Inclurr en la configuracion aufomatica de la heramienta puesta por
el oferente los umbrales para la generacion de eventos y/o alarmas y
figuetes automaticos para moniforea de: Disco, memonag,
procesador, enfre ofros; la definicion de estos umbrales y blogueos se
reglizard enfre el oferente y LA PREVISORA 3.A. en lo efapa de
transicidn.

e :3e solicifa aclarar por parfe de la Previsora que guiere decir enifre
ofros% 3e deben incluir en detalle fodo lo que la enfidad requiers seq
monitoreado.

Respuesta: La Previsora S.A aclara que “entre otros” hace referencia a aquellos componentes
de hardware y software que puedan ser objeto de monitoreo en un equipo de coOmputo de
escritorio y/o portatil.

Observaciéon 9

%. Enelitem 4.4.1. Blapa de tranzicién
¢. Infermacién que se enfregard al oferente seleccionade durante el Plan de
Transicién

» Entrega del histérico de reguerimientos, incidentes, problemas,
cambios, CMDE bases de conocimiento actuales para cargue en la
nueva heramienta.
Respuesta: La Previsora S.A reitera que tal y como dispone en el pliego de condiciones
al respecto, el detalle de esta informacién se entregara en la etapa de transicion.

Observacioéon 10

10. En el iftem 4.4.1. Elapa de tranzicion
¢. Informacién que se enfregard al oferente seleccionade durante el Plan de
Tranzicion
» Base de datos relacionada con el avtogestor de contrasefias que se
haya implementado. Transfenr &l conocimiento de administracion de
este servicio.

s 332 reguiere aclarar la canfidad de personas a las cuales se les
reqlizara la fransferencia de conocimienfo®

» :Ademds, conocer si la administracion del autogestor de confrasefias
la realizard lo enfidad o Onicamente el oferente?

Respuesta:
1. La transferencia de conocimiento se realizara a las personas que el adjudicatario
considere necesario y en comun acuerdo con La Previsora S.A.
2. La administracion del autogestor de contrasefias serd responsabilidad del
adjudicatario.
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Observacion 11
11. En 2l item 4.14.2. Medio de atencidn de requerimientos e incidentes

+ Autogestor de confrasefias para directorio active y los demas
sistemas de informacion de la compariia

¢ sCudles son los demas sistemas de informacion o aplicacionss a los
cuales el usuano podrd autogestionar las confrasefias?,

o sEBstos sisfemas de informacién que métodos de  integracién
soportan®

s :los gplicafivos misionales estan todos con una Onica quienficacion
por medio del directono acfivo o se manegjan diferentes?

Respuesta: Agradecemos su observacion y aclaramos que: El Autogestor de contrasefias
debe estar en la capacidad de integrarse con Directorio Activo, ODBCs de bases de datos y Web
Services.

Observacion 12
12. En 2l ifem 4.4.1. Herramientas de gestién

s« En el disefic de lo hemamienta, se deben automatzar los flujos de
manera gue los reportes lleguen directamente al grupo resclutor
cuando sea esta la forma mas efectiva de atencion debe trabagjarse
en conjunto con LA PREVISORA 5.A. en la etapa de fransicién.

* Se reguiere aclarar si a la entidad entregard los flujos actuales yfo
estos deben ser configurados desde cero ol momento de la
implementacion de la heramisnfa?

Respuesta: La Previsora S.A indica que entregara los flujos actuales, aclarando la
posibilidad de configurar cualquier flujo desde cero al momento de implementacién de la
herramienta.

Observacion 13
13. En el numeral 4.12. ALCANCE DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS PARA MESA DE
SERVICIO en el numeral de Objetivos especificos: para lograr,

+ Integracién con la Hemamienta Teams de Office 365,

¢ 3e solicita a la entidad especificar y/o detallar gque clase de
integracidn se requieren con Teams de Office 365%
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Respuesta: La herramienta de solucion del oferente debe estar en la capacidad de
integrar el canal de comunicacion interno TEAMs, esto con el fin de simplificar los canales de
comunicacion de los usuarios.

Observacion 14

14. En &l numeral 4.12. ALCANCE DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS PARA MESA DE
SERVICIO en el numeral de Objetives especificos para lograr

s Se debe habilitar un Chatbot como canal de comunicacion para los
reportes de los usuarios, el cual debe poderse acceder desde la
infranet de LA PREVISORA 5.A. & integrarse con Microsoft Teams.

+ Se solicita aclarar el gdlcance de la integracion del Chatbot con
Microsoft Teams.

Respuesta: Un ChatBot integrado a Microsoft Teams puede asignarse a un chat o a un canal
privados, el uso de bots puede ser administrado desde Office 365, con el fin de alimentar una
base de conocimiento o consulta proactiva, asi como su un usuario usa el canal de Teams para
informar un incidente o requerimiento, pueda ser identificado por el chatbor para su atencién o
gestién de caso.

Observacioén 15

15. Solicitamos a la entidad informar:
e :si el licenciamienfo a proveer debe ser Perpetuo (la entidad al

finalizar queda con el) & Unicamente se licencia por el periodo del
contrato de 36 meses?

Respuesta

La Previsora S.A informa que el licenciamiento de la herramienta debe ser por el periodo
del contrato y 1 afio mas.

Observaciéon 16
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16. Bl Chatbot debe ser provisto en la etapa de tfransicion, o este se puede
habilitar en la fase de operacion, dado que se deben contemplar
parametros tecnicos, disponibiidad de infraestructura, construccion de
didlogos con el fin que el chat Bot vaya alimentado la base de
conocimientos del mismo. En caso de poder ser implementada una vez la
operacion este confrolada, zque tiempo se tendria para esta
implementacion?

Respuesta

El Proponente, debera iniciar la implementacién de Chatbot desde la etapa de transicién (2
meses), y habilitarse al inicio de la etapa de operacion, en el cual se contempla aprendizaje y
mejora continua.

Observacion 17

17. En el numeral 4.2 ETAPAS DE LA EJECUCION DEL| CONTRATO -Se requiere por
parte de la entidad la etapa de transicion se debe poner a disposicion de
la Previsora todo el personal para que inicie labores y actividades.

Respuesta

EL PROPONENTE es libre de establecer en su propuesta el nUmero de personas a utilizar
en el desarrollo de los servicios contratados, de acuerdo con el enfoque de organizacion que le
dé a los mismos, pero debe garantizar como minimo el personal relacionado en el cuadro
detallado mas adelante. Los perfiles deberan ser los mismos durante el desarrollo total de las
actividades objeto del contrato.

Observacion 18

18. En el numeral 3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL
PROVEEDOR. Se solicita a la entidad si el Oferente seleccionado puede
poner a consideracion la contfinvidad del personal que actualmente
ejecuta labores para la Previsora.

Respuesta
El oferente puede poner a consideracion la continuidad del personal que actualmente
ejecuta labores para La Previsora S.A, aclarando que se revisard y decidird dicha
continuidad entre el adjudicatario y la entidad.

Observaciéon 19
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19.En el numeral 4.2 ETAPAS DE LA EJECUCION DEL CONTRATO, Se requiere
conocer de parte de la Pravisora si en el proceso de fransicion el operador
Calle g # 70 - g1 Of
(*57-1) 580-

infoZadsumsi

wrwr adsumst

aciu& esicré soportando la operacion duranfe este perodo, ya que se
entiende gue las garantias estaran desde este pencdo.

Respuesta
Se confirma que el operador actual estara soportando la operacién durante la vigencia de

la etapa de transicion.

Observaciéon 20

20. En el numeral 4.4.1 Etapa de fransicion Se requiere indicar en la etapa de
transicion "funcionario asignado a este rol para esta etapa”, se refiere al
nombre de la persona que va a desarrollar el rol gerente del proyecto

Respuesta
Efectivamente, “funcionario asignado a este rol para esta etapa” se refiere al nombre de
la persona que va a desarrollar el rol de gerente del proyecto.

Observacion 21

21.En el numeral 4.21. OBLIGACIONES GENERALES DEL SERVICIO, item 23.
Canfidad de usuarios, Hardware, oficinas y casos por sede, Se requiere saber
de la cantidad de equipos de computo del listado, cuales estan en garantia
y cuales no para dar cumplimiento a las Obligaciones generales "Realizar
manfenimiento preventivo y correctivo a los PC’s, portatiles y demas equipos
de ofimdafica propios de LA PREVISORA S.A."

Respuesta

La Previsora S.A cuenta actualmente con un 59% de los equipos son propios y no cuentan
con soporte y/o garantia de fabrica vigente y el 41% restante son rentados con soporte de
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proveedor y garantia de fabrica. Sin embargo, aclaramos que para el presente afio se
cambiaran un gran nimero de equipos propios de la compafiia por lo que el % cambiara.

9. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA IBM
Observacion 1

1. Numeral 1.5 determinacidn de garantias, para el ampara de responsabilidad civil extracontractual, nosotros como praveedor global de fecnalogia tenemos una pdliza mundial, donde para este item, se emitiria un certficado
que cobije el contrato y su respectivo monto, ;esto seria vlido para La Previsara?

Respuesta: De manera atenta informamos que las pdlizas globales no son validas, por lo tanto,
el proveedor seleccionado debera constituir una poéliza independiente de Responsabilidad Civil
Extracontractual para este contrato.

Observacion 2

2. Dentro del item 3.1.4 garantia de seriedad de la oferla, ; es posible prorrogar el plazo de entrega de dicha pdliza? Algunos proveedores manejamos un proceso intema para la generacion de pdlizas puede tomar un
aproximado de 2-3 semanas debido a que estas se tramitan por un acuerdo global con la asequradora, esto, junto el respectiva recibo de pago.

Respuesta: De manera atenta informamos que no es posible aceptar la solicitud.

Observacioéon 3

3. Dentro del numeral 3.3 2. Experiencia y perfl profesionl, se habla de cantidad de recursos dentro del cuadro de roles y ndmero de recursos. Basados en dicha informacidn, ;Los siete (7) operadores de mesa, cuatro (4)
operadores de soporie en s, dos (2) operadores reglonales, dos (2) operadores de mesa de sequndo nivel, un (1) operador de mesa de segundo nivel infraestructurs, un (1) operador de mesa de sequndo nivel de
procesamiento de datos y un (1) documentador son esfimados de recursos o deberdn ser [a cantidad de recursos minimos para la operacidn?

Respuesta: De manera atenta se confirma que el nUmero de recursos relacionado en el pliego
de condiciones, es la cantidad minima para la operacion.

Observacién 4 (Ver con JEFA)

4, Para acofar, dentro del mismo numeral 3.3.2. Desde nuestro modelo de servicio de mesa y soporte en sitic implementado en distintos clientes dentro de territorio Colombiano, para garantizar los niveles de servicio
solicitado se hace uso de sinergias (mejores practicas en ejecucion de la metodologia ITIL, que nos permiten presentar un modelo de servicio costo-eficiente a través de recursos multiproyecto asignados por

zonas, considerando que en algunos casos es necesario el ejercicio de subcontratacion con partners en algunas locaciones.

Esto, sin dejar de lade que el modelo de gobiemo del proyecto (desde |a coordinacion, gerente de proyecto y capas de liderazgo) y responsabilidad de cumplimiento del servicio de mesa de ayuda y soporte son roles e
incumbencia que si estaran manejadas/contratados directamente por el proveeder/propenente.

Bajo este modelo, el talento humano es el recurso de ejecucion, pero no el pilar fundamental del servicio, puesto que todo estard basado en torno a una base de conocimiento que permita en un modele de madurez de
servicio, implementacion de autogestion, chatbols, aboliendo las preocupaciones respecto al conocimiento del talento humano en cuando al servicio en si, las rotaciones de personal y permitiendo la ayuda a traves de
especialistas de productos a través de realidad aumentada para soportes en campo.

Basada en lo descrito previamente, consulto solo para clarificar, ; Es posible la subcontratacion para este pliego?
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Respuesta: El proveedor podra subcontratar, cumpliendo las condiciones relacionadas en la
cldusula de subcontratacion de la minuta del contrato anexo al pliego de condiciones.

Observacion 5

5. Dentro del item 4.1 informacion basica del servicio, parte del modelo de mesa de servicio y soporte en sitio de IBM, esta apalancado en herramientas de gestion y automatizacion, que requieren de un input adicional, como
lo son los siguientes datos:

5.1. Distribucion de usuarios a nivel nacional para dimensionar la posible demanda; detallando adicionalmente la cantidad de usuarios VIP, la ubicacién de los mismos y elementos de uso requeridos por parte de los mismo
(Portatil, escritorio, herramientas critics, entre otros, para entender como funcionarian los SLAs para cada una de las ciudades de acuerdo al perfil)

5.2 Sabana de datos desde el ITSM actual, para los 12 meses de servicio previos.

5.3. Dentro de la sabana de datos, en lo posible que se encuentre toda la informacidn de incidencias que se derivaron a campo (sitio), llamadas efectivas, lamadas abandonadas, entre otros.

5.4. Nombres e informacion de aplicaciones core o criticas para la operacion de la previsora. ;Existen herramientas propias (no comercializable o de fabricante) que deban ser soportas, jcudles serian y al ser propias, se
cuenta a la fecha con una base de conocimiento sobre las mismas?

Estas consultas, basadas en entender como se arquitectaria el ejercicio en su totalidad, tener un bosquejo de a forma de operar de La Previsora y entender las posibles necesidades iniciales y prioritarias de continuidad de
negocio.

Respuesta: Agradecemos sus observaciones y aclaramos lo siguiente:

e Para fines pertinentes los usuarios denominados VIP se encuentran ubicados en la
ciudad de Bogota.

e Enelnumeral 4.1 INFORMACION BASICA DEL SERVICIO, se explica el detalle de la
sabana de datos. Como se menciona en el numeral 4.4.1. Etapa de transicion item c.,
la informacion se entregara al oferente seleccionado durante el periodo de Plan de
Transicion..

Observacion 6

6. En el numeral 4.6.1. se indica que la heramienta de gesfion debe ser |a ITSM lider en el mercado actua,  esto apunta a alguna heramienta en particular, marca o fabricante? ; De no ser asf, e puede contemplar fa
herramienta que consideremos adecuada como propanente gue cumpla con los requisios deserfos?

Respuesta: De manera atenta aclaramos que no se hace referencia a una herramienta, marca o
fabricante en particular, por ende el proponente es libre de contemplar la herramienta ITSM que
considere pertinente, siempre que cumpla con los requisitos descritos en el pliego de condiciones.

Observacion 7

1. Para el numeral 4.7 de procesos de mejora cantinua, en el bullet 1, para el cumplmienta de I encuest de satisaccidn, la paricipacidn de los funcionarios de La Previsora en a misma debers ser por parte de La Previsora
para qarantizar el minimo de 5% solictado, como prveedor o proponente se prestarain fas hermamientas para levarlo & cabo, asi como l recaleceidny el anaiss respectvo.

Respuesta: De manera atenta aclaramos lo siguiente:

En el numeral 4.7 PROCESOS DE MEJORA CONTINUA, se menciona:
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“‘EL PROPONENTE debera indicar de manera expresa en su propuesta, una declaracion
sobre su compromiso de cumplimiento, frente a cada una de las obligaciones que
se relacionan en este numeral (se obliga/ no se obliga):

(...) Realizar encuesta de satisfaccion de servicio semestral (previa revision de las
preguntas a realizar con el supervisor del contrato), en las cuales se garantice la
participaciéon de minimo el 75% de los funcionarios que acceden a los servicios de
Previsora. Hacer la divulgacion, recoleccién de informacién, andlisis e informe respectivo,
incluyendo las conclusiones y acciones de mejora asociadas que se deben ejecutar para
mejorar el resultado obtenido y que estas mejoras se reflejen en la siguiente encuesta
realizada (...)”

De acuerdo con lo anterior, esta encuesta semestral debe estar a cargo del adjudicatario.

Observacion 8

6. En el tem 15 del numeral 4.21 se define un horario de mesa de servicio en horario no hail es " fraves de celular” ; podrian clarfcar 2 que hace referencia este medio de atencion? La disponibiiad deberia entenderse
por un mismo alcance (completa 0 sn caberfura en dicha jomada, puesto que implica el uso de heramientas|.

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y aclaramos, para la atencién en Jornada no
habil, se requerird de un numero de contacto “Tipo Celular’ para el soporte de nivel 2, para
atencion de incidentes en las Sucursales. La atencidn se considera esporadica.

JORNADA HORARIO MESA DE SERVICIO

Dias habiles de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00

p.m.
Jornada habil Sabados de 9:00 a.m. a 7:00 p.m.
Domingos y festivos a traves de celular de 9:00 a.m.

a 2:00 p.m.

Tener disponibilidad de personal para la atencion
de incidentes de personal VIP.

Jornada no habil

Dias de cierre (Ultimo dia calendario del mes) de
7:00 a.m. a 9:00 p.m.
Cierres

Observacion 9

9. ¢ Qué tipo de acompariamiento se reguiere, donde se ejecutarian y cuantos serian los eventos durante el afio, descritos en el item 25 del numeral 4.217
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Respuesta: Se refiere al acompafiamiento necesario por la parte técnica para el soporte a
actividades como ferias, capacitaciones, videoconferencias, campafas de La Previsora S.A a
nivel nacional. Dada la dindmica del negocio no es posible especificar el nUmero de eventos al
afo.

Observacioéon 10

10. En el item 27 del numeral 4.21, &l apoyo a brindar estaria asociado a informacidn suministrada en la comun operacion del serviclo, funcionamiento de herramientas ylo procesos de ejecucidn del mismo, sin
responsabilidades o informacidn adicional no inherente a la gestion del servicio.

Respuesta: Efectivamente, el apoyo requerido hace mencién a lo correspondiente a la gestion
del servicio contratado.

Observacion 11

11. En el formato No.1 anexo dentro del RFP, item 3:
3. Que conocemos el pliego de condiciones y aceptamos los requisitas allf contenidos, salvo las modificaciones expresamente manifestadas y conforme & los términos y condiciones desglosados en la oferta.

Respuesta: De manera atenta informamos que no es posible aceptar la solicitud y recordamos a
los proponentes, que las propuestas deben estar acorde con todos los requisitos inmersos en el
pliego de condiciones y sus adendas, pues la propuestas que contengan salvedades o se
encuentren condicionadas seran rechazadas de plano, de acuerdo con lo dispuesto en la causal
No. 12 del capitulo VI del pliego de condiciones “Causales de rechazo” y que se relaciona a
continuacion:

“CAPITULO VI. - CAUSALES DE RECHAZO {(...)

12. Cuando se presenten OFERTAS CONDICIONADAS. No podran sefialarse condiciones
diferentes a las establecidas en esta invitacion a proponer. En caso de que la propuesta
formule condiciones diferentes a las establecidas, no seran tenidas en cuenta.”

Observacion 12

12. Dentro de la minuta del contrato, hay varios puntos por calrificar, respecto a dafios y perjuicios debidamente probados, limite de responsabilidad a acordar enire las partes, terminacidn anticipada por mutuo acuerdo entre
|as partes, la vigencia de confidencialidad debe tener una vigencia, hasta un maximo de 2 afios posterior a la terminacion del contrato,

Responder de manera exclusiva ante terceros por cualquier dario o penuicio que ocasione por el mal uso de la conectividad a la red infarmatica de La Previsora, y los servicios auforizados, y por actos contrarios a la moral u
orden social.. No podemos aceptar clausulas para mantener responsabilidad sobre algo que es indeterminado.

Limitacidn de responsabilidad:
La responsabilidad total de IBM por todos los reclamos relacionados con este Acuerda no podra exceder el monto de los dafios directos sufridos por el Cliente hasta los montos pagados (en caso de cargos recumentes, hasta los cargos pagados

durante los 12 meses anteriores a la reclamacion) para el Producto o Servicio que es objeto del reclamo, sin importar [a base de la reclamacion. IBM no serd responsable por dafios y/o perjuicios indirectos, o dafios ylo perjuicios que sean
consecuencia indirecta o remota del incumplimiento de [BM, o pérdidas de ganancias y ahomos, y lucro cesante. Estos limites aplican de forma colectiva a IBM, sus afiliadas, contratistas, subprocesadores, y proveedores.

Respuesta: De manera atenta informamos que no es posible aceptar clausulas que limiten la
responsabilidad del proveedor, teniendo en cuenta lo estipulado en el articulo octavo del manual
de contratacion de La Previsora, el cual establece que “en los contratos no se podra limitar la
responsabilidad del proveedor respecto del cumplimiento del contrato” y en razén a la naturaleza
de La Previsora como Empresa de Economia Mixta y Entidad Estatal.
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Por otro lado, las clausulas de indemnizacién, terminacion anticipada y confidencialidad no se
encuentran sometida a discusion o modificacion alguna, dando cumplimiento a los lineamientos
establecidos en el Manual de Contratacion de la compaiiia.

10. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA ARUS

Observacion 1

1. TEXTO PLIEGOS: “2. LA PREVISORA S.A. contara con un presupuesto para costos
variables, distribuido por anualidades, el cual se pagara solo en caso de inclusion de
nuevos servicios que afecten el cumplimiento de los indicadores, previo analisis de
costos por parte de EL PROVEEDOR vy posterior aprobacién de LA PREVISORA S.AY

PREGUNTA: Agradecemos ejemplificar el tipo de casos en los que se pueda hacer uso
de este costo variable.

Respuesta: Una caso tipico de uso de este costo variable, es la implementacién de un software
a nivel nacional que requiera de personal adicional a la operacién o la implementaciéon de un
proyecto que requiera de personal técnico adicional a la operacion.

Observacion 2

2. TEXTO PLIEGOS: Como parte del personal minimo para la ejecucion del contrato se
solicita “Un (1) Coordinador de mesa de servicio (Dedicado en sitio Previsora)”.

PREGUNTA: Teniendo en cuenta que el servicio de Mesa se prestara desde las
instalaciones de EL PROVEEDOR, ¢Se requiere que este rol se encuentre ubicado en las
instalaciones de LA PREVISORA o podra ubicarse en las instalaciones de EL PROVEEDOR?

Respuesta: Se confirma que este rol de Coordinador de Mesa de Servicio deberéa estar en las
instalaciones de La Previsora S.A. como se manifiesta en el pliego de condiciones.
Observacion 3

3. TEXTO PLIEGOS: Como parte del personal minimo para la ejecucion del contrato se
solicita “Cuatro (4) operadores de soporte en sitio (Dedicado en sitio)”.

PREGUNTA: { Dénde estaran ubicados estos 4 soportes?



@

PREVISORA

Respuesta: Se aclara que estos perfiles deberan estar ubicados en Casa Matriz en la ciudad de
Bogota.

Observacion 4

4. TEXTO PLIEGOS: La Mesa de Servicios debera contar con personal contratado
directamente por el oferente para soporte en sitio en las ciudades principales donde LA
PREVISORA S.A. tenga presencia directa o indirecta: Bogota (fuera de Casa Matriz), Cali,
Medellin (Front y Back), Barranquilla, Bucaramanga, Cucuta, lbagué, Manizales, Monteria
y Pereira. Para las demas ciudades donde Previsora tenga presencia debera asegurar el
soporte que se requiera por demanda.

PREGUNTA: Se entiende con esto que se debe tener recursos dedicados en sitio para las
sedes de Bogotd (fuera de Casa Matriz), Cali, Medellin (Front y Back), Barranquilla,
Bucaramanga, Clcuta, |bagué, Manizales, Monteria y Pereira. Solicitamos aclarar si es
correcto nuestro entendimiento.

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y aclara que el personal vinculado
directamente con el proveedor debe estar en las siguientes ciudades sin que esto signifique
recursos dedicados en sitio:

...La Mesa de Servicio debera contar con personal contratado directamente por el
oferente para soporte en sitio en las ciudades principales donde LA PREVISORA
S.A. tenga presencia directa o indirecta: Bogota (fuera de Casa Matriz), Cali,
Medellin (Front y Back), Barranquilla, Bucaramanga, Cucuta, lbagué, Manizales,
Monteriay Pereira.

Para las demas ciudades, tener en cuenta:

...”Para las demas ciudades donde Previsora tenga presencia debera asegurar el
soporte que se requiera por demanda...”

Observacion 5



5. TEXTO PLIEGOS: Si el proveedor llegase a ejecutar el contrato con roles que no cumplan
las calidades solicitadas en este pliego de condiciones, sera causal de terminacion en
inmediata y unilateral del contrato.

PREGUNTA: Para los perfiles en los cuales se solicita que los recursos cuenten con
Certificacion ITIL, ¢ Es posible establecer un compromiso de que dicha certificacion para

los recursos que no la tienen al inicio del contrato, se pueda adquirir en el primer
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trimestre de ejecucidn del contrato (Principalmente para los roles técnicos)?

Respuesta: Agradecemos su observacién e informamos que si es posible establecer el
compromiso maximo para el primer trimestre de ejecucion del contrato, esto deberé estar descrito
en la carta de certificacion. Se realizara modificacion del texto a través de la adenda No. 2 de la

invitacion abierta 005-2020.

Observacion 6

6. TEXTO PLIEGOS: 4.1.1. Cantidad de usuarios, Hardware, oficinas y casos por sede

;12;: ATIVOS Descripcion CANTIDADES

Total Usuarios 1041

:::_:::::e Escritorio 725
Portatiles 205

Total equipos 930

Servidores 201

PREGUNTA: Solicitamos aclarar si los activos relacionados en este item, corresponde a los

equipos para la Gestion de Inventario. En caso de que el alcance para este servicio,

incluya otros componentes solicitamos indicar qué tipo de dispositivos son (switches,

servidores, etc...) y la linea base de cantidad de cada uno de estos.

Respuesta: De manera atenta aclaramos que los equipos relacionados en el item transcrito si
corresponden a equipos para la gestion de inventario.

Por otro lado, sefialamos lo dispuesto en el numeral 4.10. METODOLOGIA PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIO, en el cual se consolidan todos los activos que seran objeto de la

gestion de inventario, asi:
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“ Consulta por elemento de configuracién e inventarios (CMDB: CI’s — ITILV3:
Hardware: pcs, portatiles, impresoras, servidores, switches, router,
almacenamiento, software, aplicaciones, servicios, escaner, ups entre
otros)”.

Observacion 7
7. TEXTO PLIEGOS: 4.1.2 Oficinas a atender y cantidad de casos promedio anual por sede.

Arauca 144 Medelin 96
Front
Armenia 540 Mocoa 396
Barranquilla 480 Monteria 348
Bucaramanga 972 Neiva 684
o ~
Buenaventura 180 P 24
Medellin
Cali 1560 Pasto 576
Cali Back 60 Pereira 852
C 12 83-
7:"’"' 180 Popayan 300
Cartagena 864 Quibdo 216
Centro
Empresarial 1188 Riohacha 384
Corporativo
Contact Center 600 Sincelejo 528
Cuicuta 552 Tunja 732
Florencia 408 Unt 125 180
Ibagué 624 Unt Polo 228
Manizales 588 Villavicencio 936
; Virtual
Medellin 2172 . 324
Barranquilla
; Virtual
Medellin Back 48 . 24
Pereira
Yopal 288
Total general 18276

PREGUNTA: Para este cuadro solicitamos aclarar las siguientes inquietudes:
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+ (E| total de casos relacionados por cada una de las sedes corresponde solo a los
casos que requirieron atencion en sitio? En caso negativo, solicitamos aclarar a
que hace referencia esta cantidad, puesto que no coincide con la cantidad de

tickets relacionados en el numeral 4.1.3 Estadisticas del Servicio.

Respuesta: Esta cantidad hace referencia al total de casos incluyendo atencién en sitio en estas
ciudades, la diferencia con el total relacionado en el numeral 4.1.3 Estadisticas del Servicio,
obedece a casos incluyendo sitio en Casa Matriz — Bogota.

* (los items relacionados como “CALI" y “CALI BACK" se encuentran ubicadas
geograficamente en la misma sede? ¢O “CALI BACK" hace parte de las oficinas

satélite?
Respuesta: Estas sedes estan ubicadas geograficamente en el mismo lugar.

e Solicitamos indicar el item “CARRERA 12 # 83 71" a qué ciudad hace referencia.

Respuesta: Hace referencia a la ciudad de Bogota.

Solicitamos indicar el item “CONTACT CENTER” en qué ciudad se encuentra
ubicado.

Respuesta: El Contact Center se encuentra ubicado en Bogota.

e ¢los items relacionados como “MEDELLIN”, “MEDELLIN BACK”, “MEDELLIN
FRONT” y “OPERACIONES MEDELLIN”, se encuentran ubicadas geograficamente
en la misma sede? ¢ O estas ultimas hacen parte de las oficinas satélite?

Respuesta: Estas sedes estan ubicadas geograficamente en el mismo lugar.

s Solicitamos indicar el item “UNT 125" a qué ciudad hace referencia.

Respuesta: Estas dos ubicaciones se encuentran en la ciudad de Bogota.

Solicitamos indicar el item “UNT POLO" a qué ciudad hace referencia.

Respuesta: Estas dos ubicaciones se encuentran en la ciudad de Bogota.
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¢ (los items relacionados como “BARRANQUILLAY v “VIRTUAL BARRANQUILLA" se
encuentran ubicadas geograficamente en la misma sede? (O “VIRTUAL
BARRANQUILLA" hace parte de las oficinas satélite?

Respuesta: Estas dos ubicaciones se encuentran ubicadas geograficamente en distintos lugares
en la ciudad de Barranquilla.

s (los items relacionados como “PEREIRA” y “VIRTUAL PEREIRA" se encuentran
ubicadas geograficamente en la misma sede? ¢ O “VIRTUAL PEREIRA" hace parte
de las oficinas satélite?

Respuesta: Estas dos items se encuentran ubicados geograficamente en distintos lugares en la
ciudad de Pereira

e Indicar la cantidad de casos atendidos en la sede BOGOTA CASA MATRIZ.
Respuesta: Los casos atendidos para casa matriz en 2019 fueron un total de 37.481.
Observacion 8

8. Cantidad Tickets gestionados en el afio 2019

ftem ENE FEB MAR ABRE MAY JUN ML AGD SEP ocT NOV DiEC T‘::.Tl
Llamada
n:a 3653 | 2910 | 3716 | 3212 | 3582 | 3146 | 2784 | 2528 2843 2658 3060 382 | 314
E-Mail | 504 7 B93 751 a1 TITr | 32 452 523 470 315 829 TB98
Internet | 653 768 752 715 are TES |68 104 999 96 702 601 10085
Total | 5254 | 4395 | 5361 | 4682 | 5401 | 4658 | 4324 | 4084 4355 4344 4812 | 55757

PREGUNTA: Respecto a este cuadro solicitamos las siguientes aclaraciones:

* Se entiende que la cantidad relacionada corresponde a la cantidad de tickets que

ingresan a la Mesa de Servicios por cada uno de los medios de contacto y por
consiguiente, la linea de total corresponde al total de tickets que ingresan a la

Mesa de Servicios. Solicitamos confirmar que es correcto nuestro entendimiento.

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y confirma que es correcto el
entendimiento.
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s Solicitamos aclarar a qué se refiere el item “Internet”.

Respuesta: Hace referencia a los casos reportados a través del canal WEB de la herramienta de
gestion.

Observaciéon 9

9. Promedios Gestion de Cambios Afio 2019

Cantidad de cambios

Mes i
registrados
Enero 13
Febrero 25
Marzo 32
Abril 34

e Solicitamos indicar a qué tipo de cambios pertenece esta estadistica y el Pareto

de su categorizacion.

Respuesta: Sibien esta informacién se entregaréa en la etapa de transicion, se informa que hacen
referencia a cambios enmarcados dentro de la Gestién de Cambios segun ITIL, internamente al
Proceso de Gestion de Cambios de TI.

# Solicitamos aclarar el rol responsable de la resolucién de cambios y si este rol
debera ser provisto por EL PROVEEDOR.
Respuesta: El rol de gestor de cambios esta a cargo de La Previsora S.A, se aclara que el ITSM
debe contar con el mdédulo de Gestion de Cambios como se menciona en los Objetivos
especificos alograr en el numeral 4.12. ALCANCE DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS PARA
MESA DE SERVICIO:

....” Gestionar la herramienta para el proceso de gestion de cambios....”

Observacion 10
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10. TEXTO PLIEGOS: ETAPAS DE LA EJECUCION DEL CONTRATO - La etapa de Operacion
contara con una fase inicial de afinamiento que tendra una duracion maxima de 2 meses
en la cual el oferente seleccionado debera estabilizar la prestacion de los servicios y
garantizar el cumplimiento de los indicadores. En esta fase no se generaran
penalizaciones por incumplimiento de los mismos.

PREGUNTA: Solicitamos que la fase de afinamiento se considere por 3 meses.

Respuesta: La Previsora S.A confirma que la fase de afinamiento se mantendra segun lo
dispuesto en el pliego de condiciones.

Observacion 11
11. TEXTO PLIEGOS: c. Informacién que se entregara al oferente seleccionado durante el
Plan de Transicién: Entrega del historico de requerimientos, incidentes, problemas,

cambios, cndb bases de conocimiento actuales para cargue en la nueva herramienta.

PREGUNTA: Se entiende con esto que se debera cargar informacion en la nueva
herramienta. En caso de que este entendimiento sea correcto, agradecemos indicar el
volumen de informacion a cargar para cada modulo (Cuantos incidentes, requerimientos,

problemas, etc...) y la cantidad de Cls y sus interrelaciones.

Respuesta: Se confirma que el volumen de informacion se evidenciaréd por el adjudicatario al
momento de la entrega de la misma en la etapa de transicion.

Observacion 12
12, TEXTO PLIEGOS: Para las personas que presten los servicios In House descrito en el
cuadro del numeral 3.2, LA PREVISORA S.A. suministrara puestos de trabajo en las oficinas
de la compania, los cuales contaran con la infraestructura fisica minima requerida para su
operacion, (puerto de red, y toma de corriente regulada).

PREGUNTA: ¢La dotacion del puesto de trabajo incluye la silla, aparatos y lineas

telefonicas?

Respuesta: Agradecemos su observacion e informamos que, La Previsora S.A suministrara
puestos de trabajo en las instalaciones de la compafiia como lo son las sillas, puestos, linea
telefénica y demas elementos de operacion.

Observacion 13
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13. TEXTO PLIEGOS: Administracion y control de los activos tecnologicos de LA PREVISORA
S.A. Control de inventario de hardware y software en linea, realizar Software Asset
Management (SAM) a los activos de software de manera trimestral. El oferente debe
contar con las licencias requeridas para realizar la administracion y control de todos los
activos informaticos: Equipos de usuario final y servidores, sin que esto genere costo
adicional para Previsora.

PREGUNTA: (5e requiere que la herramienta de ITSM sea la misma sobre la cual se
trabaje la gestion de activos? Es decir, {deben ser del mismo fabricante? 6 ¢Es posible

plantar dos herramientas diferentes que permitan la integracion entre si?

Respuesta: Es deseable que el ITSM sea el mismo que trabaje la gestién de activos, sin
embargo, esto queda a consideracién del proponente siempre que cumpla con los requisitos del
pliego de condiciones.

Observacion 14

14, TEXTO PLIEGOS: En el disefio de la herramienta, se deben automatizar los flujos de
manera que los reportes lleguen directamente al grupo resolutor cuando sea esta la
forma mas efectiva de atencién debe trabajarse en conjunto con LA PREVISORA S.A. en la
etapa de transicion.

PREGUNTA: ¢ Actualmente se cuenta con estos flujos cargados en la herramienta de
gestion? En caso positivo, indicar cantidad de flujos que deben ser cargados.

Respuesta: La Previsora S.A indica que entregara los flujos actuales en la etapa de transicion,
aclarando la posibilidad de configurar cualquier flujo desde cero al momento de implementacién
de la herramienta.

Observacion 15
15. TEXTO PLIEGOS: El soporte y mantenimiento del software base sera su responsabilidad
exclusiva.

PREGUNTA: Solicitamos indicar cual es considerado el software base para LA PREVISORA.

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y aclara que el software base hace referencia
a aquel software instalado en los equipos de computo, definidos en el check list de alistamiento
el cual sera socializado en la etapa de transicion, para fines pertinentes, se menciona por ejemplo,
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JAVA, CHROME, 7-zip, Mozilla, y otros que se entregaran en check list.. Por esto se contempla
el SAM (Software Assets Management) para efectos de este control.

Observacion 16
16. TEXTO PLIEGOS: Para la CMDB se debe asignar a LA PREVISORA S.A. como minimo siete
(7) usuarios que permitan consultar y realizar la ejecucion del proceso de levantamiento

de inventario y reportes bien sea para un equipo especifico o para un grupo, al cual el
oferente se encargara de capacitar para la generacion de esta informacion.

PREGUNTA: Para este punto, solicitamos aclarar las siguientes inquietudes:

s (Cual es el alcance esperado respecto a la implementacion y actualizacion de la
CMDB por parte de EL PROPONENTE?

Respuesta: Agradecemos su inquietud y solicitamos que se remita al al numeral 4.8.2. Activos
de Hardware item:

....”Con el fin de llevar a cabo una completa administracion de los equipos cubiertos en el
servicio, el oferente deberd realizar el cargue en la base de datos del inventario inicial de
la infraestructura de TI. Dicho inventario debe mantenerse actualizado por parte del
oferente en la CMIDB teniendo en cuenta los reemplazos, interrelaciones, dependencias,
altas, bajas, reasignaciones, actualizaciones y traslados de los equipos soportados bajo
este contrato y descritos en la linea base...”

e (Se espera que sea EL PROPONENTE el total responsable de esta? En caso

positivo, solicitamos se aclare cuales y cuantos seran los Cls a administrar.

Respuesta: Como se menciona en el numeral 4.10. METODOLOGIA PARA LA PRESTACION
DEL SERVICIO:;

“Informacion en Linea: La herramienta debe ser un sistema de informacion seguro con
autenticacion por directorio activo para uso interno y externo (sitio seguro), a través de la

cual LA PREVISORA S.A. pueda acceder en forma remota y en tiempo real en forma agil,
eficiente y eficaz a:

¢ Los incidentes, requerimientos, problemas y cambios registrados en la mesa de
servicio.

e Consultas por usuario.
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e Consultas por estado, categoria de los incidentes, requerimientos, problemas y
cambios.

e Consulta por analista/operador.

e Consulta por oficina, sucursal, dependencia.

e Consulta por catdlogo de servicio.

e Consulta por elemento de configuracion e inventarios (CMDB: CI’s — ITILV3:
Hardware: pcs, portatiles, impresoras, servidores, switches, router,
almacenamiento, software, aplicaciones, servicios, escaner, ups entre otros).
e Crear, hacer anotaciones y dar como solucionada una solicitud de servicio.

e Base de incidentes, requerimientos, problemas y cambios.

» Base de datos de conocimiento. e Estadisticas del servicio.

e Buzdn de sugerencias, quejas y reclamos (dentro del portal web) e Otras que se
definan en el desarrollo del contrato

Se debe tener en cuenta que ClI’s (Configuration item), debe contemplarse un alcance de
minimo 3.000. CI’s.

Observacion 17

17. TEXTO PLIEGOS: Generacidon de Estadisticas y Reportes: Informe de Gestion del
Directorio Activo (Inventario de equipos fisicos y elementos tecnologicos: servidores,
escritorio, portatiles y usuarios)

PREGUNTA: Solicitamos aclarar la informacion esperada para este informe.

Respuesta: La Previsora agradece su observacion, y ampliamos para su entendimiento, que
estos informes nos deben permitir identificar desviaciones en procesos, tales como tener la
informacién de cuantos equipos hay vs otros reportes de inventario de activos que nos permitan
identificar fallas, o identificar cuantos usuarios activos hay en directorio activo vs la lista de
usuarios de plan de personal que nos permita identificar si no se ejecuté alguna des habilitacion
con tiempo; el detalle de la informacion correspondiente a estos informes de gestion se entregara
en la etapa de transicién al adjudicatario.

Observacion 18
18. TEXTO PLIEGOS: Generacion de Estadisticas y Reportes: Costo del soporte por llamada.

PREGUNTA: Solicitamos aclarar la informacion esperada para este informe.

Respuesta: Hace referencia a la monetizacion para un mes en especifico del costo de soporte
por llamada.
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Observacioéon 19
19. TEXTO PLIEGOS: ANS Actuales.

ANS
Ubicacion 2 ANS Solucion
Atencion
4 horas desde el
i . 30 momento del
Bogota Casa Matriz i
minutos reporte del
usuario
Bogota fuera de Casa Matriz, Cali Front y Back,
) ; : 8 horas desde el
Medellin Front y Back, Armenia, Barranquilla,
, = 30 momento del
Cartagena, Bucaramanga, Cucuta, Ibagué, >
. . E X : minutos reporte del
Manizales, Monteria, Neiva, Pereira, Popayan, :
W3 : usuario
Villavicencio
24 horas desde el
Arauca, Buenaventura, Florencia, Mocoa, Pasto, 30 momento del
Quibdo, Riohacha, Sincelejo, Tunja, Yopal minutos reporte del
usuario
2 horas desde el
. . ) momento del
Usuarios VIP y Criticos Inmediato
reporte del
usuario

PREGUNTA: Frente a estos ANS se establecen las siguientes consultas:

s (los tiempos establecidos para los ANS de Atencion corresponden a los tiempos

requeridos solo para la Mesa de Servicios?

Respuesta: Los tiempos de atencién corresponden a los tiempos requeridos a la Mesa de
Servicios.

* [En caso que la respuesta anterior sea positiva, ¢ Estos tiempos se requieren para
todos los medios de contacto (teléfono, correo, web)? ¢O se podran sugerir
tiempos independientes para los diferentes medios de contacto?

Respuesta: Los tiempos definidos son los sugeridos por La Previsora, se podran sugerir tiempos
independientes lo cual se evaluard en conjunto con el adjudicatario en la etapa de transicion.

¢ [En caso que la respuesta a la primera inquietud sea negativa, ¢ Se podran sugerir
diferentes tiempos de atencion acorde a la disponibilidad en sitio del personal de

soporte?



Cu
PREVISORA

SEGUROS

Respuesta: La respuesta a la primera inquietud de esta observacién fue positiva.

* Solicitamos aclarar como sera medido el tiempo de atencion “inmediato” para los

usuarios VIP y criticos, teniendo en cuenta que este adjetivo puede ser subjetivo.

Respuesta: Segun el numeral 4.11. Definicion de Acuerdos de Nivel del Servicio, esta
medicion se revisara en la etapa de transicion:

... EL PROPONENTE deberad definir y documentar en su propuesta, la metodologia que empleard
para la definicion de los acuerdos de nivel del servicio. Los aspectos minimos que se deben tener en
cuenta en la definicion de los ANS son:

e Breve descripcion del ANS.

e Alcance y descripcion detallada del ANS.

e Pardmetro de medida establecido para el ANS.

e Metodologia de medicion que se empleard en la aplicacion del ANS.
e Metodologia para definir el escalamiento del ANS.

e Metodologia para definir la criticidad del ANS.

e Metodologia para el control de cambios y problemas del ANS.

e Metodologia para la divulgacion.

La definicion de los ANS debe realizarse durante la etapa de transicion y pueden ser ajustados
durante la etapa de operacion, LA PREVISORA S.A. tiene ANS establecidos y divulgados a los
usuarios que se deben revisar en conjunto para validar su divulgacion, continuidad o
modificacion en el desarrollo del contrato a realizar....”

e Para los ANS de Solucion, ¢Es posible que se realice una propuesta de medicion
acorde a criterios de impacto y urgencia, tal como lo sugiere la buena practica?

Respuesta: Segun el numeral 4.11. Definicion de Acuerdos de Nivel del Servicio, esta
medicion se revisara en la etapa de transicion:

... EL PROPONENTE deberad definir y documentar en su propuesta, la metodologia que empleard
para la definicion de los acuerdos de nivel del servicio. Los aspectos minimos que se deben tener en
cuenta en la definicion de los ANS son:

@ Breve descripcion del ANS.
e Alcance y descripcion detallada del ANS.
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e Pardmetro de medida establecido para el ANS.

e Metodologia de medicion que se empleard en la aplicacion del ANS.

e Metodologia para definir el escalamiento del ANS.

e Metodologia para definir la criticidad del ANS.

e Metodologia para el control de cambios y problemas del ANS.

e Metodologia para la divulgacion.

La definicion de los ANS debe realizarse durante la etapa de transicion y pueden ser ajustados
durante la etapa de operacién, LA PREVISORA S.A. tiene ANS establecidos y divulgados a los
usuarios que se deben revisar en conjunto para validar su divulgacion, continuidad o
modificacion en el desarrollo del contrato a realizar....”

Observacion 20

20. TEXTO PLIEGOS: PEMALIZACIONES (Incumplimiento de ANS e indicadores) - Los
porcentajes de penalizacion expuestos a continuacion aplican sobre el valor de servicio

mensual (V5SM), los cuales se revisaran y ajustaran en comun acuerdo:

PREGUNTA: Solicitamos indicar la forma de medicion (formula) de cada uno de estos

indicadores y a su vez para estas penalidades.

Respuesta: Las formulas para el célculo de los indicadores se definiran al momento de inicio de
la fase de transicién en conjunto con el adjudicatario.

Observacion 21

21. TEXTO PLIEGOS: La sumatoria de los descuentos no podra sobrepasar el 20% de la
facturacion total del oferente, en caso de ser asi, se evaluaran conjuntamente las causas y

determinaran los correspondientes planes de accion ya que es evidencia de un servicio
deficiente.

PREGUNTA: Solicitamos que la sumatoria de los descuentos no supere el 10% de la
facturacion mensual.

Respuesta La Previsora S.A agradece su observacion, pero no realizara modificacion al texto en
referencia.

Observacion 22



E'Za

PREVISORA

SEGUROS
22. TEXTO PLIEGOS: Dentro de los objetivos especificos para lograr, relacionados en el
alcance de la Mesa de Servicios se indica “Implementar el autogestor de contrasenas para
directorio activo y otras aplicaciones de LA PREVISORA S.A".

PREGUNTA: Solicitamos indicar las "otras aplicaciones” sobre las cuales se requiere
autogestor de contrasenas.

Respuesta: El Autogestor de contrasefias debe estar en la capacidad de integrarse con
Directorio Activo, ODBs hacia bases de datos y Web Services.
Observacién 23 (Ver con JEFA)

23. TEXTO PLIEGOS: Dentro de los objetivos especificos para lograr, relacionados en el
alcance de la Mesa de Servicios se indica “Integracion con la Herramienta Teams de Office
365".

PREGUNTA: Solicitamos aclarar en qué se requiere dicha integracicon.

Respuesta: La Previsora S.A tiene su canal de comunicacion interna mediante TEAMS, por lo
que se requiere que la solucion de la Mesa de Servicio, use este mismo medio de contacto o que
integre su solucién con las herramientas de Teams de Office 365, no tener diferentes
herramientas de chat con el usuario si no que sea uno solo.

Observacion 24

24, TEXTO PLIEGOS: Numeral 4.15. Indicadores de Medicion para la Mesa de Servicios de
Tecnologia.

PREGUNTA: Solicitamos aclarar:

* |ndicar la forma de medicion (férmula) de cada uno de estos indicadores.

Respuesta: Las formulas para el célculo de los indicadores se definiran al momento de inicio de
la fase de transicion en conjunto con el adjudicatario.

s Solicitamos ajustar la meta para los indicadores de “Nivel de servicio telefonico” y
“Porcentaje de llamadas abandonadas”, vya que al ser indicadores
“complementarios”, los valores de cumplimiento deberan ser asi mismo
correspondientes. Nuestra propuesta es que el porcentaje de llamadas quede con
una meta <10.
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Respuesta: La Previsora S.A confirma que el porcentaje de llamadas abandonadas se
mantendra segun lo dispuesto en el pliego de condiciones.

e Para el indicador “Nivel de servicio Soporte en Terreno”, solicitamos indicar los

tiempos que indican el cumplimiento de ANS.

Respuesta: El cumplimiento de ANS para Soporte en Terreno esta consolidado para todos los
niveles en el cuadro de ANS dispuesto en el numeral 4.11. Definicién de Acuerdos de Nivel del
Servicio,

ANS Actuales.

ANS
Ubicacion .. ANS Solucién
Atencion
4 horas desde el
. . 30 momento del
Bogota Casa Matriz .
minutos reporte del
usuario
Bogota fuera de Casa Matriz, Cali Front y Back,
) ) . 8 horas desde el
Medellin Front y Back, Armenia, Barranquilla,
) ) 30 momento del
Cartagena, Bucaramanga, Cucuta, Ibague, .
. ) ; . ) minutos reporte del
Manizales, Monteria, Neiva, Pereira, Popayan, .
e . usuario
Villavicencio
24 horas desde el
Arauca, Buenaventura, Florencia, Mocoa, Pasto, 30 momento del
Quibdo, Riohacha, Sincelejo, Tunja, Yopal minutos reporte del
usuario
2 horas desde el
, . . momento del
Usuarios VIP y Criticos Inmediato
reporte del
usuario

+ Solicitamos aclarar el indicador de “Nivel de satisfaccion del cliente”, ya que los
porcentajes indicados resultan en la descripcion y la meta resultan confusos.

Respuesta: Como se describe en el indicador, la meta es mayor o igual al 80% de clientes

satisfechos segun las encuestas realizadas a nivel de casos atendidos o encuesta semestral de

servicio y se debe garantizar el 75% del total de encuestas respondidas por parte de los usuarios.

Observaciéon 25
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25. TEXTO PLIEGOS: Dentro de las obligaciones generales del servicio se tiene: “Realizar
mantenimiento preventive y correctivo a los PC's, portatiles y demas equipos de
ofimatica propios de LA PREVISORA 5.A".

PREGUNTA: Solicitamos aclarar la periodicidad para la ejecucion de los mantenimientos
preventivos, asi como especificar los dispositivos a los cuales debe hacerse indicando

ubicacion, tipo de equipo y cantidad.

Respuesta: Los mantenimientos mencionados deben hacerse a los equipos de computo tanto
desktops como portatiles a nivel nacional segun listado de sucursales incluido en el ANEXO 1
DIRECCIONES DE LAS SUCURSALES DE LA ENTIDAD. del pliego de condiciones, se pueden
estimar cantidades segun lo dispuesto en el numeral 4.1.1. Cantidad de usuarios, Hardware,
oficinas y casos por sede

DATOS Descripcion CANTIDADES
INFORMATIVOS
Total Usuarios 1041
E?ulpus de Escritorio 725
computo
Portatiles 205
Total equipos 930
Servidores 201

Observacion 26
26. En los pliegos de la licitacion indican solo el horario para la Mesa de Servicios, solicitamos

indicar los horarios para la prestacion de los demas servicios (Soporte en Sitio, Gestion de
Inventario, etc...).
Respuesta: De manera tenta se informa lo siguiente:

e Para mesa de servicio (Soporte de primer nivel (1)) aplica la Jornada habil.

e Para el soporte en sitio (Soporte de Segundo Nivel (2)), aplica la Jornada habil, Jornada
no habil (Cuando se necesite) y Cierres.

e Los demas servicios deberan disponibilizarse en Jornada habil.

Observacion 27
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27. Solicitamos el enwvio de la sabana de datos de la herramienta de gestion de tickets de los

ultimos 6 meses. En caso que no sea posible conocer esta informacién solicitamos indicar:

* Promedio mensual de tickets recibidos.

# Porcentaje promedio recibido por cada uno de los medios de contacto.

s Porcentaje promedio de resolucion por cada uno de los grupos de soporte (Mesa
de Ayuda, Soporte en Sitio, Analistas del Cliente, etc...).

e Para los casos atendidos por el grupo de Soporte en Sitio, agradecemos
especificar la cantidad de casos atendidos en cada una de las sedes.

# Pareto de categorias de servicio atendidas (Desblogqueo de contrasefias,
instalacion de aplicaciones, etc...) con su respectivo porcentaje de participacion.

Respuesta: En el numeral 4.1. INFORMACION BASICA DEL SERVICIO se incluyen aspectos
relacionados con la observacion. La informacién adicional se entregara en la etapa de transicion.

Observacioén 28
28. Solicitamos el envio de las estadisticas de llamadas recibidas en la extension de la Mesa

de Servicios indicando como minimo:

e Promedio Mensual de Llamadas recibidas en la Mesa de Servicios.

¢ Promedio Mensual de llamadas contestadas por la Mesa de Servicios.

s Estadisticas de llamadas de los altimos 6 meses distribuidos por franjas de hora
(7am a Bam, 8am a 9am, etc...).

s Estadisticas de llamadas de los dltimos 6 meses distribuidos por dia de la semana
(lunes, martes, miércoles, etc...).

e Tiempo promedio actual de duracion de las llamadas.

Respuesta: La Previsora agradece su observacion e informa que el detalle de la misma
se suministrard en la etapa de transicion al adjudicatario.

Observacion 29
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29. Solicitamos el envio de la siguiente informacion, con el objetivo de establecer la

arquitectura para el ingreso de las llamadas a la Mesa de Servicios:

¢ /Reulnen todas las llamadas a la linea de la mesa en una sola planta telefénica?

s /‘Doénde esta ubicada la planta telefénica que enviara las llamadas a la Mesa de
Servicios?

e Como traen actualmente las llamadas desde las sedes alternas?

s /la extension de la mesa puede ser desviada a un numero local en Bogota o
Medellin?

s ilaextension de la mesa puede ser desviada a una linea 0180007

s iCual es la marca, modelo y version de la planta telefdnica con la que cuenta LA
PREVISORA?

s /la planta telefonica permite establecer conexiones por troncal SIP?

e /iCual es el proveedor actual de la red MPLS?

* ‘Pueden recibir conexiones del operador UNE en sus datacenter?

s Cual es la direccion fisica donde esta ubicado el datacenter?

¢ iTienen como terminar una VPN sitio -a- sitio?

¢ Marca, modelo y version del dispositivo para terminar la VPN.

Respuesta

Respuesta:

1. Actualmente la planta del proveedor actual se integra a través de un E1 con la planta de La
Previsora S.A.

2. La planta telefénica esta ubicado en la direccién Calle 57 # 9 — 07, Bogota,

3. A través de nuestra MPLS a raz6n VolP.

4.Si, puede ser desviada.

5. Si, puede ser desviada

6. Marca NEC, Modelo 3C

7. El sistema soporta troncales SIP, se aclara que todos los costos asociados a su

implementacién como mano de obra, licenciamiento etc., estaran a cargo del adjudicatario.

8. El proveedor actual es Tigo UNE

9. Si se puede recibir conexiones del operador UNE

10. El data Center principal esta ubicado en la direccién Calle 57 # 9 — 07, Bogot4, y en Sitio
alterno esta ubicado en Medellin en la direccion La América: Cra 77 # 39B — 16. propiedad de
proveedor de servicios de comunicaciones en la direccién, no optante el proveedor debe
contemplar minimo 2 traslados.

11. Si

12. Plataforma FortiNet



E’Za

PREVISORA

SEGUROS

Observacion 30
30. Teniendo en cuenta las condiciones actuales derivadas por la enfermedad del COVID 19,

agradecemos aclarar si existen algunas condiciones especificas de bioseguridad que deba
cumplir EL PROPOMNENTE seleccionado.

Respuesta: La Previsora cuenta con un protocolo de bioseguridad para terceros, el cual se dara
a conocer al adjudicatario al momento de iniciar la etapa de transicion.

Observacion 31
31. Con respecto al literal:
“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:
La entidad manifiesta lo siguiente subrayado en amarillo:
...Para efectos de la adjudicacidn del contrato y para establecer si el proponente CUMPLE o

NO CUMPLE, deberg adjuntar con su propuesta una certificacion firmada por su
representante legal donde manifieste que de adjudicarsele el contrato se compromete a

poner a disposicion come minimo el siquiente personal para la ejecucion del contrato:...”

Sin embargo posteriormente solicita lo siguiente:

“..Deberan aportarse con la propuesta, las certificaciones de experiencia _gue sean
necesarias a fin de acreditar los afios de experiencia solicitados para cada rol. Las

constancias de experiencia deberan ser expedidas por el representante legal o el jefe de

talento humano o quien haga sus veces en la entidad a la cual el funcionario presto sus

servicios. El proponente podra certificar la experiencia de sus empleados siempre v cuando

cumplan con los requisitos exigidos en este documento...”

Por lo anterior solicitamos a la entidad que en la entrega de oferta del proponente se
solicite unicamente la certificacion firmada por representante legal, posteriormente a la
firma de contrato con el adjudicatario y/o contratista se le solicite las certificaciones de
experiencia que sean necesarias a fin de acreditar los afios de experiencia solicitados para

cada rol.

Respuesta: De manera atenta confirmamos que para cumplir con el requisito del numeral 3.3.2.
se debera adjuntar con la propuesta la certificacion firmada por el Representante Legal y el
proponente adjudicado debera entregar los soportes correspondientes, los diez dias habiles
siguientes a la adjudicacion.



@

PREVISOR

De acuerdo con lo anterior, procederemos a eliminar el siguiente texto “Deberan aportarse con
la propuesta, las certificaciones de experiencia que sean necesarias a fin de acreditar los afios
de experiencia solicitados para cada rol”, a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta

005-2020.

Observacion 32
32, Solicitamos a la entidad de la manera mas amable se amplié el plazo de entrega de la

oferta para el dia 28 de Mayo de 2020, esto motivado por el poco tiempo que se
tendria desde la entrega de respuestas a observaciones (19 de mayo de 2020) a la

fecha de entrega de la oferta (22 de mayo).

Respuesta: La Previsora S.A amplié el plazo de entrega de propuestas, a través de la adenda
No. 1 de la invitacion abierta 005-2020.

Observacion 33
33. Solicitamos a la entidad nos pueda aclarar si la herramienta de ITSM y de Gestion de

activos pueden ser de diferente fabricante?

Respuesta: Es deseable que el ITSM sea el mismo que trabaje la gestion de activos, sin
embargo, esto queda a consideracién del proponente siempre que cumpla con los requisitos del
pliego de condiciones.

Observacion 34
34, Solicitamos a la entidad aclarar si las herramientas de gestion pueden estar alojadas

en la nube (publica y/o privada)?

Respuesta: Pueden estar alojadas en la nube (publica y/o privada) siempre que cumplan con las
disposiciones enunciadas en el numeral 4.21. OBLIGACIONES GENERALES DEL SERVICIO y

cumpla con la regulacién colombiana vigente.

11. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA SONDA

Observacion 1

1En el documenta “005_2020_pliegoCandiciones™, pagina 49, se habla de histdrico de requerimientos, incidentes, problemas, cambios, CMOB, bases de

conocimiento actuales para carga enla nueva herramienta,
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Se solicita ala entidad aclarar zi se requisre hacer migracidn de casosdela
plataforma actual de la entidad ala nueva plataforma afertada por el proponents
para este proceso,

Tener presente que no existe un estandar dnico de estructura de CaszosiTickets
entre las diferentes soluciones de ITSM por lo cual entre herramientas de mesa
de servicios no es posible hacer migracidn de casos v seria necesario hacer una
transcripoidn manual de los cazos abiertos en lamesa antigua ala nusva,
Salicitamos los cazos anteriores se puedan visualizar como consulta yque enla
rueva heramienta s empiece desde cera (D).

Respuesta: La Previsora S.A agradece su observacién y aclara, que no se contempla migraciéon
de casos de la plataforma actual a la ofrecida, sim embargo, se deben gestionar todos los casos
en la etapa de transicion, en la antigua plataforma para que sean gestionados y cerrados, o los
que queden en estado abierto deberan ser registrados monualmente en la nueva plataforma.

Los casos de la plataforma antigua pueden disponerse para visualizacion a manera de consulta.
Observacion 2

2 En el documenta “005_2020_pliegoCondiciones™, pagina 55, la entidad indica que requiere de acoesa ala herramienta de mesa de servicios para
minima 30 usuarios.

Se solicita ala entidad infarmar de estos S0 usuarios cuantos reguieren licencia
nombrada [usuarios especialistas que requieran estar conectados ala mesade
semicio tiempo completo gestionando caszos, por ejemplo soparte nivel 1a
supenizores | y cuantos usuarios requieren licenciamiento concurents
[uzuarios especialistas que tengan conexiones esporadicas alaheramienta,
por ejemplo, coordinadores, usuarios Mivel 2-3. Ellicenciamiento concurrente
maneja aproximadamente una relacidn 3:1; es decir con una licencia
concurrente se pueden conectar hasta 3 usuarios especializtas, en distintos
periodos de tiempa. ]

Respuesta: Estos 50 usuarios no forman parte del grupo que defina el proponente para operar
el servicio, estos se calculan para especialistas, supervisores, resolutores que por parte de La
Previsora S.A. se conectaran al ITSM para la gestién de sus casos, adicionalmente se confirma
que estas personas deben tener la posibilidad de ingresar a la herramienta de manera simultanea
y al mismo tiempo.

Observacioén 3

Parala gestidn de Cls desde la CMOE, ademas de los equipos de computa u
zemvidores, la necesidad requiere gestionar atro tipo de activos como
impresaras, switches, routers, ete.. 7. En caso de ser afirmative por favor indicar
la cantidad de Cls que se espera gestionar desde la CMOBE

Respuesta: Como se menciona en el numeral 4.10. METODOLOGIA PARA LA PRESTACION
DEL SERVICIO:
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Informacion en Linea: La herramienta debe ser un sistema de informacién seguro con
autenticacién por directorio activo para uso interno y externo (sitio seguro), a través de la
cual LA PREVISORA S.A. pueda acceder en forma remota y en tiempo real en forma agil,
eficiente y eficaz a:

¢ Los incidentes, requerimientos, problemas y cambios registrados en la mesa de
servicio.

e Consultas por usuario.

e Consultas por estado, categoria de los incidentes, requerimientos, problemas y
cambios.

e Consulta por analista/operador.

e Consulta por oficina, sucursal, dependencia.

e Consulta por catalogo de servicio.

e Consulta por elemento de configuracion e inventarios (CMDB: CI’s — ITILV3:
Hardware: pcs, portatiles, impresoras, servidores, switches, router,
almacenamiento, software, aplicaciones, servicios, escaner, ups entre otros).
e Crear, hacer anotaciones y dar como solucionada una solicitud de servicio.

e Base de incidentes, requerimientos, problemas y cambios.

e Base de datos de conocimiento. e Estadisticas del servicio.

e Buzon de sugerencias, quejas y reclamos (dentro del portal web) e Otras que se
definan en el desarrollo del contrato

Se debe tener en cuenta que ClI's (Configuration item), debe contemplarse un alcance de
minimo 3.000. CI’s.

Observacion 4

& nivel de CMOE, |a entidad ademas de llevar elinventario de dispositivas
requisre también de funcionalidades como gestidn de contratos, facturas,
mantenimientos?

Respuesta: La CMDB debe contemplar esto a nivel de las funcionalidades propias del servicio y
puntualmente sobre los dispositivos y mantenimiento, base de conocimiento para el usuario final.

Observacion 5

En Iz Pagina 57 del dacuments “005_2020_pliegoCondiciones™, la entidad indica que requiere de una herramienta para tomar control remaoto de log

equipos de cdmputo. Esta herramienta debe también poder gestionar equipos que se encuentren por fuera de la red de Previsora?

Esta herramienta debe también poder gestionar equipos que se encuentren por
fuera de lared de Previzara?

Respuesta: Efectivamente, la herramienta debe tener la posibilidad de gestionar equipos fuera
de la red de La Previsora S.A.
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Observacion 6

En la Pagina 582 del documento =005_2020_pliegoCondiciones™, la entidad indica gue se debe suministrar una herramienta de autogestidn de
cantrasefias.

bAgradecemos por favor se nos indique que otras aplicaciones o plataformas se
debe gestionar la contrasena e indicar si estas plataformas estan desplegadasz
de farma local o son platafarmas SA5. Adicionalmente agradecemas indicar =i
estas plataformas sopaortan webservices el cual es requerido para poder
desplegar el respectivo conector para cambio de contrasenas, encasode no
poder consumir webservices tener presente que el dezarrollo de este conectar
de contrasetias deberia zer realizada por el fabricante de cada plataforma

Respuesta: Agradecemos su observacion y aclaramos que: El Autogestor de contrasefias debe
estar en la capacidad de integrarse con Directorio Activo, ODBs hacia bases de datos y Web
Services.

Observacion 7

& nivel de conectividad de red, todos los equipos de cdmpute pusden ser
visualizados desde un punto de red de previsora de tal forma que los inventarios
de HW/SW puedan ser capturados desde la sede principal o datacenter de la
entidad?

Respuesta: La Previsora aclara que en la etapa de transicion el oferente debera indicar los
requerimientos técnicos que se necesitan a nivel de protocolos y puertos, para realizar la debida
configuracion y control de acceso bajo las herramientas de seguridad de La Previsora.

Observacioén 8

Se solicita ala entidad considerar salicitar que las heramientas de Meza de
Servicio ze encuentren certificadas en cualquier Mivel por XELCS [Entidad
propietaria de |TIL] la cual garantiza que los procesos de ITIL afrecidoz par la
heramienta estan debidamente implementados v operando en clientes.

Respuesta: La Previsora agradece su observacion, pero no realizara esta adicién a los términos
del pliego de licitacién en curso.

Observaciéon 9

I Pagina 63 del documento =005_2020_pliegoCondiciones™, la entidad habla de servicios de monitoreo, cual es el alcance deseado por el cliente. ‘

Respuesta: Se hace referencia al monitoreo de los servicios contratados y descritos en los
numerales 4.8.2. Activos De Hardware y 4.14.6. Distribucion de Software

Observacion 10
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Parala Gestidn de Contrasefias actualmente Aranda solo soporta la Gestidn de
Contrasefias de DA, para atras plataformas el partner debers suministrar la
herramienta requerida o el dezarrallo.

Respuesta: Se debe dar alcance a aquellas aplicaciones que tienen integracion con directorio
activo y se revisara en conjunto (Adjudicatario y La Previsora S.A.) el alcance con las demas
plataformas que no tengan integracion con directorio activo.

Observacion 11

Mide el porcentaje de

Porcentaje de disponibilidad de los canales de
disponibilidad de los canales | atencion de la mesa de servicio S
== 99.7%

de atenciéon de la mesa de|para LA PREVISORA S.A. Este
incluye tanto la disponibilidad del
web server, chat v la aplicacian

servicio

La dizsponibilidad o eficiencia del chatbot también depende de agentes externas
como los equipos de computo del cliente, Infrasstructura de Red, Red MPLS del

ISP

Respuesta: Se evaluara ante un incumplimiento si la causa fue por evento fortuito o un factor
externo para efectos de la penalizacion o no del indicador, sin embargo, la meta se mantiene tal
y como reposa en el pliego de condiciones dado que es responsabilidad del proponente ejecutar
lo necesario para cumplir este indicador.

Observacion 12
No hay observacion registrada.

Observacion 13

1Entreqa del histdrico de requerimientas, incidentes, problemas, cambios, cmdb bases de conocimiento actuales para cargue en la nueva herramisnta

Pregunta: Se solicita amablemente ala entidad permitir la consulta de estos
histaricos en una BO alterna. Las arquitecturas, métodos, campos de
informacian, versiones de dichas herramientas, difieren entre fabricantes (e
incluso, entre las versiones del mismo Fabricante), de manera que tratar de
impartar esa informacion a herramientas de dltima generacion, con procesos
alineados 2 un marco de referencia ITIL evolucionado v en dltimas versiones,
crea complicaciones v sabrecostos innecesarios ala entidad. Loimportante es
que esté dizponible |z informacidn para consulta, pero no neceszariamente
impartada ala nueva plataforma adquirida.
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Respuesta: Se revisara en la etapa de transicion entre el adjudicatario y La Previsora S.A. la
informacion que requiera cargarse en la nueva herramienta y cual puede dejarse a manera de
consulta.

Observacion 14

Farala Gestidn de Contrazehias actualmente Aranda solo soporta la Gestidn de Contrasefias de DA, para otras plataformas el partner debera suministrar la
herramiznta requerida o el desarmrollo.

Pregunta: Par Favor especificar de forma mas detallada el alcance de esta
integracidn.

Respuesta: Se debe dar alcance a aquellas aplicaciones que tienen integracién con directorio
activo, 0 que no tiene integracion directa con directorio activo como BD, ODBC, Web Services y
se revisara en conjunto (Adjudicatario y La Previsora S.A.) el alcance con las demas plataformas
que no tengan integracién con directorio activo.

Observacion 15

3.5e debe habilitar un Chatbot como canal de comunicacion para los reportes de loz usuarios, el cual debe poderze acceder desde laintranet de LA

PREVISORA S A, eintegrarse con Microsaft Teams. Pag. 80

Preguntas: Se solicita amablemente ala entidad aclarar si se requiere que la
herramienta de Chatbot esté integrada con Teams, o si se requiers un ChatBat
con la Mesa de Servicio y que atrasvés de ella e realice unaintegracian con
Microsoft Teams. En cualquier caso, por favor aclarar el alcance de esa

integracion.

Respuesta: La herramienta de solucion del oferente debe estar en la capacidad de integrar el
canal de comunicacion interno TEAMSs, esto con el fin de simplificar los canales de comunicacion
de los usuarios.

Un ChatBot integrado a Microsoft Teams puede asignarse a un chat o a un canal privados, el uso
de bots puede ser administrado desde Office 365, con el fin de alimentar una base de
conocimiento o consulta proactiva, asi como si un usuario usa el canal de Teams para informar
un incidente o requerimiento, pueda ser identificado por el Chatbot para su atencién o gestion de
caso.

Observacion 16

Por atra lado, EL PROPOMEMTE debera apartar con su propuesta, una manifestacion en la cual indique expresamente si se encuentra en capacidad v ze

obliga a cumplir con los requerimizntos expuestos en el presente numeral,
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Salicitameos amablemente aclarar |2 siguiente inquistud, en el documento en
diferentes partes ze manifiesta que “proponente debera aportar con su
propuesta, una manifestacion en la cual indigue expresamente si
se encuentra en capacidad v se obliga a cumplir con los
requerimientos expuestos en el presente numeral.” con estas cana ze
pretende que se cumpla con toda la parte tecnica solicita v no ez necezario
adjuntar un documento tecnica.

Respuesta: La manifestacion requerida debe hacerse sin excepcion para cada numeral donde
es solicitada.

Observacion 17

Linea telefédnica 018000 v una linea telefdnica directa para Bogaotd soportadas en un PEX que dé cumplimiento a loz indicadores definidosz. exclusivas

para LA PREVISORA S A. el ndmera de la linea 018000 finalizada el contrata debera ser cedido a LA PREVISORA 5.4 a menos que estarechace la
cesian.

Se solicita temer |a posibilidad de poder prestar el servicio a nivel nacional con
una propuesta de un PEXs virtual, el cual cumplina con lo zalicitado.

Respuesta: ....

La previsora ya cuenta con un PBX virtualizado a nivel nacional, marca NEC, modelo
3C.

Observacioén 18

Etapa de transicidn

Solicitamos amablemente aclarar si el plan de transicidn lo debe entregar el

provesdar seleccionads | aligual que el plan de cierre detallado o 22 deberia
entregar en la aferta.

Respuesta: La previsora realizara modificacién del texto a través de la adenda No. 2 de la
invitacion abierta 005-2020.

“El Plan de Transicion detallado debe entregarlo el adjudicatario en un plazo maximo de 10 dias
hébiles, este debe contemplar como minimo los siguientes aspectos”

Observaciéon 19

‘33. Mambrar el rol o roles de Incident Manager, Problem Manager v sus reemplazos. ‘
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Derntra de loz rales zalicitados enla pagina 307 perfil del perzonal” vemas que no
ze zolita los rales de gestar de incidentes v gestar de problemas, e= neceszario
para la PREVISORA que estoz roles se incluvan dentro de la aferta v sies asi |,
cual seria el perfil minimo requerido v su disponibilidad en el provecto

Respuesta: Estos roles deben ser nombrados y asignados sobre el personal definido para el
servicio, se revisara en la etapa de transicion.

Observacion 20

Las contingencias deberan cubrir la novedad en un tiempo na mayor a cuatra (3] horas w en caza de que no se cubran las puestos por las sitwaciones
antes descritas, se descontari en el pago de la Factura proparcional al tiempo de novedad.

Salicitamaos amablemente en la posible ampliar el tiempa de 4 horas a 5 horas.

Respuesta: Agradecemos el comentario, sin embargo, los tiempos se mantendran como se
describen en el pliego de condiciones.

Observacion 21

IUn (1) Operador de mesa de servicio sequndo nivel infraestructura
[Dedicado en sitic

Salicitamos amablemente se especifique el alcance viunciones que tendria o
se espera de este rol enreferencia alos [Servidores, Infraestructural, siesun
rivel basico o un nivel 2 especializada.

Respuesta: En el cuadro personal necesario para el servicio del numeral 3.3.2 EXPERIENCIA
Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR, se especifica:
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Un (1) Operador de |« Tiwlo de Formacion |[Dos (2) anos de fPersona especalizada en
mesa de servicio Técnica o aprobacion | experiencia minima fatencion de incidentes y/o
segundo nivel de S5 semestres de |en Mesas de Jrequerimientos asociados a
infraestructura Formacion Servicio: Brindando ftemas de infraestructura, como
(Dedicado en sitio) Universitaria soporte a fservidores, directorio  activo,
1 Profesional en | Infraestructura correo electronico, Office 365,
Ingenieria de | tecnologica actualizaciones de
Sistemas y/o | (Servidores, redes, lcomponentes, etc
Administracion de | aplicaciones de
informatica y/0O | negocio entre otros).

Ingenieria
Electréonica.
- Conocimientos

basicos en
infraestructura
tecnologica
(Servidores, redes,
aplicaciones de
negocio entre otros)
- Certificado mL®

Foundation v3 (=]
superior,

Observacion 22

Infarme de Seguimients de AMNS conterceros, asociado a garantias, mantenimientas v soporte (LICFz]

Solicitamos amablemente se detalle elinforme que se requiere con el tema de
AMS aterceros cual seria el alcance del servicio, o que se espera de gestion por
parte del proveedar.

Respuesta: Esto hace referencia a los casos escalados y gestionados por los proveedores
asociados al servicio, como outsourcing de impresion, renta de equipos, soporte de aplicaciones.
El detalle de cada uno de estos se brindara en la etapa de transicion.

Observacion 23

Cozta del soporte por llamada

Salicitameos ampliar la informacian sobre este item que debe deir dentra los
informes, es decir a que se refiere el costa del soporte x llamada

Respuesta: Hace referencia a la monetizacion para un mes en especifico del costo de soporte
por llamada.

Observacion 24

| T8> minimo de encuestas contestadas sobre los tiques atendidos
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Solicitamos se tenga en cuenta que este ANS depende mas de la politicas
internas de la previzara v de la cultura del usuario en el apovo ala contestacidn
de las encuestas, como ANS el proveedor puede apoyar este indicador conla
generacion de campafias, por tal motive propones cambiar el AMS al menos en
un 405 wmejorarlo cada timestre enun 52 hasta llegar al deseado, cuando los

usuarios tengan la cultura de la calificacion.

Respuesta: Agradecemos el comentario, sin embargo la meta de encuestas contestadas sobre
los tickets atendidos se mantendra sin cambios.

Observacion 25
=70250 y = 6024 =
22% de descuento

WS A
Encuestas de = 6024 =502 =
. L Cantidad de encuestas ¥
satisfaccion did | i 424 de descuento
- respondidas or los usuarios
respondidas por = = ==70% WS
a los cuales la MDS les
los usuarios =502 yw =40%%6 =

resuelve algun caso
626 de descuento

WS A
=405 = 826 de
descuento VsShM

atendidos

Salicitamos se tenga en cuenta que este AMNS depende mas de la politicas
internas de la previzara v de la cultura del usuwario en el apovo ala contestacidn
delas encuestas, como AMNS el proveedar puede apovar este indicador conla
generacidn de campatias, por tal motive propones cambiar 2l ANS al menos en
un 4057 umejorarlo cada timestre enun 33 hasta llegar al deseado, cuanda los

usuarios tengan la cultura de la calificacian,

Respuesta: Agradecemos el comentario, sin embargo, la meta de encuestas contestadas sobre
los tickets atendidos se mantendr& sin cambios.

Observacion 26

Medio de atencidn de requerimientos e incidentes
15e debe disponer de los siguientes medios de recepcion de requerimientos para la prestacion del servicio con disponibilidad 24 7 365

"ILinea Celular parala Mesa de Auuda.

Solicitamos se aclare si el horario de la mesza de servicios es de 7 w24, vaque en
algunzs apartados se habla de horarios diferentes.

Respuesta: El horario de la mesa de servicios es el estipulado en el numeral 4.21.
OBLIGACIONES GENERALES DEL SERVICIO item 15:

Asi mismo nos permitimos aclarar que:
e Para mesa de servicio (Soporte de primer nivel (1)) aplica la Jornada habil.
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e Para el soporte en sitio (Soporte de Segundo Nivel (2)), aplica la Jornada habil, Jornada

no habil (Cuando se necesite) y Cierres.
¢ Los demas servicios deberan estar disponibles en Jornada hébil.

15. El horario de prestacion del servicio de la mesa para sus sucursales sera

de la siguiente forma:

JORNADA HORARIO MESA DE SERVICIO
Dias habiles de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00

p.m.
Jornada habil Sabados de 9:00 am. a 7:00 p.m.
Domingos y festivos a través de celular de 9:00 a.m.

a 2:00 p.m.
Tener disponibilidad de personal para la atencion

de incidentes de personal VIP.

Jornada no habil

Dias de cierre (Ultimo dia calendario del mes) de
7:00 am. a 9:00 p.m.

Cierres

La disponibilidad 24*7*365 hace referencia a los canales de atencion y recepcion de casos
descritos en el numeral 4.14.2. Medio de atencion de requerimientos e incidentes:

e Pagina Web con autenticacion por directorio activo para uso interno y
externo (sitio seguro) con ambiente grafico amigable y de facil uso por

parte del usuario final.
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¢ Chatbot.
Linea telefonica 018000 y una linea telefonica directa para Bogota
soportadas en un PBX que dé cumplimiento a los indicadores definidos,
exclusivas para LA PREVISORA S.A. el numero de la linea 018000

finalizado el contrato debera ser cedido a LA PREVISORA S.A.a menos
gue esta rechace la cesion.

e Se debe implementar y configurar un IVR que permita gestionarse de

forma dinamica tanto para sus niveles como para los mensajes al usuario
final.

e Autogestor de contrasefas para directorio activo y los demas sistemas de
informacion de la compania

Observacion 27

‘ HORARID MESA DE SERVICIO--Sibados de 3:00 a.m. a :00 p.m. ‘

‘ Par Favar confirmas =i el harario actual , ez el mizmeo solicitada ‘

Respuesta: El horario actual presenta una jornada sabatina con una intensidad horaria menor,

sin embargo, dadas las necesidades del negocio se define esta franja horaria como requisito para
el servicio.

Observacion 28

Implementar gl autogestar de contrasenas para directario activo v atras aplicaciones de LA PREVISORA 5.4,

Salicitamas aclarar =i nuestro entendimienta es corecta, la herramienta de
gestidn de contrasefias debe soportal el Directario Activo solamente.

Respuesta: La Previsora agradece su observacién y clarifica que no es correcta su
entendimiento. Se debe dar alcance a aquellas aplicaciones que tienen integracion con directorio
activo, o control de acceso propio de aplicacion, usando ODBC y/o web Services y se revisara en

conjunto (Adjudicatario y La Previsora S.A.) el alcance con las demas plataformas que no tengan
integracion con directorio activo.

Observacion 29

‘ PEMALIZACIOMES (Incumplimiento de AMS e indicadares)
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Saolicitameos aclarar cual la formula para medir los siguientes indicadores:
Mivel de semicia gestian WEE

Mivel de servicio Chatbat

Mivel de semicio telefénico

Parcentaje de llamadas abandonadas

Parcentaje de tiquetes resusltos en el primer contacta,

Mivel de satisfaccion del cliente

Calidad de los entregables

Actualizacion de bases de conocimiento

Respuesta: Las férmulas para el calculo de los indicadores se definiran al momento de inicio de
la fase de transicion en conjunto con el adjudicatario.

Observacion 30

| 3.3.Z E=PERIENCIAY PERFIL DEL PERSOMAL & CARGO DEL PROVEEDOR:

Saolicitamos amablemente s noz confirme la siquiente apreciacidn de donde
estar an ubicados los siguientes recursos:

[MGerente de provecto- Lbicacidn- Bogota- en Proveedor

[MICoordinador- Mesa de Servicios- Ubicacidn en Bogota en Previsora,

[7] Operadores de mesa- ubicacidn en proveedar- en Bogot s

[4ITecnicos en sitio- Ubicacion- Bogaota- en previsora

[Mtécnico en sitio Ubicacion en Cali en Previsora.

[Mtécnico en sitio Ubicacion en Medellin en Previsara.

[2] Operadores segundo nivel - ubicacidn en previzara- en Bogota

[Mtecnico infrasstructura Ubicacion en en Previsora. - Bogota

[Tt&enico Operador de mesa de servicio segunda nivel procesamiento de datos
Ubicacidn en en Previsora. - cogota

Un (1) Operador de mesa de servicio sequndo nivel afimatica v gestion de activos
en previzora Bogota

Ur (1) Documentador [dedicada en zitio)- en Bogata en previsora,

Respuesta: La ubicacién del personal es la siguiente:

(1)Gerente de proyecto- Ubicacién- Bogota- en Proveedor y/o La Previsora segun sea
necesario

(1)Coordinador- Mesa de Servicios- Ubicacién en Bogota en La Previsora.

(7) Operadores de mesa- ubicacion en proveedor- en Bogota

(4)Técnicos en sitio- Ubicacion- Bogota- en La Previsora

(1)técnico en sitio Ubicacién en Cali en La Previsora.

(1)técnico en sitio Ubicacion en Medellin en La Previsora.

(2) Operadores segundo nivel - ubicacion en La Previsora- en Bogota

(1)técnico infraestructura Ubicacion en en La Previsora.- Bogota

(1)técnico Operador de mesa de servicio segundo nivel procesamiento de datos-Ubicacion
en La Previsora.- Bogota
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Un (1) Operador de mesa de servicio segundo nivel ofimética y gestion de activos en La
Previsora - Bogota
Un (1) Documentador (dedicado en sitio) en La Previsora — Bogota

Observacion 31

LA PREVISORA 5.4, se reserva el derecho de incorparar, modificar o eliminar abligaciones en el contrata que se suscriba con EL PROVEEDOR
seleccionado, siempre v cuando ese cambio no afecte el valor de la propuesta nivaya en contra del objeto de lainvitacion abierta.

Salicitamaos que todas las modificaciones al contrato sean acordadas entre las
partes y se elimine la facultad de realizar madificaciones unilaterales.

Respuesta: Agradecemos su solicitud, sin embargo, no es posible aceptarla porque la facultad
de incorporar, modificar o eliminar obligaciones solo se vera reflejada al momento de suscribir el
contrato. Si el proveedor no se encuentra de acuerdo con las obligaciones incorporadas,
modificadas o eliminadas, podra manifestarlo, a fin de llegar a un acuerdo entre las partes.

Observacién 32

CLAUSULA MOVEMNA. TERMIMACION Y CAUSALES DE TERMINACION AMTICIPADA: El presente contrato podra terminarse por mutuo acuerda entre |as
partes, mediante documento escrito suscrito por éstas, También podra darse por terminado unilateralmente v de manera anticipada por LA PREVISORA
5., sin previo reguerimiento ni resarcimiento de perjuicio alguno, mediante comunicacion escrita enviada ala otra parte con una anticipacian no inferior a
tres meses [3] 2 lafecha en que vaya hacerse efectivala terminacian

Rezpetuozamente solicitamos ala Previzora considerar que la terminacion
anticipada del contrato sin justa causa, puede trasr un perjuicio econdmico al
Contratizsta, enrazdn a que parala para la prestacion del servicio se requiere
realizar inversiones que son asumidas por el Contratista v se diluven conla
facturacian a lo largo del tiempo, por laz cuales no tendri a ningdin tipo de
contraprestacion. En este orden de ideas solicitamos eliminar esta facultad o en
zu defecto se establezca el pago de unaindemnizacidn afavor del Contratista
en caso de terminacion anticipada sin justa causa.

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato”
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado,
sin embargo, informamos que la clausula de terminacion anticipada no se encuentra sometida a
discusién o modificacion alguna, dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el
Manual de Contratacion de la compafiia.

Observacion 33

15 CLAUSULA MOVEMA, TERMINACIONY CAUSALES OF TERMINACIOM ANTICIPADA. .. 1 Cualquier accidn u omisidén que afecte las intereses de LA
PREVISCORA 5.4,

Salicitameos la eliminacidn del numeral dade que resulka subjetiva esta causzal de
terminacion del contrata
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Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato”
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado,
sin embargo, informamos que la cldusula de terminacion anticipada no se encuentra sometida a
discusion o modificacion alguna, dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el
Manual de Contratacién de la compafia, ademas, todas las causales deben ser debidamente
probadas.

Observacion 34

15 CLAUSULA MOVENS. TERMMACIONY CALSALES OF TERMIMACION ANTICIPADA. & Par disclusidn de la persana juridica de EL PROVEEDOR,

Solicitamos |a eliminacidn de esta causzal toda vez que la dizolucidn no implica
necesariamente la iquidacion, como por ejemplo en los casos de fusion.

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato”
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado,
sin embargo, informamos que la clausula de terminacion anticipada no se encuentra sometida a
discusién o modificacion alguna, dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el
Manual de Contratacién de la compafiia, sin embargo, eso no significa que el proveedor no pueda
reportar a La Previsora si se encuentra en proceso de fusién con otra compainiia, para tomar las
medidas pertinentes en la ejecucion del contrato.

Observacion 35

CLAUSLILA DECIMA. SUSPEMSION: La ejecusién del contrata se padré suspender de comdn acuerda entre las partes, por circunstancias de fusrza
mayar, caso fartuito o hechos inresistibles de terceros; o unilateralmente por LA PREVISORA S 4., enlos casos que se considere necesarios.

Mo deberi a operar suspension del contrata a menos que exista una
circunstancia que realmente lo amerite, por la que zolicitamos la eliminacion de
este texto dado que podri a resultar subjetiva

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato”
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado,
sin embargo, la clausula de suspensién no se encuentra sometida a discusion o modificacion
alguna, dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Manual de Contratacion de la
compainia.

Observacion 36
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CLAUSULA DECIMA TERCERA. SUPERVISION: La Supervisidn de este contrata estard a carga de la Gerencia de Tecnologia de la Informacidn de LA
PREVISORA 5.4, EL PROVEEDOR permitira a la mencionada area encargada de la supervisian, a realizar la verificacidn del cumplimienta de las
obligaciones impuestas por las normas que protegen la informacion personal, por medio de salicitud de toda la documentacion que resulte pertinente para
este propdsito,

Salicitamas se incluya el siguiente texto alfinal de la clausula: PARAGRAFD: La
verificacion de lainfarmacicn relacionada con datos personales v seguridad de
lainfarmacidn se realizara dnicamente sobre la documentacian relacionada con
el objeto del contrato o infarmacian general del PROVEEDOR; En ningun caso
ze podra efectuar sobre otro tipo de semicio no relacionada o informacidn de
Clierntes. La solicitud de auditoria se realizara de forma oportuna, para que EL
PROVEEDOR cuente con tiempa razonable para preparar la inspeccidn.

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato”
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado,
sin embargo, este tipo de modificaciones solo seran revisadas con el proponente que llegué a
guedar adjudicado.

Observaciéon 37

‘ CLAUSULA DECIMA NOWENA, PROTECCION DE DATOS PERSOMALES:

Respetucsamente salicitamos que las disposiciones relacionadas con
proteccidn de datos personales sean bilaterales en consideracidn a que ambas
partes pueden tener el caracter de reveladaras v adicional ambas partes estan
sujetas al cumplimienta de la normatividad aplicable enla materia.

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato”
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado,
sin embargo, este tipo de modificaciones solo seran revisadas con el proponente que llegué a
guedar adjudicado.

Observacion 38

CLAUSULA TRIGESIMA. CLAUSIULA PEMAL: En caso de incumplimienta tatal o parcial por parte de EL PROVEEDOR, de las obligaciones contraidas en
virtud del presente contrata, EL PROVEEDCR pagara 2 LA PREVISORA 5.4, | atitula de clausula penal, una suma equivalente al veinte par cienta [20%1]
delvalor total del contrato v sus adicionales, coma estimacidn anticipada v parcial de los perjuicios gue le cause, silos hubiere, razdn por la cual, LA
PREVISORA S.A. se resemnva el derecha areclamar el page de los perjuicios v la reparacidn integral del dafio causado enlo que enceda del valor de |2
clauzula penal.

Salicitamos que la aplicacion de la clausula penal s dé por incumplimientos
graves, definitivos o totales, entendiendo que la naturaleza de esta clausula es
llegar alas dtimas instanciaz dentro de la relacidn contractual v por ello es un
instrumento de Ulima Batic. Para los incumplimiento s parciales o mora podrian
establecerse multas de manimo el 13 por cada dia de atrazo conun tope del
1052 del walor del contrato.
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Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato”
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado,
sin embargo, la clausula penal no se encuentra sometida a discusion o modificacién alguna,
dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Manual de Contratacion de la compairiia

Observaciéon 39

CLAUSULA TRIGESIMA CUARTA, RESPONSABILIDAD: EL PROVEEDOR se obliga aresponder por todos los dafios v perjuicios que par accidn, retarda,
omizidn, culpa o negligencia suya, de sus empleadas, sus asesores o subcontratistas, ocasione a LA PREVISORA 5.4, en el dezarrallo v ejecucian del
presente contrato.

Se debe tener en cuenta que, por el objeto a contratar wla naturaleza de las
empresas a participar, éste tipo de contratos deben contener clausulados
especiales que dezcriben laz obligaciones de cadauna de las partes por tanta
salicitamos a la Previsora permita lainclusidn en dichas clausulas enlas ofertas
de cadauno de los proponentes, con el fin de ser analizadasz v acardadas en
caszo de resultar seleccionadas.

En caszo de que esta solicitud no sea de recibo es impartante quela
responzabilidad del Contratista se limite a los dafos directos, se encluya
expresamente el lucro cesante y se limite la responsabilidad a méasimo un 102
del valor del contrato.

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato”
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado,
la clausula de responsabilidad no se encuentra sometida a discusion o madificacién alguna,
dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Manual de Contratacion de la compafiia

Observacion 40
[CLAUSULA TRIGESIMA OCTAVA, HABEAS DATA:

Salicitamos respetucsaments que las dizposiciones relacionadas con datos
personales tengan caracter bilateral.

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Habeas Data” es
un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el contrato
suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado, sin
embargo, este tipo de modificaciones solo seran revisadas con el proponente que llegué a quedar
adjudicado.

Respuesta

Observacion 41
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CIERRE OE OFERTA

Salicitamos ala entidad muy amablemete ampliar el plazo de cierre de la oferta
por lo menos en1zemana.

Respuesta: De manera atenta lo exhortamos a revisar la adenda No. 1 del proceso de Invitacion
Abierta No. 005-2020 publicada en el sitio web de La Previsora S.A., en el cual se modificé la
fecha de entrega de propuestas.

Observacion 42

5.2 EXPERIENCIA ADICIOMAL ENMESAS OE SERVICIO DE SIMILAR ALCANCE Y MAGNITUD 200 PUNTOS

Por Favor temer en cuenta que las certificaciones de esperiencia adicionales deben cumplir estrictamente los mismos requisitos descritos en el numeral
iError! Mo ze encuentra el arigen de la referencia. del presente pliego, para que una certificacidn se considere valida. En caso que estos no cumplan loz
requizitos mencionadas, las certificaciones no podran ser subsanadas, parque se trata de documentos que otargan puntaje en la calificacian.

Solictamos ala entidad aclarar si es corecta el siguiente entendimiento con
respecto ala enperiencia adicional:

La erperiencia adicional debe cumplir con todos v cada uno de los
requerimeitnos del numeral 3.3.1EXPERIEMCIA OEL PROPOMEMTE incluyenda:

- El abjeta debera zerigual o similar al de |a presente invitacian, en el cual se
evidencie la experiencia en solucion integral de Mesa de Servicios v tecnologia.
- Los certificados deberan conesponder a contratos que havan finalizada su
vigencia dentro de los afos 2075 2 2020 0 que se encusntren vigentes con un
porcentaje minimo de ejecucian del 300,

- Si el contrata se encuentra en ejecucion, la certificacion deberd indicar coma
minimo un 505 del plazo de ejecucidn v el valor ejecutado alafecha de
expedicion del documenta.

- La duracidn de cada una de los contratos certificados no puede ser inferior a
un [1] afo.

Respuesta: La experiencia adicional certificada debe cumplir con los todos los requisitos
descritos en el numeral 3.3.1 EXPERIENCIA DEL PROPONENTE, incluyendo los transcritos en
la observacion.

Observacion 43

3.3.2ExPERIEMNCIAY PERFIL DEL PERSOMAL & CARGO DEL PROVEEDOR:




Saleitameos a la entidad confirmar si 2= correcto 2l siguiente entendimiento:

Respecto alos documentos de hojas de vida, elrol que desempeiiara, copia de
los titulos obtenidos, de la tarjeta profesional v de las cenificaciones de
euperiencialaboral de loz perfiles relacionados, todos estos documentos deben
zer entregados por el proveedar seleccionado v no con la propuesta del
oferente.

Ezta debido 2 que enla pagina 36 del pliego de condiciones s indica "Deberan
apartarse conla propuesta, las certificaciones de experiencia que sean
rnecesarias a fin de acreditar los atos de experiencia solicitados para cadaral.
Las constancias de experiencia deberin ser expedidas por el representante
legal o eljefe de talento humanao o quien haga sus veces enla entidad a la cual
el funcionario prestd sus servicios.”

Es decir que para el cumpliemienta del numeral 3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL
DEL PERSOMAL & CARGO DEL PROVEEDDR 2 debera adjuntar conla
propuesta una certificacidn firmada par el reprezentante legal donde manifieste
gque de adjudicarsele el contrato se compromete a poner a disposicidn coma
minimo el personal requeirdo en el pliego parala ejecucion del contrato.
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Respuesta: De manera atenta aclaramos que para cumplir con el requisito del numeral 3.3.2. se
debera adjuntar con la propuesta la certificacion firmada por el Representante Legal y el
proponente adjudicado deberd entregar los soportes correspondientes, los diez dias habiles
siguientes a la adjudicacion.

De acuerdo con lo anterior, procederemos a eliminar el siguiente texto “Deberan aportarse con la
propuesta, las certificaciones de experiencia que sean necesarias a fin de acreditar los afios de
experiencia solicitados para cada rol”, a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-

12. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA EMTELCO

Observacion 1

Contar con un area de calidad gue se encargue de:

i. Realizar seguimiento al cumplimiento por parte de los agentes de la Mesa
de Ayuda de los procesos y procedimientos establecidos.

ii. Realizar revisiones aleatorias peridgdicas de incidentes vio
reguerimientos de servicios de Tl para evaluar la calidad y eficiencia enla
documentacidn.

iii. Verificar gue la clasificacidn final de los casos corresponda con la
solicitud reportada

v. Reportar las inconsistencias detectadas en &l proceso.

vi. Asegurar gue los agentes de primer nivel de la mesa de ayuda utilicen

;Tienen alguna metodologia o referente gue usen para realizar €l proceso de aseguramiento de
la calidad o esta abierto a gue €l proveedor trabaje la propuesta bajo su Modelo de Medicion?
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Respuesta: Se revisara el proceso en conjunto entre La Previsora S.A y el adjudicatario,
informando que estamos abiertos a trabajar la propuesta del proveedor.

Observacion 2

Contar con un area de calidad que s encargue de:

i. Realizar sepuimiento al cumplimiento por parkte de los apentes de la Mesa
de Ayuda de los procesos y procedimientos establecidos.

ii. Realizar revisiones aleatorias periddicas de incidentes vi/io
reguerimientos de servicios de Tl para evaluar la calidad y eficiencia enla
documentacion.

iii. Verificar que la clasificacion final de los casos corresponda con la
solicitud reportada

v. Reportar las inconsistencias detectadas en &l proceso.

vi. Asegurar que los agentes de primer nivel de la mesa de ayuda utilicen
adecuadamente los protocolos de atencidon establecidos

1. Cuentan con un formato de evaluacion para realizar revisiones aleatorias periddicas de
incidentes yfo reguerimientos de servicios de Tl para evaluar la calidad vy eficiencia en la
documentacion v para verificar la adecuada clasificacidn de casos?

2. :Que se mide en & formato, solo &l performance del agente o también otros factores gue
afectan la experiencia de los usuarios (disponibilidad de la plataforma, oferta de servicio,
actualizacidn de la intranet, etc)?

Respuesta: 1. El formato se trabajara en conjunto entre La Previsora S.Ay el adjudicatario en la
etapa de transicién dado el cambio de proveedor.

2. Se miden todos los factores que afectan la experiencia del usuario y la calidad de la informacion
registrada en el ITSM.

Observacioéon 3

Contar con un area de calidad gue se encargue de:

i. Realizar seguimiento al cumplimiento por parte delos agentes de la Mesa
de Ayuda de los procesos y procedimientos establecidos.

ii. Realizar revisiones aleatorias pericdicas de incidentes y/o
requerimientos de servicios de Tl para evaluar la calidad y eficiencia enla
documentacion.

iii. Verificar que la clasificacion final de los casos corresponda con la
solicitud reportada

v. Reportar las inconsistencias detectadas en & proceso.

vi. Asegurar gue los agentes de primer nivel de la mesa de ayuda utilicen

i5e espera una muestra mensual de auditorias de calidad por agente?
En caso de que 5i se reguiera por favor confirmar cual es la muestra esperada
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Respuesta: Se espera una muestra mensual de auditorias por agente, que no debera superar el
10% de casos atendidos en el mes evaluado, se aclara que la definicién del tamafio de la muestra

se definira en la etapa de transicién.

Observacion 4

Contar con un area de calidad gue se encargue de:
iv. Realizar lamadas aleatorias a los usuarios para evaluar los niveles de
satisfaccion frente al servicio de mesa de ayuda.

Como KPl para la medicion de los niveles de satisfaccion del usuario, junicamente se mide la
satisfaccion, o miden algun otro KP| de experiencia?

Respuesta: Inicialmente se mide la satisfaccion, sin embargo es viable que se implemente la
medicion de un KPI de experiencia en el transcurso del proyecto.

Observacion 5

Realizar encuesta de satisfaccidn de servicio semestral (previa revision de
las preguntas a realizar con &l supervisor del contrato), en las cuales se
garantice la participacion de minimo & 75% de los funcionarios gue acceden
a los servicios de Previsora. Hacer la divulgacidn, recoleccicn de
informacicon, analisis e informe respectivo, incluyendo las conclusiones y
acciones de mejora asociadas que se deben ejecutar para mejorar &l
resultado obtenido vy que estas mejoras se reflejen en la siguiente encuesta
realizada.

A gue hacen referencia cuande mencionan gue el proponente es responsable de hacer la
divulgacion?

Respuesta: Hacer la divulgacién hace referencia a la(s) campafa(s) y/o actividad(es) que el
adjudicado promocionara, para garantizar que la encuesta de satisfaccion llegue a la poblacion
de usuarios de La Previsora S.A. y sea resulta, para contar con la informacion de los usuarios y
poder plantear acciones de mejora.

Observaciéon 6

Realizar encuesta de satisfaccion de servicio semestral (previa revision de
las preguntas a realizar con & supervisor del contrato), enlas cuales se
garantice la participacicn de minimo €l 75% de los funcionarios gue acceden
a los servicios de Previsora. Hacer la divulgacion, recoleccidn de
informacicn, analisis e informe respective, incluyendo las conclusiones y
acciones de mejora asociadas gue se deben ejecutar para mejorar €l
resultado obtenido v que estas mejoras se reflejen en la siguiente encuesta

14 traveés de qué medio o canal se deben realizar estas encuestas de satisfaccion?




Q

PREVISORA

SEGUROS

Respuesta: El adjudicatario podra disponer de medios o canales como, correo, cartelera,
campanfas en su plataforma o cualquier otro que considere necesario para la efectiva realizacion
de la encuesta.

Observacion 7

El oferente debe estar en disposicidn de realizar encuestas de servicio
dirigidas en cualguier momento a un usuaric o usuarios, esto de comdn
acuerdo con LA PREVISORAS. A

1. :En gué momentos pueden legar a solicitar encuestas adicionales a las planteadas
anterioremente?
2. ;Por gqué medio o canal se realizarian?

Respuesta: 1. La solicitud de realizacion de este tipo de encuestas permite verificar alguna
mejora del servicio y puede realizarse en cualquier momento, como se menciona se ejecutaran
de comun acuerdo entre La Previsora S.A y el adjudicatario.

2. El adjudicatario podréa disponer de medios o canales como, correo, cartelera, campafias en su
plataforma o cualquier otro que considere necesario para la efectiva realizacién de la encuesta.

Observacioén 8

‘4.1. INFORMACION BASICA DEL SERVICIO

|¢E5 posible compartir la cantidades de lamadas por range de horas o medias horas? ‘

Respuesta: Esta informacién se suministrara en la etapa de transicion al adjudicatario.

Observaciéon 9

‘4.1. INFORMACION BASICA DEL SERVICID

‘.i Cual es tiempo de atencio promedio para los canales lamadas, correos, € interner? ‘

Respuesta: El tiempo promedio de atencion para el canal telefonico es de 30sg y para el canal
WEB es de 25 minutos. No se tiene dispuesto para atencién de reporte de usuarios correo
electronico.

Observacion 10

3.3.2 EXPERIENCIAY PERFIL DEL PERSOMAL A CARGO DEL PROVEEDOR
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iLa Previsora tiene definidos los salarios o rangos de salarios minimos para los 10 roles
relacionados en &l numeral 3.3.2. o los salarios son a discrecion del Proveedor?

Respuesta: De manera atenta aclaramos que no estamos contratando a personas, sino que
contratamos un servicio que debe cumplirse ejecutarse con unos perfiles minimos. En este
sentido, el valor de los salarios queda a discrecion del Proveedor, como se menciona en el
numeral 3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR

“NOTAS APLICABLES PARA TODOS LOS ROLES

(...) Las personas designadas en cada uno de los roles solicitados o cualquier otra persona
vinculada con el proveedor para el desarrollo de las actividades propias del contrato, no
tendrdn ningun tipo de vinculacion laboral con LA PREVISORA S.A. y sus costos deberdn ser

asumidos por el Proveedor...()W

Observacion 11

Talento Humano

iLa Previsora tiene la Ficha Técnica o Especificacidn del Uniforme o Dotacidn de los roles de
Mesa de Ayuda o es a discrecidn del Proveedor? En caso de especificacidn, agradecemos
adjuntar.

Respuesta: Es a discrecion del proveedor, se revisara en la etapa de transicion y debe tener
el visto bueno de La Previsora S.A.

Observacion 12
Talento Humano

En & porcentaje de Rotacidn de Personal se incluyen los Retiros o Desvinculaciones que se
realicen por Justa Causa?

Respuesta: Si se incluyen.

Observacion 13

Talento Humano

Cuantos dias habiles dura el entrenamiento en los procesos, servicios v aplicativos propios de
La Previsora?
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Respuesta: La Previsora S.A. confirma que en el numeral 4.14.4 Servicios de Soporte a
aplicativos, se describe:

‘LA PREVISORA S.A. durante la etapa de transicion dictara al numero de
personas relacionadas en la propuesta por parte del oferente: Capacitacion sobre
el manejo y funcionalidad de estos aplicativos y ademas (...)”

De acuerdo con lo anterior, la intensidad horaria se definira en la etapa de transicion segun
sea necesario.

Observacion 14

Talentoc Humano

|¢'5-e considera migracidn del personal al nuevo Proveedor v bajo qgue u:q:-ndiu:ic-nes?|

Respuesta: La Previsora S.A confirma que la contratacion del personal depende Unica y
exclusivamente del proponente seleccionado, anotando que es valida la posibilidad de
retoma del personal.

Observacion 15

|| 4.16. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA PUESTA POR EL OFERENTE

iLos equipos que conforman la red de Telecomunicaciones, tiene soporte técnico con la casa
matriz de dichos eqguipos, que tipo de soporte se tiene contratado?

Respuesta: El oferente es el responsable de proveer los elementos necesarios a nivel de
telecomunicaciones, donde se aloje la mesa de servicio con casa matriz y con el sitio alterno.
La previsora cuenta con un proveedor interno el cual nos brinda soporte 7x24x365 sobre los
componentes que conforma la red LAN y WAN de la compafiia.

Observacion 16

|| 4.16. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA PUESTA POR EL OFERENTE

iCuentan con Data Center propio v en gué civdad vy direccidn se encuentra ubicado?
iTodas las regionales estan interconectadas con la sede principal de LA PREVISORAT

Respuesta: 1. Contamos con Centro de Computo en la sede principal ubicado en Casa
Matriz.

2. Si, todas las sedes de la compafiia estan interconectadas mediante enlaces de MPLS
hacia la sede principal.
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Observacion 17
Pregunta puntual

:Es necesario integrar la plataformas telefonicas entre &l cliente v &l proponente?

Respuesta: Es recomendable, pero el proponente puede proponer la estrategia en la
implementacién del servicio.

Observacion 18
Pregunta puntual

:Cuales v cuantas son las plataformas de Hardware y Software gue se deben soportar?

Respuesta: Teniendo en cuenta las consideraciones del pliego de condiciones, las
plataformas de hardware a soportar son las correspondientes a usuario final como equipos
de cémputo, configuraciones en dispositivos méviles y las listadas en los numerales 4.14.3.
Soporte a equipos y 4.1.5. Listado de aplicativos que hacen parte de la plataforma de
software.

Los detalles al respecto se brindaran al proponente adjudicado durante la etapa de transicion.

Observacion 19
Pregunta puntual

:Para € soporte de las aplicaciones cuanto y como es la capacitacion para € MIVEL 1 y NIVEL
s

Respuesta: La Previsora S.A. confirma que en el numeral 4.14.4 Servicios de Soporte a
aplicativos, se describe:

“LA PREVISORA S.A. durante la etapa de transiciéon dictara al nimero de
personas relacionadas en la propuesta por parte del oferente: Capacitacion sobre
el manejo y funcionalidad de estos aplicativos y ademas (...)”

En este sentido, la intensidad horaria se definird en la etapa de transicién segin sea
necesario.

Observacion 20

Pregunta puntual

Lolicitamos amablemente informar todas las herramientas gue €l Cliente dispondra para este
servicie, y las capacidades implementadas. De igual manera solicitamos confirmar si el
mantenimiento, soporte v administracién de dichas herramientas serda responsabilidad del
Cliente.
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Respuesta: Se solicita a la empresa Emtelco especificar a qué tipo de herramientas hace
referencia para entregar la correspondiente respuesta a la observacion.

Observacion 21
4.16. INFRAESTRUCTURA TECHOLOGICA PUESTA POR EL OFERENTE

para los enlaces LAN solicitdos hacia el Centro de datos del Cliente, ;los costos del Cross
Conexion, sera asumido por €l Cliente en los dos extremos de cada enlace de datos?

Respuesta: Es correcta su apreciacion, el proponente debe asumir los costos de los enlaces
de datos entre la sede donde esta alojada la mesa de servicio, con casa matriz y sitio alterno.

Observacion 22
Pregunta puntual
Para la operacion Inhouse La previsora suministrara los puestos de trabajo ;Tambien los

eguipos como PC seran suministrados por La previsora o estos deberan ser suministrados por el
oferente?

Respuesta: Como se menciona en el numeral 4.5. CONDICIONES A CUMPLIR RESPECTO
DE LOS RECURSOS DE PERSONAL A SU CARGO:

...() Dotacién del personal
Ademas de la dotacidon de ley que le corresponda, el oferente deberéa tener en
cuenta:

e El oferente debera suministrar al personal que trabajara en la
operacién de la Mesa de Servicios los respectivos elementos de
identificacion para su uso al interior de LA PREVISORA S.A.

e Todo el personal debera portar en un lugar visible los elementos que
permitan identificarlos al interior de la organizacién.

e Adicionalmente, debera suministrar los computadores, celulares,
kits de mantenimiento y demas elementos necesarios para el
desarrollo de su labor en la ejecucién de contrato y que deben
cumplir con las politicas de LA PREVISORA S.A. a seguridad,
software/hardware etc.

Observacion 23
Pregunta puntual

ila previsora cuenta con un espacic para el almacenamiento de activos fijos como PC,
dispositivaos perifericas etc?

Respuesta: Se cuenta con un espacio muy limitado, se revisara con el proponente
adjudicado en la etapa de transicién la necesidad de contar con este.
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Observacion 24
Pregunta puntual

Qué slementos de Hardware seran suministrados por La previsora para al oferente parala
prestacion de servicio?

Respuesta: Como se menciona en el numeral 4.16. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA
PUESTA POR EL OFERENTE:

....() En este punto, el proponente deberd aportar con su propuesta, una manifestacion en
la cual indique expresamente si se encuentra en capacidad y se obliga a cumplir con los
requerimientos expuestos en el presente numeral El oferente favorecido debera proveer
e instalar toda la infraestructura tecnoldgica tanto de hardware, software, canales de
comunicacion, Lan, entre otros, necesaria para cumplir a cabalidad con el servicio
ofertado, canales de comunicacion entre la sede donde se encuentren los agentes de la
mesa de servicio y el datacenter principal de LA PREVISORA S.A., canal de
comunicaciones entre el sitio alterno de la mesa de servicio y el datacenter alterno de LA
PREVISORA S.A. ()....

Observacion 25
Pregunta puntual

Que software sera suministado por La previsora al oferente para la prestacion del servicio?

Respuesta: Como se menciona en el numeral 4.16. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA
PUESTA POR EL OFERENTE:

....[) En este punto, el proponente deberd aportar con su propuesta, una manifestacion en
la cual indique expresamente si se encuentra en capacidad y se obliga a cumplir con los
requerimientos expuestos en el presente numeral El oferente favorecido deberd proveer
e instalar toda la infraestructura tecnoldgica tanto de hardware, software, canales de
comunicacion, Lan, entre otros, necesaria para cumplir a cabalidad con el servicio
ofertado, canales de comunicacion entre la sede donde se encuentren los agentes de la
mesa de servicio y el datacenter principal de LA PREVISORA S.A., canal de
comunicaciones entre el sitio alterno de la mesa de servicio y el datacenter alterno de LA
PREVISORA S.A. ()....

Observacion 26
Pregunta puntual
:El oferente debe suministrar licenciamiento de software para el personal de La previsora gue

consumira los servicios de la mesa de servicio o el software para la operacidon de todos los
equipos suministrados sera suministrado por La previsora?
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Respuesta: Como se menciona en el numeral 4.16. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA
PUESTA POR EL OFERENTE:

....() En este punto, el proponente deberd aportar con su propuesta, una manifestacion en
la cual indique expresamente si se encuentra en capacidad y se obliga a cumplir con los
requerimientos expuestos en el presente numeral El oferente favorecido debera proveer
e instalar toda la infraestructura tecnoldgica tanto de hardware, software, canales de
comunicacion, Lan, entre otros, necesaria para cumplir a cabalidad con el servicio
ofertado, canales de comunicacion entre la sede donde se encuentren los agentes de la
mesa de servicio y el datacenter principal de LA PREVISORA S.A., canal de
comunicaciones entre el sitio alterno de la mesa de servicio y el datacenter alterno de LA
PREVISORA S.A. ()....

Toda la infraestructura necesaria para la operacion del servicio estara a cargo del
oferente incluyendo su licenciamiento como se expresa en el numeral 4.6.
HERRAMIENTAS DE GESTION DEL SERVICIO

...() En este punto, el proponente deberd aportar con su propuesta el certificado de
licencia vigente para el uso de las herramientas que hagan parte del servicio y una
manifestacion en la cual indique expresamente si se encuentra en capacidad y se obliga
cumplir con los requerimientos expuestos en el presente numeral()....

Observacion 27
Pregunta puntual

;La previsora suministrara una base de datos de conocimiento para la operacion del servicio?

Respuesta: Si, esta informacién se entregara al oferente seleccionado durante el Plan de
Transicion, de acuerdo con lo dispuesto en el pliego de condiciones, asi:

“Entrega del histdrico de requerimientos, incidentes, problemas, cambios, cmdb bases de
conocimiento actuales para cargue en la nueva herramienta.”

Observacion 28
Pregunta puntual

:Los dispositives para la normal operacion del servicio propios del personal de La previsora,
seran suministrados por la previsora?

Respuesta: Se le solicita a la empresa Emtelco ser més especifico con la pregunta, no es claro
si el objetivo de la observacion hace referencia a la propiedad del equipo o a la asignacion.

Observacion 29
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Pregunta puntual

iEl oferente debe contar con un stock de repuestos v equipos parala prestacion del servicio o
La previsora lo suministrara al oferente?

Respuesta: El oferente no debe contar con stock de repuestos ni equipos de backup para la
prestacion del servicio.

Observacion 30
Pregunta puntual

1Cual sera el metodo para migrar las BD contenidas en los sistemas de gestidn actuales desde La
Previsora al oferente?

Respuesta: ElI método se revisara en conjunto entre el adjudicatario y La Previsora S.A en la
etapa de transicién, ya que se entiende que no existe un estandar para esta migracion y que
esto reviste particularidades que merecen ser revisadas a detalle.

Observacion 31
Pregunta puntual

;Para los puntos fijos definidos por la Previsora, se contara con un espacio fisico para el

personal de la mesa de servicio del oferente?

Respuesta

Si la mencion de “puntos fijos” hace referencia a las ubicaciones donde se requiere
personal que trabajard en sitio, como se menciona en el numeral 4.5.
CONDICIONES A CUMPLIR RESPECTO DE LOS RECURSOS DE PERSONAL
A SU CARGO

...”Para las personas que presten los servicios In House descritos en el cuadro del numeral
3.3.2, LA PREVISORA S.A. suministrard puestos de trabajo en las oficinas de la compaiiia,
los cuales contardn con la infraestructura fisica minima requerida para su operacion,
(puerto de red, y toma de corriente regulada)...”

Observacién 32
Pregunta puntual

iLa cuenta de correc para la gestion de casos reportados a la mesa de servicio sera
suministrada por La previsora o por € Oferente?

Respuesta

La cuenta de correo para la gestion de la Mesa de Servicios sera suministrada por
La Previsora S.A, aclarando que el correo electrénico no sera un canal de atencion
para el reporte de casos por los usuarios.

Observacion 33
Pregunta puntual
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Se tiene alguna definician para las disponibilidades fuera del harario habil para el
segundo nivel de atencian?

Respuesta

Como se dicta en el numeral 4.21. OBLIGACIONES GENERALES DEL SERVICIO
item 15 en la fila Jornada no habil, se debe contar con la disponibilidad de un
técnico que en jornada completa esté en capacidad de atender, escalar y resolver
las solicitudes del personal VIP y en el horario descrito a las sucursales:

JORNADA HORARIO MESA DE SERVICIO

Dias habiles de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00

p.m.

Jornada habil Sabados de 9:00 a.m. a 7:00 p.m.

Domingos y festivos a traves de celular de 9:00 a.m.
a 2:00 p.m.

Tener disponibilidad de personal para la atencion

de incidentes de personal VIP.
Jornada no habil

Dias de cierre (ultimo dia calendario del mes) de
7:00 a.m. a 9:.00 p.m.
Cierres

Observacion 34
Pregunta puntual

éEs posible contar con resultados historicos de los indicadores?

Respuesta
Los resultados histéricos de los indicadores se mostraran al adjudicatario en la
etapa de transicion.

Observacion 35
Roles
%e deben adjuntar a la propuesta, las certificaciones del personal minimeo regueride en los

pliegos? 5i 3 asl, agradecemos considerar que se estos se presenten al proveedor adjudicado,
previg inicio del proyecto.

Respuesta

a. El pliego de condiciones de la invitaciéon abierta No. 005-2020 estipula que para
efectos de establecer si el proponente cumple o no cumple, este debera adjuntar una
certificacion en la cual se compromete a poner a disposicion del contrato el personal
minimo referenciado en el pliego, segin lo estipulado en el numeral 3.3.2.
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denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo del proveedor”, en los
siguientes términos:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Para_efectos de la adjudicacion del contrato y para establecer si el proponente
CUMPLE o NO CUMPLE, deberd adjuntar con su propuesta una certificacion firmada
por su representante leqgal donde manifieste que de adjudicdrsele el contrato se

comprometea {(...)”

b. Por otro lado, el mismo 3.3.2. denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo
del proveedor” determina el momento en el cual el proponente seleccionado debera
aportar los soportes del personal a cargo del proveedor, asi:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Previo a la suscripcién del contrato y dentro de un término mdximo de diez (10) dias
hdbiles contados a partir de la adjudicacion del mismo, EL PROVEEDOR deberd
entregar las hojas de vida, el rol que desempefiard, copia de los titulos obtenidos, de
la tarjeta profesional y de las certificaciones de experiencia laboral de los perfiles
relacionados en el cuadro anterior.

Si el proveedor llegase a ejecutar el contrato con roles que no cumplan las calidades
solicitadas en este pliego de condiciones, serd causal de terminacion inmediata y
unilateral del contrato. (...)”

Observaciéon 36
Estadisticas del servicio

entendemos que del total de 55.757 interacciones generadas por los diferentes canales en &l
2.019, se generaron un total de 18.276 tikets, o como se interpreta esta relacion?

Respuesta

El cuadro Cantidad Tickets gestionados en el afio 2019 (55.757) hace referencia
al total de casos incluyendo atencion en sitio a nivel nacional (Incluyendo Casa
Matriz). Por otro lado, el cuadro del numeral 4.1.2. Oficinas a atender y cantidad
de casos promedio anual por sede (18.276), hace referencia al total de casos
incluyendo atencién en sitio para las sedes de La Previsora S.A a nivel nacional
diferentes a Casa Matriz que se encuentra ubicada en la ciudad de Bogota.
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Observacion 37

Estapas de ejecucion del contrato

cudl es la fecha de inicio real estimada?

Respuesta

Como se menciona en el numeral 4.2. ETAPAS DE LA EJECUCION DEL
CONTRATO, la fecha de inicio del contrato serd en la etapa de transicion a partir
de la fecha de aprobacién de las garantias

DURACION o
PERIODO

ETAPA DETALLE

En esta etapa no se generaran pagos, es

L decir, que todos los costos seran asumidos
Iniciara a contarse a | te seleccionad . .
, or el proponente seleccionado y sin costo
partir de la fecha de P Prop y
N para LA PREVISORA S.A.
. aprobacion de las

Transicion .
garantias y hasta el 30 . ,
. En dicha etapa, el oferente seleccionado
de septiembre de

2020.

debera realizar la entrega del disefio,
construccion e implementacion de la

Operacion del servicio.

Operacion

Iniciara a contarse a
partir del 1 de octubre
de 2020 hasta el 31 de

La etapa de Operacion contara con una
fase inicial de afinamiento que tendra una
duracion maxima de 2 meses en la cual el

Observacion 38
Lugar de ejecucidn del servicio a contratar

El servicio debe presentarse 100% de manera presencial en las ciudades mencionadas, o este
puede ser remoto?

Respuesta

Los casos pueden ser solucionados de manera remota dentro de los ANS
estipulados, el servicio presencial aplica cuando el caso no es posible resolverlo
por el nivel 1 y/o de manera remota igualmente dentro del ANS definido. Esto sera
revisado y ajustado en la etapa de transicion con el adjudicatario.

Observacion 39

ANEXD MINUTADE
CONTRATO CLAUSULA
HOWEMA. CAIISALES DE
TERMINACION

Solicitud
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e solicita comedidamente a EL CONTRATAMTE que en el evento de presentarse la terminacion
anticipada del contrato, se reconozca a EL PROVEEDOR, €l valor de la inversion realizada para
la prestacion del servicio por el tiempo inicialmente contratado, ademas de cancelar las sumas
adeudadas por €l servicio prestado hasta el momento de la terminacidn v los demas costos en
gue deba incurrir el contratista como causa de la terminacicn anticipada de la relacion
contractual.

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del
contrato” es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica
que el contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo
relacionado, sin embargo, informamos que la clausula de terminaciéon anticipada no se
encuentra sometida a discusion o modificacion alguna, dando cumplimiento a los lineamientos
establecidos en el Manual de Contratacion de la compaifiia.

Observacioén 40

ANEXD MIMUTA DE
CONTRATO CLALSULA
DECIMA. SUSPENSION

Solicitud

Solicitamos respetuosamente se considere la eliminacion del aparte que sefala que la Previsora
podra suspender unilateralemente el contrato en los casos gue s consderen necesarios, toda
ver gue esta decisdn debe ser tomada de comun acuerdo por las partes, pues podria acarrear
un deseguilibric financiero del contrato, en la medida en que la necesidad del CLIENTE es un
proyecto que se plantea por un plazo determinado y de esta manera se escirutura la oferta
comercial.

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del
contrato” es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica
que el contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo
relacionado, sin embargo, informamos que la clausula de suspension no se encuentra
sometida a discusidbn o maodificacion alguna, dando cumplimiento a los lineamientos
establecidos en el Manual de Contratacion de la compafiia

Observacion 41

AMEXD- MINUTA DEL
CONTRATO
CLALISULA DECIMA PRIMERA -
GARANTIAS

Solicitud
%e solicita amablemente, que el porcentaje de los amparos de cumplimiento, calidad y RCE , se

disminuyan al diez por ciento (10%) del valor del contrato, dado gue este es el porcentaje
usual en el mercado asegurador para este tipo de riesgo.
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Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del
contrato” es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica
que el contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo
relacionado, sin embargo, informamaos que los porcentajes de los amparos de la garantia de
cumplimiento y RCE no se encuentran sometidos a discusion o modificacion alguna, dando
cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Manual de Contratacion de la compainiia.

Observacion 42

ANEXO- MINUTA DEL
CONTRATC
CLAUSLILA VIGESIMA
SEGUMDA
SE pone a consideracion de la previsora, las siguiente redacccidn de la clausula de propiedad
de la informacidn: “Propiedad Intelectual v Confidencialidad. Las Partes reconocen gue las
marcas, ensefias, nombres, signos distintives son de propiedad exclusiva de cada una. Asi
mismo, reconccen gue la informacicn, software gue revelen, suministren, desarrollen o
adguieran para la prestacidn, control o administracidn de los servicios objeto del respectivo
contrate , son de la dnica y exclusiva propiedad de la parte gue lo adguiere,

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del
contrato” es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica
que el contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo
relacionado. En este sentido, cualquier tipo de modificacién o acuerdo sobre las clausulas
del contrato deberan ser discutidas directamente con el proponente seleccionado, posterior

a la adjudicacion del contrato.

Observacion 43

ANEXO- MINUTA DEL
CONTRATO
CLALSULA TRIGESIMA.
CLAUSULA PEMAL

Dado que ya se cuenta con esquemas de descuentos por indisponibkilidad se solicita
de manera respetunsa a LA PREVISORA, no incorporar una clausula penal, en la
medida que para este tipo de servicios y por todas las actividades a cargo del
OFEREMTE, se encuentran establecidos los respectivos ANS; en caso que no se acepte
esta solicitud se sugiere a LA PREVEORA que Ia misma solo sera aplicable cuando
exista fallo de autoridad judicial o administrativa competente, ¢ el juez del contrato
que decrete que efectivamente se presentd el incumplimiento.

DOe otro lado, la aplicacion de penalidades no debe ser a traves de un procedimiento
impuesto por una de las partes, ya que no es equilibrado que LA PREVISORA se reserve
la facultad de determinar si existe o no un incumplimiento, pues su imposicion de
manera unilateral vulnera el principio de igualdad al consagrar prerrogativas
unilaterales a favor de una de las partes del contrato.
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Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del
contrato” es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica
que el contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo
relacionado, sin embargo, informamos que la clausula penal no se encuentra sometida a
discusion o modificacion alguna, dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el
Manual de Contratacién de la compafiia

Observacion 44

ANEXO- MINUTA DEL

CONTRATO
CLALSULA TRIGESIMA
TERCERA IMDEMIMIDAD

Solicitud
%e solicita gue esta facultad proceda siempre y cuando la responsabilidad del contratista se
encuentre debidamente probada en via judicial v haya condena en firme.

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del
contrato” es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica
que el contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo
relacionado. En este sentido, cualquier tipo de modificacion o acuerdo sobre las clausulas
del contrato deberan ser discutidas directamente con el proponente seleccionado, posterior
a la adjudicacion del contrato.

Observacion 45
AMEXD- MINUTA DEL
COMTRATO
CLALSULA TRIGESIMA
CUARTA RESPONSABILIDAD

Solicitud
e solicita que ante un eventual dano, perjuicio o incumplimiento, se establezca un
procedimiento previe en €l cual se otorgue la posibilidad de correccidn, antes de la adopcidn de

cualguier medida, v que la terminacion del contrato por esta causa solo opere en €l evento en
gue €l incumplimiento afecte en forma grave la ejecucicn del contrato.

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del
contrato” es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica
que el contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo
relacionado. En este sentido, cualquier tipo de modificacién o acuerdo sobre las clausulas
del contrato deberan ser discutidas directamente con el proponente seleccionado, posterior
a la adjudicacion del contrato.

Observacion 46
MINUTA DEL CONTRATO
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En caso de ser adjudicatarios, se solicita al cliente la inclusidn de nuestra clausula corporativa
de INAPLICACION DEL REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS Y REGIMEN DE CALIDAD.

M presente contrato, no le es aplicable &l régimen de Proteccidn de Usuarios consagrado enla
Resolucidn de la Comisidn de Repulacidn de Comunicaciones -CRC- 5111 de 2017, ni &l régimen
de calidad para los servicios de telecomunicaciones establecido enla Resolucidn de la Comisidn
de Regulacion de Comunicaciones - CRC 5165 de 2017 de, ni demas normas que modifiquen o
sustituyan las citadas resoluciones; dado que las caracteristicas del servicio v la red v la
totalidad de las condiciones técnicas, econdmicas v juridicas han sido negociadas v pactadas
por mutuo acuerdo v asi lo declaramos las partes.

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del
contrato” es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica
que el contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo
relacionado. En este sentido, cualquier tipo de modificacién o acuerdo sobre las clausulas
del contrato deberan ser discutidas directamente con el proponente seleccionado, posterior
a la adjudicacion del contrato.

Observacion 47
Buenas tardes,

Adicional a las preguntas enviadas y teniendo en cuenta el tiempo tan corto entre la
entrega de respuestas y la entrega final, solicito su amable ayuda para ampliar el tiempo
de entrega de la propuesta, teniendo en cuenta que las respuestas son determinantes
para la generacion de la mejor propuesta para la entidad.

Muchas gracias

Cordialmente,

Ricardo Barragan Diaz

Gerente Comercial

Teléfono: +57 (1) 4863500 Ext 5470

Celular: + 57 301 2010640

Cra 85d No 46°-96 Piso 4, Sede “eldorado”, Bogota
Cadigo Postal: 050024

Email: ricardo.barragani@emtelco.com.co

Respuesta
Revisar Adenda N°1 del proceso de Invitacion Abierta No. 005-2020 publicada en
el sitio web de La Previsora S.A.

13. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA OFI.

Observaciéon 1
Numeral 1.1.1. ALCANCE DEL OBJETO.
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1. Agradecemos aclarar para qué tipo de software y aplicaciones es requerido el
servicio, detallando si hace referencia a software comercial y aplicaciones del
negocio.
Respuesta
El servicio a contratar contempla soporte a software de sistema operativo, utilitario,
comercial y aplicaciones core, negocio y de apoyo como se menciona en los
numerales 4.1.5. Listado de aplicativos que hacen parte de la plataforma de
software, 4.14.3. Soporte a equipos, 4.14.4. Servicios de Soporte a aplicativos
y 4.14.5. Niveles De Soporte

Observacion 2
Numeral 1.1.1. ALCANCE DEL OBJETO.

2_ En el numeral se indica que el alcance incluye “usuarios internos y externos que se
encuentran en los puntos de venta, sucursales, centros de expedicion, canales de
comercializacion, intermediarios, sede administrativa de la compafiia y nuevos
modelos de negocio que la compafiia pueda generar.” Solciitamos confirmar qué
tipo de servicio se requiere para usuarios externos, sobre qué aplicaciones o
servicios y cuantos usuarios externos seran atendidos.

Respuesta

El servicio a usuarios externos tiene el mismo alcance de los usuarios internos que
consumen servicios de La Previsora S.A y estan enmarcados en el numeral
referenciado. En el numeral 4.1. INFORMACION BASICA DEL SERVICIO se
puede estimar la cantidad de usuarios que contempla el servicio y que incluye a
estos usuarios externos.

Observacioéon 3
Numeral 1.1.1. ALCANCE DEL OBJETO.

3. Solicitamos por favor confirmar el crecimiento esperado para los modelos de
negocio, asi como aclarar a qué tipo de modelos de negocio hace referencia.

Respuesta
La Previsora S.A contempla crecimiento de sus modelos de negocio del 10% por afio.

Observacion 4
Numeral 1.20 CRONOGRAMA DE LA INVITACION ABIERTA

4. Solicitamos amablemente modificar la fecha de entrega de la propuesta del 22 de
Mayo de 2020 al 27 de mayo de 2020, teniendo en cuenta la fecha de entrega de

respuestas indicado en el cronograma.

Respuesta



Q

PREVISORA

Revisar Adenda N°1 del proceso de Invitacion Abierta No. 005-2020 publicada en
el sitio web de La Previsora S.A.

Observacion 5
Numeral 3.3.1 EXPERIENCIA DEL PROPONENTE
5. Agradecemos a La Previsora modificar y aceptar que las tres (3) certificaciones de
contratos puedan incluir contratos de soporte técnico con objeto diferente al de mesa
de servicios vy tecnologia.

Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario y manifiesta que el pliego de condiciones
y este requisito se mantendra sin modificaciones.

Observacion 6
Numeral 4.1.1. Cantidad de usuarios, Hardware, oficinas y casos por sede

6. Por favor aclarar si en la cantidad de usuarios indicada de 1041 estan incluidos los
usuarios externos a atender, de acuerdo con lo indicado en el alcance del objeto.

Respuesta
Se confirma que los 1041 usuarios mencionados en el pliego de condiciones
incluyen los usuarios externos que debe cubrir el servicio.

Observacion 7
Numeral 4.1.1. Cantidad de usuarios, Hardware, oficinas y casos por sede
7. Por favor aclarar el alcance del soporte requerido para Servidores.

Respuesta
El soporte correspondiente a servidores hace referencia a lo descrito en el numeral
4.14.5. Niveles De Soporte item:

¢ Soporte infraestructura: Repositorios de informacion (Carpetas),
redes, terminal services, backups, gestion del directorio activo,
servidores

Observacién 8
Numeral 4.1.1. Cantidad de usuarios, Hardware, oficinas y casos por sede
8. Por favor indormar la cantidad de usuarios por sede.

Respuesta
Esta informacion detallada se entregara al adjudicatario en la etapa de transicion.
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Observacion 9

Numeral 4 1.3 Estadisticas el Servicio
9. Agradecemos indicar el detalle de |la cantidad de casos solucionados de manera
remota vy los atendidos directamente en sitio, indicando la cantidad de casos por
sede.

Respuesta
Esta informacién detallada se entregard al adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacion 10

Numeral 4 1.5 Listado de aplicativos que hacen parte de la plataforma de software
10_ Por favor aclarar el alcance de la mesa de servicios para los aplicativos relacionados
en el numeral.

Respuesta
El alcance sobre estos aplicativos hace referencia a la gestién de usuarios (ABM),
soporte funcional y operativo basico ademas de su instalacion y/o configuracion.
Tener en cuenta que en el numeral confirma que en el numeral 4.14.4 Servicios
de Soporte a aplicativos, se describe:

“LA PREVISORA S.A. durante la etapa de transicion dictara al numero de personas
relacionadas en la propuesta por parte del oferente: Capacitacion sobre el manejo
y funcionalidad de estos aplicativos y ademas (...)”

Observacion 11
Numeral 4.4 1. Etapa de transicion, |. Proceso de Implementacion de Otros Servicios
Ofrecidos

11. Por favor aclarar a qué servicios hace referencia este apartado del pliego.
Respuesta
Hace referencia a servicios como la implementacion del autogestor de
contrasefas, la integracion de Teams con el Chatbot y otros que dentro del alcance
del servicio deban planearse en esta etapa.

Observacion 12
Numeral 4.10. METODOLOGIA PARA LA PRESTACION DEL SERVICIOS
12. Por favor aclarar el apartado donde se indica que los “Procedimientos: Definir los
protocolos y procedimientos de la estructura de Soporte y Atencion de la mesa de
servicio.” Indicando si se deben enfregar los procedimientos globales en la
propuesta, debido a que estos documentos se eleboran en el periodo de transicion.

Respuesta
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Se recibirdn los procedimientos globales, ya que estas definiciones se haran en
conjunto entre el adjudicatario y La Previsora S.A en la etapa de transicion.

Observacion 13
Numeral 4.11. Definicion de Acuerdos de Nivel del Servicio
13. Por favor aclarar si el ANS de atencion para sedes en las cuales no se cuenta con
recursos dedicados, corresponde a la atencion de manera remota o telefonica a
través de la mesa de servicios.
Respuesta
El ANS de atencién corresponde a cualquiera de los medios definidos para el
servicio como lo son: Chatbot, Web o Telefonico.

Observacion 14

Numeral 4.14_.3. Soporte a equipos
14_ Por favor aclarar el alcance detallado de los equipos de terceros y la cantidad de

equipos de terceros que deben ser atendidos asi como la ubicacion de los mismos.
Respuesta
El alcance del soporte con equipos de terceros es el descrito en el numeral 4.14.3.
Soporte a equipos item Equipos de Terceros
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e Validar requisitos tecnicos definidos por Previsora para activar un
equipo de un tercero (especificaciones tecnicas, sistema operativo,
antivirus, licenciamiento de software, bloqueo de puertos, entre
otros).

e Aseguramiento de LAN y servicios de red

e Administracion de usuarios

e Configuracion de perfil

¢ Instalacion de aplicativos del negocio

¢ Soporte a los aplicativos de negocio

e Verificacion del cumplimiento de los controles de seguridad de la
compaiia.

e Verificar el software minimo aceptable (Checklist)

¢ Registro y almacenamiento de la documentacion presentada por los
terceros referentes al hardware y software de los pc segun
procedimiento definido.

¢« No esta dentro del alcance de la Mesa de Servicio los
mantenimientos preventivos y/o correctivos sobre HW o SW base,
estos los debe tramitar el usuario con el proveedor con quien
adquirio el equipo.

La cantidad de equipos de terceros y su ubicacién se detallaran en la etapa de
transicién al adjudicatario, tener en cuenta que no se consideran equipos de
terceros aquellos provistos por LA PREVISORA S.A. para el desarrollo de las
labores de sus funcionarios (PC’s, portatiles y equipos alquilados por la Compaiiia)
y los que durante el transcurso del contrato se puedan autorizar previa validacion
del alcance entre el oferente y LA PREVISORA S.A

Observacion 15
NMumeral 4.14 6. Distribucion de Software

15. Porfavor indicar si la distribucion de software incluye equipos de terceros

Respuesta

Tener en cuenta que no se consideran equipos de terceros aquellos provistos por
LA PREVISORA S.A. para el desarrollo de las labores de sus funcionarios (PC'’s,
portatiles y equipos alquilados por la Compafiia) y los que durante el transcurso
del contrato se puedan autorizar previa validacién del alcance entre el oferente y
LA PREVISORA S.A. Bajo este entendimiento, la distribucion de software no
contempla equipos de terceros.
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Observacion 16
Numeral 4 21. OBLIGACIONES GENERALES DEL SERVICIO
16. Solicitamos amablemente informar si el requisito “6. Cumplir las disposiciones segun
normas SO 27001:2015" corresponde a un requisito habilitante para la presentacion
de la propuesta.

Respuesta
Este requisito 6. Cumplir las disposiciones segin normas ISO 27001:2015, es

un requisito habilitante.

Observacion 17
Numeral 4 21. OBLIGACIONES GENERALES DEL SERVICIO
17. Por favor indicar si el requisito “18. Dar soporte en sitio o remoto para actividades
como:” se encuentra completo o informar las actividades requeridas.
Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion
del texto “18. ar soporte en sitio o remoto.”, a través de la adenda No. 2 de la invitacion
abierta 005-2020.

Observacién 18
Numeral 4 21. OBLIGACIONES GENERALES DEL SERVICIO

18. Salicitamos aclarar para el requisito “24. Dar soporte a juntas Directiva y
videoconferencias” el estimado de justas directivas y videoconferencias a realizar
mensualmente y sobre qué tipo de plataforma se realizan.

Respuesta

Se estima una cantidad de 15 eventos mensuales entre Juntas Directivas y
Videoconferencias a través de la plataforma Teams de Microsoft y/o Polycom.

Observacioén 19
Numeral 4 21. OBLIGACIONES GENERALES DEL SERVICIO
19. Por favor informar para el requisito “25. Acompafiar a eventos puntuales donde LA
PREVISORA S.A. requiera su apoyo.” Qué tipo de eventos se realizan y la
periodicidad de los mismo.

Respuesta

Se refiere al acompafiamiento necesario por la parte técnica para el soporte a
actividades como ferias, capacitaciones, videoconferencias, campafias de La
Previsora S.A a nivel nacional. Dada la dinamica del negocio no es posible
especificar el nUmero de eventos al afo.

Observacién 20
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Numeral 5.1. PROPUESTA ECONOMICA 700 PUNTOS
20. Por favor compartir el formato requerido para la presentacion de la propuesta

econdémica.

Respuesta
En la pagina WEB https://www.previsora.gov.co/previsora/content/invitaciones-
abiertas-2020 se encuentra publicado el formato solicitado:

n Invitacion abierta 005-2020

No Objeto Fecha y apertura de Cuantia S
. ; yap Estado actual de la invitacion PDF
cierre
ontratar una solucién integral de Mesa de echa de apertura y antia: La cuantia F .

Coan:;.:an:; o\u.}cn integral de Mesa d F. ha d cjp rtura y CUt?lntlr acuantia Pliego de condiciones

Servicios y tecnologia para LA PREVISORA S.A. cierre: La fecha de estimada <

Companiia de Seguros a nivel nacional. aperturaes el 11 de corresponde a la
mayo de 2020,y la suma de § Formato propuesta econdmica x=

) =5

fecha de cierre es el 3.803.999.058 -
22 de mayo de 2020 incluido IVA.

Adenda No 1 ?
5

14. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA NEWNET

Observacion 1

Con respecto al perfil de Gerente de proyecto, solicitamos tener un cuenta
nuestra siguiente observacion:

El Perfil definido en el pliego aparece asi:
Un (1) Gerente de proyecto (Tiempo parcial)

Ingeniero de: Sistemas, Electronico, Telecomunicaciones, Industrial o
ingenierias Afines. Anexar tarjeta profesional o titulo.

Especialista en Gerencia de proyectos o certificado PMP. Anexar titulo y/o
certificacién.

Certificado ITIL® Intermedio OSA

Solicitamos el siguiente cambio para dar mayor pluralidad al proceso:

Ingeniero de: Sistemas, Electronico, Telecomunicaciones, Industrial o
ingenierias Afines. Anexar tarjeta profesional o titulo.

Especialista en Gerencia de proyectos o certificado PMP. Anexar titulo y/o
certificacién.

Certificado COBIT 5 Foundation

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin cambios al respecto.

Observacion 2
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Para los perfiles de operadores de mesa de servicio de primer nivel, operadores
de soporte en sitio, operadores de soporte en sitio regionales y Operadores de
mesa de servicio segundo nivel de las diferentes lineas de servicio, solicitamos
de la manera mas atenta sea eliminado el requerimiento de Certificado ITIL®
Foundation V3 o superior, puesto que este requerimiento le adiciona un mayor
costo a los perfiles y ocasiona un mayoer incremento en todo el proyecto.

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones

se mantendrda sin cambios al respecto.

Observacion 3
Respetuosamente solicitamos a la entidad, considera |la fecha de entrega de la
propuesta para el 22 de mayo de 2.020 y trasladarla para el 27 de mayo de
2.020, con el fin de preparar a cabalidad la oferta requerida por la entidad.

Respuesta
Revisar Adenda N°1 del proceso de Invitacion Abierta No. 005-2020 publicada en

el sitio web de La Previsora S.A.

15. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA CLARO

Observacion 1

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR
el proponente podrd remitir a través del correo  (Teniendo en cuenta la posiblidad establecida la entidad de entregar los
1.16 CIERRE DE LA electronico el documento PDF comprimido o documentos de la oferta a través de un repositorio, se solicita a la
: . relacionar el Link de un repositorio en la nube  |entidad confirmar cdmo se garantizara la transparencia en funcion de
INVITACION ABIERTA Pag 10 ) - . I e
con los accesos necesarios para acceder al que la informacion del repositorio no pueda ser modificada por el
documento PDF que contenga la propuesta. proponente posterior al cierre del proceso.

Respuesta: De acuerdo con lo establecido en el pliego, se garantizara la transparencia a través
de la audiencia de cierre virtual que se llevara a cabo a través de la herramienta Teams, en la
cual se proyectara en pantalla la informacion relativa a pdlizas y a los documentos calificables
(los cuales no pueden ser modificados posterior a la audiencia) de las propuestas recibidas en
término.

Observaciéon 2

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR

La propuesta debera ser enviada via correo Se solicita a la entidad confirmar si los buzones de correo establecidos
electrénico en un (1) solo archivo en formato por la entidad para el recibo de las ofertas tienen un limite para la
POF donde conste la totalidad de la propuesta, |recepcion de adjuntos o alguna politica de seguridad que bloquee o
debidamente foliada y con su respectiva tabla  |redireccione a un buzdn de cuarentena los adjuntos que excedan un
de contenido. Ideterminado tamafio.

1.16 CIERRE DE LA
INVITACION ABIERTA Pagll

Respuesta
Como esta descrito en el numeral 1.16 CIERRE DE LA INVITACION ABIERTA “Si el tamafio del

archivo no permite su envio, el proponente podra remitir a través del correo electrénico el documento
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PDF comprimido o relacionar el Link de un repositorio en la nube con los accesos necesarios para acceder

al documento PDF que contenga la propuesta.”
Observacion 3

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR
Solicitamos ampliar minimo 5 dias habiles a la fecha de presentacidn de

propuestas despues de publicacion de respuestas

1.20 CRONOGRAMA pag 14  |Recepcidn de propuestas

Resbuesta
Revisar Adenda N°1 del proceso de Invitacion Abierta No. 005-2020 publicada en

el sitio web de La Previsora S.A.

Observacion 4

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR
Para el presente proceso contractual, no se
3.1.5 PROPUESTAS aceptan propuestas presentadas por Consorcios, [Empresas de mismo grupo empresarial no estarian dentro de esta
CONJUMTAS Pag 20 0 Uniones Temporales o cualquier otro tipode  |restriccion?
asociacion.

Respuesta: Se pueden presentar empresas que se encuentren dentro del mismo grupo
empresarial, siempre y cuando puedan demostrar la personeria juridica individual, esto es,
certificados de existencia y representacion individuales.bcon

Observacién 5

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR

El objeto de las tres (3) certificaciones

solicitadas debera serigual o similar al de la Se solicita a la entidad que la experiencia pueda ser aportada en "Mesa
3.3.1 EXPERIENCIA DEL . ; R . . L.

presente invitacion, en el cual se evidenciela  |de Servicios" dentro de contratos relacionados con la provision de
PROPONENTE Pag 28 ) . P : P

experiencia en solucidn integral de Mesa de soluciones tecnoldgicas.

Servicios y tecnologia.

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario y manifiesta que el pliego de condiciones
y este requisito se mantendra sin modificaciones.

Observacion 6

MUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR
El objeto de las tres (3) certificaciones
solicitadas debera serigual o similar al de la
presente invitacion, en el cual se evidencie la

Se solicita a la entidad que la experiencia a aportar pueda ser
evidenciada en el objeto o en las actividades o alcances del contrato.

3.3.1EXPERIENCIA DEL
PROPONENTE Pag 28

experiencia en solucidn integral de Mesa de
Servicios y tecnologia.

Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario y manifiesta que el pliego de condiciones
y este requisito se mantendra sin modificaciones.

Observacion 7
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NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR
LA PREVISORA 5.A. se reserva el derecho de
confirmar la veracidad de estas y podré evaluar

Se solicita a la entidad que Unicamente sean tenidas en cuenta las
. . i experiencias aportadas inicialmente por los oferentes y que en caso de
las demds certificaciones que estén aportadas . o ) . .
3.3.1 EXPERIEMCIA DEL o ser requerido la posibilidad de ampliar o complementar la informacion
en la propuesta, o solicitar al proponente que
PROPONENTE Pag 29 .
aporte otras que puedan cumplir con los

requisitos sefialados en el presente numeral,

para validar el cumplimiento de lo s requisitos del proceso se realice
exclusivamente sobre dichos contratos, es decir, que nos puedan

) . cambiar o adicionar experiencias.
siempre y cuando estas no mejoren la oferta.

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario y manifiesta que el pliego de condiciones
y este requisito se mantendra sin modificaciones, reafirmando que la experiencia
a certificar es la descrita en el numeral 3.3.1 EXPERIENCIA DEL PROPONENTE
y 5.2. EXPERIENCIA ADICIONAL EN MESAS DE SERVICIO DE SIMILAR
ALCANCE Y MAGNITUD 200 PUNTOS

Observacion 8

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR
Se solicita que la experiencia pueda ser validada Unicamente a partir
Venir acompafiadas en lo posible del respectivo |de la certificacion de experiencia emitida por la entidad contratante,

3.3.1 EXPERIENCIA DEL

contrato y/o acta de liquidacion, en caso de dado que sobre los contratos, en especial los que provengan de
PROPONENTE Pag 23 ) . ) ) ) . L
haber sido ya ejecutados. experiencias con clientes de sector privado, pesan condiciones de
confidencialidad que impiden su revelacidn a terceros.
Respuesta

La Previsora S.A. agradece su comentario y manifiesta que como bien se refiere
el numeral 3.3.1 EXPERIENCIA DEL PROPONENTE, es opcional acompafar las
certificaciones con los contratos o actas de liquidacion.

... () Venir acompariadas en lo posible del respectivo contrato y/o acta de liquidacion, en
caso de haber sido ya ejecutados () ...

Observacién 9

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR
3.3.2EXPERIENCIA Y PERFIL  |Un (1) Gerente de proyecto (Tiempo Para el rol de Gerente de Proyecto solicitamos que no sea certificado
DEL PERSOMAL A CARGO DEL |parcial)15/05/2020: Certificado ITIL® Intermedio |ITILen la medida en que este rol no estard involucrado en la
PROVEEDOR Pag 31 0OSA operatividad de la mesa de servicio
Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario y manifiesta que el pliego de condiciones
y este requisito se mantendra sin modificaciones.

Observacion 10

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR

. o Para el de Operadores de mesa de servicio de primer nivel solicitamos
3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL  |Siete (7) operadores de mesa de servicio de

DEL PERSOMNAL A CARGO DEL |primer nivel tecnologia: Certificado ITIL®
PROVEEDOR Pag 32 Foundation V3 o superior.

que la certificado ITIL sea un deseable y no Habilitante, esto teniendo
en cuenta que estos recursos de primer nivel no estaran involucrados
en la estrategia resolutiva de la mesa de servicios.

Respuesta
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La Previsora S.A agradece su comentario y manifiesta que el pliego de condiciones
y este requisito se mantendra sin modificaciones.

Observacion 11

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR

Para el de Operadores de mesa de servicio de primer nivel solicitamos
que la certificado ITIL sea un deseable y no Habilitante, esto teniendo

en cuenta gue estos recursos de primer nivel no estaran involucrados

en la estrategia resolutiva de la mesa de servicios.

3.3.2EXPERIEMCIA Y PERFIL  |Siete (7) operadores de mesa de servicio de
DEL PERSOMNAL A CARGO DEL |primer nivel tecnologia: Certificado ITIL®
PROVEEDOR Pag 32 Foundation V3 o superior.

Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario y manifiesta que el pliego de condiciones
y este requisito se mantendra sin modificaciones.

Observacion 12

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR
3.3.2 EXPERIEMCIA Y PERFIL  |Un (1) Documentador (dedicado en sitio): Para el rol de documentador solicitamos que el titulo de ingeniero sea
DEL PERSOMNAL A CARGO DEL |Ingeniero de: Sistemas, Electronico, deseable y no habilitanto, pudeindo aplicar a este rol un tecnologo en
|PROVEEDOR Pag 35 _Telecomunicaciones, Industrial o Afines. _Ias areas afines.
Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario y manifiesta que el pliego de condiciones
y este requisito se mantendra sin modificaciones.

Observacion 13

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR

Atencidn de casos reportados por las sucursales
3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL  |a nivel nacional a través de herramienta de
DEL PERSOMNAL A CARGO DEL |conexicn remota inicialmente y seguimiento a
PROVEEDOR - pagina 32 la labor realizada por los técnicos en sitio que
van a las sucursales de todo el pais.

Cuando mencionan . éSe requiere que el personal del proveedor vaya a
las sucursales de todo el pais para dar solucién cuando sea necesario?
Por favor anexar: volumeria por tipologia, por ciudad y por tipo de
evento y tiempo promedio

Respuesta

La informacion para efectos del proceso esta contenida en el numeral 4.1.
INFORMACION BASICA DEL SERVICIO, los detalles adicionales seran
compartidos al adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacion 14

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR
Cuando mencionan "Deberan aportarse con la

3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL
DEL PERSONAL A CARGO DEL
PROVEEDOR - pagina 32

o L Solicitamos que las certificaciones sean entregadas en el momento de
propuesta, las certificaciones de experiencia o

) . i v adjudicar contrato y no en la propuesta, para la etapa de propuesta
gue sean necesarias a fin de acreditar los afios o o
o . N como empresa ya se presentan certificaciones de experiencia
de experiencia solicitados para cada rol...

Respuesta
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1. El pliego de condiciones de la invitacidon abierta No. 005-2020 estipula que para
efectos de establecer si el proponente cumple o no cumple, este debera adjuntar una
certificacion en la cual se compromete a poner a disposicién del contrato el personal
minimo referenciado en el pliego, segun lo estipulado en el numeral 3.3.2.
denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo del proveedor”, en los

siguientes términos:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Para efectos de la adjudicacion del contrato y para establecer si el proponente CUMPLE o

NO CUMPLE, deberd adjuntar con su propuesta una certificacion firmada por su

representante leqgal donde manifieste que de adjudicdrsele el contrato se compromete a

()"

2. Por otro lado, el mismo 3.3.2. denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo
del proveedor” determina el momento en el cual el proponente seleccionado debera
aportar los soportes del personal a cargo del proveedor, asi:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Previo a la suscripcién del contrato y dentro de un término mdximo de diez (10) dias

hdbiles contados a partir de la adjudicacion del mismo, EL PROVEEDOR deberd entregar

las hojas de vida, el rol que desempefiard, copia de los titulos obtenidos, de la tarjeta
profesional y de las certificaciones de experiencia laboral de los perfiles relacionados en el
cuadro anterior.

Si el proveedor llegase a ejecutar el contrato con roles que no cumplan las calidades

solicitadas en este pliego de condiciones, serd causal de terminacion inmediata y unilateral
del contrato. (...)”

Observacién 15
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NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR

4.4.1. Etapa de transicion -

pag44

...5e definira la informacion de la base de datos

de inventario de activos tecnoldgicos (Hardware

y Software) usando como apoyo la base digital  |El inventario de activos a que fecha se encuentra actualizada?
actualizada entregada por el actual proveedor

que presta el Servicio....

Respuesta
El inventario se actualiza diariamente, asi que en la etapa de transicion los
inventarios se entregaran actualizados.

Observacioén 16

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR

4.4.1. Etapa de transicion -

pagina 47

&Cuentan ya con indicadores y métricas para estos indicadores

h. Proceso de Generacidn de indicadores
definidas, o se deben proponer?

Respuesta

Los indicadores se encuentran relacionados en el numeral 4.10. METODOLOGIA
PARA LA PRESTACION DEL SERVICIOS, sin embargo, como se describe en el
numeral 4.4.1. Etapa de transicion item h. Proceso de Generacién de
indicadores, se revisaran en conjunto entre el adjudicatario y La Previsora S.A.

Observacion 17

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR
4.4.1. Etapa de transicion pag |l. Proceso de Implementacion de Otros Servicios
Ofrecidos

Paor favor informar mads detalle de estos servicios mencionados

Respuesta

Hace referencia a servicios como la implementacion del autogestor de
contrasefas, la integracion de Teams con el Chatbot y otros que dentro del alcance
del servicio deban planearse en esta etapa.

Observacién 18

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR
4.4.2. Etapa de Operacién -

pagina 49

4.4.2. Etapa de Operacion iTienes especificadas las Categorias/Tipologias a implementar?

Respuesta

Las Categorias/Tipologias estan especificadas con el Proveedor actual, se
revisaran en conjunto entre el adjudicatario y La Previsora S.A. en la etapa de
transicion con la posibilidad de crear y/o modificar estas.

Observacion 19

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR

4.4.2, Etapa de Operacion - ) éEn caso de tener Categorias/Tipologias definidas, que volumen
P P 4.4.2, Etapa de Operacion g /Tipolog 4

pagina 49

manejan por cada una?

Respuesta

La informacion para efectos del proceso estd contenida en el numeral 4.1.
INFORMACION BASICA DEL SERVICIO, los detalles adicionales seran
compartidos al adjudicatario en la etapa de transicion.
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Observacioén 20

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR
..las cuales deben tener la informacion Se requiere conocer como necesitan la informacion (archivos planos,
4.4.3. Etapa de Cierre - pagina [disponible de manera integral y que ademds backup) y en caso de utilizar otro motor de base diferente a Oracle o
51 puedan restaurarse en un motor de base de 50L Server, especificar si requieren que se ejecute la migracicn de las
Idatos {Oracle o 50L).. Ibases de datos a estos engines.
Respuesta

La informacion se requiere a modo de backup que pueda restaurarse en un motor
de base de datos Oracle 0 SQL Server tal y como se menciona en el numeral 4.4.3
Etapa de Cierre:

...() Se debe garantizar que al finalizar el contrato, el oferente entregue a LA PREVISORA
S.A. las bases de datos correspondientes a la gestion de incidentes, gestion de
requerimientos, gestion de problemas, gestion de cambios, gestion del conocimiento,
gestion de niveles de servicio, gestion del catdlogo de servicios, gestion de la
configuracion y activos del servicio e inventario automadtico de hardware y software, las
cuales deben tener la informacion disponible de manera integral y que ademds puedan
restaurarse en un motor de base de datos (Oracle o SQL), aclarando que tanto la
informacion en texto y sus anexos como archivos, formularios, correos, imdgenes etc.
deben quedar disponibles para LA PREVISORA S.A. La informacion debe entregarse en un
tiempo no mayor a 30 dias calendario posterior a la terminacion del contrato y mientras
se realiza la entrega por parte del oferente, LA PREVISORA S.A. debe tener acceso a través
de la herramienta de gestion habitual ()...

Observacion 21

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR
Cual es la herramienta actual y con que proveedor la tiene? La
4.6.1. Herramientas de Previsora garantizara la debida entrega del proveedor saliente al

gestion - pagina 55

4.6.1. Herramientas de gestion . o
proveedor entrante para el correcto empalme?Si es asi, bajo que

metodologia se hard esta transicién?

Respuesta
Como se menciona en el numeral 4.4.1. Etapa de transicion:

..() El objetivo de la etapa de transicion es planear, concertar y ejecutar el
traspaso de la ejecucion de los servicios objeto de esta contratacion del
actual contratista que presta los servicios a LA PREVISORA S.A. al oferente
seleccionado ()...

La herramienta de gestién actual es CA, durante la etapa mencionada se conocera
el proveedor actual del servicio y se definiran de ser necesario las metodologias
correspondientes para el proceso e transicion.

Cabe mencionar que el numeral 4.6. HERRAMIENTAS DE GESTION DEL
SERVICIO que contempla el numeral 4.6.1. Herramientas de gestion menciona:
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1. Eneste punto, el proponente deberd aportar con su propuesta el certificado de licencia
vigente para el uso de las herramientas que hagan parte del servicio y una
manifestacion en la cual indique expresamente si se encuentra en capacidad y se obliga
cumplir con los requerimientos expuestos en el presente numeral.

El proponente deberd ofrecer herramientas de gestion ofrecidas que cumplan con las
leyes y normativas listadas en el presente numeral y estar en idioma Castellano

2. ..() Se refiere a la propuesta del modelo de servicio en general, el cual
debe contemplar una herramienta ITSM lider en el mercado, actual y que
se ajuste a los requerimientos ()...

Observacion 22

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR

4.10. METODOLOGIA PARA LA |...Consulta por elemento de configuracidn e Previsora ya cuenta con el licenciamiento de elementos de
PRESTACION DELSERVICIOS  |inventarias (CMDB: CI's — ITILV3: Hardware: pcs, |configuracion al servicio toda vez que cada elemento de configuracion
pag 66 portatiles, impresoras, servidores, switches,... |debe ser licenciado en la herramienta de gestion ?

Respuesta

El oferente debe implementar la (s) herramienta (s) de gestion del servicio que le
permitan cumplir a cabalidad con los requerimientos de La Previsora S.A
consignados en el pliego de condiciones, esto estara a cargo exclusivamente del
adjudicatario durante la duracion del contrato, al respecto mencionamos lo descrito
en los numerales:

El numeral 4.6. HERRAMIENTAS DE GESTION DEL SERVICIO, describe que:

1. ...() En este punto, el proponente deberad aportar con su propuesta el certificado de
licencia vigente para el uso de las herramientas que hagan parte del servicio y una
manifestacion en la cual indique expresamente si se encuentra en capacidad y se obliga
cumplir con los requerimientos expuestos en el presente numeral ()...

Junto con lo descrito en el numeral 4.6.1. Herramientas de gestion que menciona:
2. ..() Se refiere a la propuesta del modelo de servicio en general, el cual
debe contemplar una herramienta ITSM lider en el mercado, actual y que

se ajuste a los requerimientos ()...

Observacioén 23
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NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR

4.14.6. Distribucion de
Software pag 85

...Llevar a cabo distribuciones programadas de
software, archivos, parches yfo actualizaciones a |Previsara ya cuenta con herramienta para distribucion de software?

los equipos de computo y portatiles...

NUMERAL Y PAGI

Respuesta

El oferente debe implementar la (s) herramienta (s) de gestidén del servicio que le
permitan cumplir a cabalidad con los requerimientos de La Previsora S.A
consignados en el pliego de condiciones, esto estara a cargo exclusivamente del
adjudicatario durante la duracion del contrato, al respecto mencionamos lo descrito
en los numerales:

El numeral 4.6. HERRAMIENTAS DE GESTION DEL SERVICIO, describe que:

1. ...() En este punto, el proponente deberad aportar con su propuesta el certificado de
licencia vigente para el uso de las herramientas que hagan parte del servicio y una
manifestacion en la cual indique expresamente si se encuentra en capacidad y se obliga
cumplir con los requerimientos expuestos en el presente numeral ()...

Junto con lo descrito en el numeral 4.6.1. Herramientas de gestion que menciona:
2. ..() Se refiere a la propuesta del modelo de servicio en general, el cual
debe contemplar una herramienta ITSM lider en el mercado, actual y que

se ajuste a los requerimientos ()...

Observacion 24
NA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR

4.18 CERTIFICACION DE LA
SOLUCION DE SOFTWARE —
MESA DE SERVICIO pag 93

..aportar con su propuesta la certificacion en el L . . . . .
Solicitamos a la entidad aclarar si la certificacidn debe incluir los 9

procesos listados o si puede certificar parcialmente algunos procesos
del listado.

cual se evidencie que se encuentra certificada
por Pink Elephant (PinkVerify™) en el nivel PINK
VERIFY 2011.

Respuesta
Como se menciona en el numeral 4.18. CERTIFICACION DE LA SOLUCION DE
SOFTWARE - MESA DE SERVICIO

...() En este punto, el proponente deberd aportar con su propuesta, una manifestacion en
la cual indique expresamente si se encuentra en capacidad y se obliga a cumplir con los
requerimientos expuestos en el presente numeral La solucion de software que el oferente
empleard para cumplir con el objeto de la presente contratacion y que pondrd a disposicion
de LA PREVISORA S.A., debe incluir como minimo los nueve procesos que se mencionan
mds adelante ()...
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Observacioén 25

NUMERAL Y PAGINA REFERENCIA (TEMA) PREGUNTA DEL PROVEEDOR

4,21, OBLIGACIONES Cumplir con las certificaciones Pink Elephant . . . A

A ) ) Solicitamos a la entidad especificar cuél es el numeral 15 a que hace
GEMNERALES DEL SERVICIO pag |(PinkVerify™}) en el nivel PINK VERIFY 2011 a los referencia
94 procesos detallados en el numeral 15

Respuesta: La Previsora agradecé su observacion y realizara modificacion dei
texto ya que se hace referencia al numeral 4.18. CERTIFICACION DE LA SOLUCION DE
SOFTWARE — MESA DE SERVICIO, a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-
2020.

Observacion 26
iToda la operacidn de la MDS es Inbound (de llamadas entrantes), o
también se va a tener operacidn Outbound [de llamadas salientes)?

Respuesta
La operacion de MDS es tanto Inbound como Outbound.

16. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA CARVAJAL
TYS

Observacion 1

Pregunta / Solicitud / Observacién
Al respecto nos permitimos scolicitar a la entidad, aclarar si en aquellos casos en

~ _ los que el objeto no establezca de manerz textual la experiencia requerida, pero
El numeral 3.3.1,, del pliego de condiciones, establece entre otras B ) ) ~
. o . dentro del alcance del objeto se pueda evidenciar de manera clara y precisa la
condiciones de experiencia, lo siguiente: . . S . R
prestacién de servicios en solucidn integral de Mesa de Servicios y tecnologia, es

El numeral 33.1., valido para efectos de acreditacidn de experiencia.
“{...) El objeto de las tres (3) certificaciones solicitadas debera ser igual = =

o similar al de la presente invitacién, en el cual se evidencie la B . .
L . . , . |Lo anterior, teniendo en cuenta que en muchos contratos los objetos son muy
experiencia en solucidn integral de Mesa de Servicios y tecnologia. {...)". B B B
generales y no incluyen de manera precisa el alcance realmente ejecutado en el

marco de dichos contratos.

Respuesta

La certificaciébn sera valida siempre que permita evidenciar y acreditar la
experiencia requerida por La Previsora S.A en solucion integral de Mesa de
Servicios.

Observacion 2

| Item Pdgina Texto Citado Pregunta / Solicitud / Observacion
El numeral 3.1.4., del pliege de condiciones, establece entre otras

condiciones relacionados con |a garantia de seriedad de la oferta, lo o ) ) " )
iguient Al respecto, se solicita aclarar a la entidad si es vélido acreditar el pago de la
siguiente:
el BN E prima, con una certificacién expedida por la compafiz aseguradora, en la cual se
numeral 3.1

» . . _ ) certifigue que la garantia de seriedad de la oferta se encuentra debidamente

(..) Con |z paliza se debera aportar el recibo de pago de la prima, R ) .
_ e pagads, antes de |a fecha prevista para el cierre del proceso de seleccion.
expedido por la Compafia aseguradora (...).

Respuesta: Si es posible aportar un recibo de pago con fecha anterior al del cierre
de la invitacion.

Observacion 3
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Texto Citado Pregunta [/ Solicitud / Observacion
Para cualguiera de las sedes dénde el volumen de trabajo no amerite soporte en

36 sitio permanente permitir contratacion a través de aliados y no contratacion
directa.

Respuesta

..”La Mesa de Servicio debera contar con personal contratado directamente por el
oferente para soporte en sitio a demanda en las ciudades principales donde LA
PREVISORA S.A. tenga presencia directa o indirecta: Bogota (fuera de Casa
Matriz), Cali, Medellin (Front y Back), Barranquilla. Para las demés ciudades donde
Previsora tenga presencia deberd asegurar el soporte que se requiera por
demanda, el proveedor podra subcontratar, garantizando los niveles de servicios
establecidos...”

Observacion 4

Texto Citado Pregunta [/ Solicitud / Observacion
39 Por favor aclarar =i las sedes Virtual se refiere a funcionarios en teletrabajo.

Respuesta
Las sedes denominadas Virtual NO se refieren a funcionarios en Teletrabajo, son
sedes fisicas.

Observaciéon 5

Texto Citado Pregunta / Solicitud / Observacion

Por favor aclarar si en la etapa de operacién, en fase de iniciacién

41
por dos meses se recibe pago mensual.

Respuesta

Como se menciona en el cuadro de detalle de cada una de las etapas en el numeral
4.2. ETAPAS DE LA EJECUCION DEL CONTRATO, durante los dos primeros
meses de la etapa de operacion se realizara el pago del servicio mensual.

Observacion 6

Texto Citado Pregunta f Solicitud / Observacidn
El Plan de Transicion detallado, solicitamos sea entregado al inicio del contrato

44
¥ no junto con la propuesta.

Respuesta
El Plan de Transicion detallado debe entregarlo el adjudicatario en un plazo
méximo de 10 dias héabiles.

Observacion 7

Texto Citado Pregunta f Solicitud / Observacidn
El plazo de 3 dias habiles para reemplazo de personal no es suficiente para

54 realizar un proceso de seleccidn y contratacion de personal idéneo. Por favor
considerar un plazo no menor a 5 dias habiles.

Respuesta
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La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin cambios a este respecto.

Observacion 8
Texto Citado

Pregunta / Solicitud / Observacion

55

Por favor aclarar si las campafias de sensibilizacion y cultura son presenciales o digitales.

Respuesta

Las campafas de sensibilizacion y cultura deben ser tanto presenciales como
digitales y a cargo del adjudicatario, ademas deben contar con la aprobacion de La

Previsora S.A.

Observacion 9

B3

Pregunta f Solicitud / Observacion

Por favor entregar cantidades y estadisticas de Equipos de Terceros

Un (1) Gerente de
proyecto (Tiempo
parcial)

Respuesta

La cantidad de equipos de terceros y su ubicacion se detallaran en la etapa de
transicién al adjudicatario, tener en cuenta que no se consideran equipos de
terceros aquellos provistos por LA PREVISORA S.A. para el desarrollo de las
labores de sus funcionarios (PC’s, portatiles y equipos alquilados por la Companiia)
y los que durante el transcurso del contrato se puedan autorizar previa validacion
del alcance entre el oferente y LA PREVISORA S.A

Observacion 10
Pagina Texto Citado

# Ingeniero de: Sistemas, Electronico,
Telecomunicaciones, Industrial o
ingenierias Afines. Anexar tarjeta
profesional o titulo.

« Especialista en Gerencia de proyectos o
31 certificado PMP. Anexar titulo y/o
certificacion.

= Certificado ITIL® Intermedic OSA

Tres (3) afios de experiencia minima en:
Proyectos relacionados con Mesas de
Servicio como Gerente o lider.

Respuesta

Pregunta / Solicitud / Observacidn
Solicitamos se modifique el perfil de gerente de proyecto dado que exige que el
profesional ofertado sea
“Especialista en Gerencia de proyectos o certificado PMP.", solicitamos se
permita la acreditacion de este requisito con especializaciones de gestion de
proyectos cuyos nombres de titulos de postgrado dadas las distintas
institucicnes de educacion superior pueden variar a pesar de enmarcarse
en un mismo campo del conocimiento, las cuales puedan tener otros nombres
tales como "Especializacion en Administracion de Proyectos, Especializacion en
Evaluacion de Proyectos, Especializacién en Gestidn de Proyectos,
Especializacion en gerencia de proyectos informaticos, Especializacidn en
gerencia de proyectos de teleinformatica” Lo anterior por cuanto, estas
especializaciones si bien pertenecen al mismo nuclec de conocimiento pueden
tener diferentes denominacicnes. y dado que el nicleo basico de conocimiento se

enmarque en la Administracion.
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Se permitird la acreditacion de este requisito cuando el titulo de postgrado
pertenezca al nucleo de conocimiento relacionado con la especializacion en
Gerencia de Proyectos.

Observacion 11

Un (1) Coordinador de

mesa de servicio

# Ingeniero de: Sistemas, Electrénico,
Telecomunicaciones, Industrial o Afines.
Anexar tarjeta profesional o titulo de
profesional.

= Certificado ITIL® Intermedio OSA

Pregunta / Solicitud f Observacion

Solicitamos se modifique el Perfil Minimo requerido de la siguiente manera
"Ingeniero de: Industrial, Electronico, Telecomunicaciones, sistemas o afines" esto
para que no se genere mala interpretacion de las carreras a fines, las cuales
deberian enfocarse en ramas de las ingeneierias de sistemas y no de la rama de

La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones

Pregunta / Solicitud / Observacion

Solicitamos se modifique el Perfil Minimo requerido de la siguiente manera
"Titulo de Formacicn Técnica o aprobacion de 5 semestres de Formacion
Universitaria Profesional en

Ingenieria de Sistemas, Telecomunicaciones o Administracién de informatica o

31
(Dedicado en sitio Dos (2) afios de experiencia minima en:
Previsora) Proyectos relacionados con Mesas de ) L )
. B la ingenieria industrial

Servicioen las cuales se apliguen
metodologia ITIL.
Como Coordinador o lider de mesa

Respuesta

se mantendra sin cambios a este respecto.

Observacion 12

| item Pagina Texto Citado
) + Titulo de Formacién Técnica o aprobacidn
Siete (7) L, ) o
de 5 semestres de Formacidn Universitaria
operadores de mesa .
o ) Profesional en
de servicio de primer . _ N
) . Ingenieria de Sistemas, Telecomunicaciones
nivel tecnologia o . B L
32 o Administracidn de informatica o

Minimo siete (7) o los
necesarios para
cumplir los ANS

Ingenieria Electronica.
= Certificado ITIL®
Foundation W3 o superior.

Ingenieria Electronica o Afines" esto para que no se excliyan personas que
cumplan el perfil, pero cuyas carreras pueden variar en el nombre.

Es necesario en el momento de la presentacion de propuestas presentar los
soporte de los 7 recursos solicitados o solamente de un recurso.

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacién abierta 005-2020.

El pliego de condiciones de la invitacidén abierta No. 005-2020 estipula que
para efectos de establecer si el proponente cumple o no cumple, este debera adjuntar
una certificacion en la cual se compromete a poner a disposicién del contrato el
personal minimo referenciado en el pliego, segun lo estipulado en el numeral 3.3.2.
denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo del proveedor”, en los

siguientes términos:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Para efectos de la adjudicacion del contrato y para establecer si el proponente CUMPLE o

NO CUMPLE, deberd adjuntar con su propuesta una certificacion firmada por su
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representante leqgal donde manifieste que de adjudicdrsele el contrato se compromete a

()"

2. Por otro lado, el mismo 3.3.2. denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo
del proveedor” determina el momento en el cual el proponente seleccionado debera
aportar los soportes del personal a cargo del proveedor, asi:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Previo a la suscripcion del contrato y dentro de un término mdximo de diez (10) dias
hdbiles contados a partir de la adjudicaciéon del mismo, EL PROVEEDOR deberd entregar
las hojas de vida, el rol que desempefiard, copia de los titulos obtenidos, de la tarjeta
profesional y de las certificaciones de experiencia laboral de los perfiles relacionados en el
cuadro anterior.

Si el proveedor llegase a ejecutar el contrato con roles que no cumplan las calidades
solicitadas en este pliego de condiciones, serd causal de terminacidn inmediata y unilateral
del contrato. (...)”

Observacién 13

Cuatro (4]
operadores de soporte
en sitio (Dedicado en

sitio)

Minimo cuatro (4) o
los necesarios para
cumplir los ANS

Pregunta [ Solicitud / Observacion

* Titulo de Formacién Técnica o aprobacion

de 5 semestres de Formacién Universitaria . . . ) L
Profesi : Solicitamos se modifique el Perfil Minimo requerido de la siguiente manera
rofesional en

o ) o "Titulo de Formacién Técnica o aprobacidn de 5 semestres de Formacion
Ingenieria de Sistemas, Telecomunicaciones ) . ~ ~ ) . »
. . B o Universitaria Profesional en Telecomunicaciones o Administracion de
o Administracidn de informatica o B L . . -, B .
32 L. .. informatica o Ingenieria Electronica, Ingenieria de Sistemas o Afines" esto para
Ingenieria Electrénica. ~ _
que na se excliyan personas que cumplan el perfil, pero cuyas carreras pueden

*Tener conocimiento en soporte de B
variar en el nombre.

hardware y software de usuario final.
= Certificado ITIL® Foundation V3 o
superior.

texto a través

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
de la adenda No. 2 de la invitacién abierta 005-2020.

Observacion 14
Texto Citado

Dos (2) Operadores de
soporte en sitio
regionales (Dedicado
en sitio)

Dos (2) operadores
(1 Cali — 1 Medellin)

Pregunta / Solicitud / Observacién

+ Titulo de Formacion Técnica o aprobacion . L o B o
. B ~ _ |selicitamos se modifique el Perfil Minimo requerido de la siguiente manera
de 5 semestres de Formacion Universitaria |,_. . .. . .
B "Titulo de Formacion Técnica o aprobacion de 5 semestres de Formacion
Profesional en B o ) o . .
. B . Universitaria Profesional en Telecomunicaciones o Administracion de
Ingenieria de Sistemas, Telecomunicaciones | L . . . ) ) "
. . ) . informatica o Ingenieria Electronica, Ingenieria de Sistemas o Afines" esto para
33 o Administracién de informatica o ~
que no se excluyan personas que cumplan el perfil, pero cuyas carreras pueden

Ingenieria Electrénica. )
variar en el nembre.

« Tener conocimiento en soporte de
hardware y software de usuario final.
Certificado ITIL®




tem
Dos (2) Operadores de
mesa de servicio
segundo nivel
aplicativo core y
gestidn de accesos
(negocio - sector
financiero) y otros

Respuesta
La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del texto a través de la adenda
No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.

Observacion 15

Pagina Texto Citado
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# Titulo de Formacion Técnica o aprobacién
de 5 semestres de Formacion Universitaria
Profesional en

Ingenieria de Sistemas o Ingenieria
Electrdnica.

= Conocimiento en

Soporte en el Aplicative CORE de negocio y

E'Za
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Pregunta / Solicitud / Observacidn

Solicitamos se modifique el Perfil Minimo requerido de la siguiente manera
"Titulo de Formacion Técnica o aprobacién de 5 semestres de Formacion
Universitaria Profesional en Telecomunicaciones o Administracién de
informatica o Ingenieria Electrénica, Ingenieria de Sistemas o Afines” esto para
que no se excluyan personas que cumplan el perfil, pero cuyas carreras pueden
variar en el nombre.

aplicativos estion de accesos
P & Es necesario en el momento de la presentacion de propuestas presentar los
* Certificado ITIL® Foundation V3 o .
) . ) soporte de los 2 recursos solicitados o solamente de un recurso.
|_({Dedicado en sitio La superior.

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.

El pliego de condiciones de la invitacidn abierta No. 005-2020 estipula que
para efectos de establecer si el proponente cumple o no cumple, este deberd adjuntar
una certificacion en la cual se compromete a poner a disposicién del contrato el
personal minimo referenciado en el pliego, segun lo estipulado en el numeral 3.3.2.
denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo del proveedor”, en los

siguientes términos:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Para efectos de la adjudicacion del contrato y para establecer si el proponente CUMPLE o

NO CUMPLE, deberd adjuntar con su propuesta una certificacion firmada por su

representante leqgal donde manifieste que de adjudicdrsele el contrato se compromete a

(..)

2.

Por otro lado, el mismo 3.3.2. denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo
del proveedor” determina el momento en el cual el proponente seleccionado deberd
aportar los soportes del personal a cargo del proveedor, asi:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Previo a la suscripcion del contrato y dentro de un término mdximo de diez (10) dias

hdbiles contados a partir de la adjudicacion del mismo, EL PROVEEDOR deberd entregar




Un (1) Operador de
mesa de servicio
segundo nivel
infraestructura
(Dedicado en sitio)

2)
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las hojas de vida, el rol que desempefiard, copia de los titulos obtenidos, de la tarjeta

profesional y de las certificaciones de experiencia laboral de los perfiles relacionados en el

cuadro anterior.

Si el proveedor llegase a ejecutar el contrato con roles que no cumplan las calidades

solicitadas en este pliego de condiciones, serd causal de terminacidn inmediata y unilateral

del contrato. (...)”

Observacioén 16

Pagina

34

Texto Citado

+ Titulo de Formacién Técnica o aprobacidn
de 5 semestres de Formacidn Universitaria
Profesional en

Ingenieria de

Sistemas y/o Administracion de
informatica y/o Ingenieria Electrénica.

+ Conocimientos basicos en

infraestructura tecnolégica (Servidores,
redes, aplicaciones de negocio entre otros)
+ Certificado ITIL® Foundation V3 o
Superior.

Pregunta / Solicitud / Observacién

Solicitamos se modifique el Perfil Minimo requerido de la siguiente manera
"Titulo de Formacion Técnica o aprobacion de 5 semestres de Formacion
Universitaria Profesional en Telecomunicaciones o Administracion de
informatica o Ingenieria Electrénica, Ingenieria de Sistemas o Afines"” esto para
que no se excluyan personas que cumplan el perfil, pero cuyas carreras pueden
variar en el nombre.

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.

Observacion 17

Un (1) Operador de
mesa de servicio
segundo nivel
procesamiento de
datos (Dedicado en
sitio)

34

+ Titulo de Formacién Técnica o aprobacion
de 5 semestres de Formacion Universitaria
Profesional en

Ingenieria de

Sistemas y/o Administracion de
informatica y/o Ingenieria Electrénica.

* Conocimiento en generacion de

Pregunta / Solicitud / Observacion

Solicitamos se modifique el Perfil Minimo requerido de la siguiente manera
"Titulo de Formacién Técnica o aprebacion de 5 semestres de Formacion
Universitaria Profesional en Telecomunicaciones o Administracion de
informatica o Ingenieria Electranica, Ingenieria de Sistemas o Afines"” esto para
que na se excliyan personas que cumplan el perfil, pero cuyas carreras pueden
variar en el nombre.

Un (1) Operador de
mesa de servicio
segundo nivel
ofimatica y gestion de
activos (Dedicado en
sitio La Previsora)

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.

Observacién 18

Pagina

35

Texto Citado
= Titulo de Formacidn Técnica o aprobacion
de 5 semestres de Fermacidn Universitaria
Profesional en
Ingenieria de
Sistemas y/o Administracion de
informatica y/o Ingenieria Electrénica.
« Certificado ITIL® Foundation V3 o
Superior.
Un (1) afio de experiencia minima en gestién
de activos, manejo de CMDB y manejo de
inventarios de hardware y software,
despliegue de
software y
actualizaciones tanto de SO como de
aplicaciones

Pregunta / Solicitud / Observacién

Solicitamos se modifique el Perfil Minimo requerido de la siguiente manera
"Titulo de Formacian Técnica o aprobacién de 5 semestres de Formacién
Universitaria Profesional en Telecomunicacicnes o Administracién de
informatica o Ingenieria Electrénica, Ingenieria de Sistemas o Afines" esto para
que no se excliyan personas que cumplan el perfil, pero cuyas carreras pueden
variar en el nombre.




®)
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Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.

Observacién 19

Texto Citado Pregunta [ Solicitud / Observacion

Solicitamos se modifique el Perfil Minimo requerido de la siguiente manera
“Ingeniero de: Industrial, Electronico,Telecomunicaciones, sistemas o afines” esto

Un (1) * Ingeniero de: Sistemas, Electranico, ) ) )
. B B para que no se genere mala interpretacion de las carreras a fines, las cuales
Documentador Telecomunicaciones, Industrial o Afines. K ) o B
B . 35 ,. o deberian enfocarse en ramas de las ingeneierias de sistemas y no de la rama de
(dedicado en sitio) Dos (2) afios de experiencia en ) L )
. la ingenieria industrial.
decumentacion

Solicitamos se amplie la informacion acerca de |a experiencia

Respuesta: La Previsora agradece su observacion, pero no realizara modificacion
al item en referencia

Observacién 20

Pregunta / Solicitud / Observacion

"debera adjuntar con su propuesta una En los parrafos citados, solicitan por un lado una certificacion firmada por
certificacion firmada por su representante |representante legal dando cumplimiento a los roles minimaos solicitados y en
legal donde manifieste que de adjudicarsele |otro parrafo las certificacioes de experiencia de los perfiles.

el contrato se compromete a poner a
disposicién como minimo el siguiente Solicitamos a la entidad por faver aclarar que documento se debe presentar en la
31-36 |personal para la ejecucion del contrato” y  |oferta, lo anterior para no presentar interpretaciones erradas en los documentos

3.3.2 EXPERIENCIAY
PERFIL DEL PERSONAL A
CARGO DEL

en otro parrafo dice "Deberan aportarse que debe ser presentados.
PROVEEDOR . )
con la propuesta, las certificaciones de
experiencia que sean necesarias a fin de En el caso de necesitar adjuntarse a la propuesta las hojas de vida y las
acreditar los afios de experiencia certificaciones, solicitamos amablemente que solo sean presentadas una hoja de
solicitados para cada rol. " vida por cada perfil.
Respuesta

Se requiere la certificacion firmada por representante legal y tener en cuenta
lo siguiente:

1. El pliego de condiciones de la invitacion abierta No. 005-2020 estipula que para
efectos de establecer si el proponente cumple o no cumple, este debera adjuntar una
certificacion en la cual se compromete a poner a disposicién del contrato el personal
minimo referenciado en el pliego, segin lo estipulado en el numeral 3.3.2.
denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo del proveedor”, en los
siguientes términos:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Para efectos de la adjudicacion del contrato y para establecer si el proponente CUMPLE o

NO CUMPLE, deberd adjuntar con su propuesta una certificacion firmada por su
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representante leqgal donde manifieste que de adjudicdrsele el contrato se compromete a

()"

2. Por otro lado, el mismo 3.3.2. denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo
del proveedor” determina el momento en el cual el proponente seleccionado debera
aportar los soportes del personal a cargo del proveedor, asi:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Previo a la suscripcion del contrato y dentro de un término mdximo de diez (10) dias
hdbiles contados a partir de la adjudicaciéon del mismo, EL PROVEEDOR deberd entregar
las hojas de vida, el rol que desempefiard, copia de los titulos obtenidos, de la tarjeta

profesional y de las certificaciones de experiencia laboral de los perfiles relacionados en el
cuadro anterior.

Si el proveedor llegase a ejecutar el contrato con roles que no cumplan las calidades
solicitadas en este pliego de condiciones, serd causal de terminacion inmediata y unilateral
del contrato. (...)”

Observacion 21
Pagina Texto Citado Pregunta / Solicitud / Observacidn

" Respuestas de observaciones y preguntas

con relacion al pliego de condiciones 19 de
mayo de 2020 . . ) )
13 . presentacion de la propuesta para asi tener un tiempo adecuado para realizar el
Recepcign de propuestas, 22 de mayo de
2020 a partir de las B:00 a.m. y hasta las

2:00 p.m., via correo electrénico”

Solicitamos amablemente a la entidad, se extienda para el 29 de mayo la

dimensiocnamiento técnico y diligenciamiento de los documentos solicitados.

Respuesta
Revisar Adenda N°1 del proceso de Invitacion Abierta No. 005-2020 publicada en
el sitio web de La Previsora S.A.

17. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA
TELEFONICA

Observacion 1
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TEXTO DEL DOCUMENTO OBSERVACION MOVISTAR-TELEFOMICA
1.2. LUGAR, FECHA Y HORA DE APERTURA Y CIERRE DE LA INVITACION
ABIERTA

El proceso se abrird el 11 de mayo de 2020 mediante publicacidn
de este pliego de condiciones en la pagina web de LA PREVISORA
S.A www.previsora.gov.co y se cerrara en audiencia a las 3:00 pm
del 22 de mayo de 2020 mediante un evento en vivo a través de la
Herramienta Microsoft Teams. Las propuestas deberan ser
enviadas via correo electronico de 8:00 am a 2:00 pm.

Respuesta
Revisar Adenda N°1 del proceso de Invitacion Abierta No. 005-2020 publicada en
el sitio web de La Previsora S.A.

Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP solicita respetuosamente extender el tiempo de
entrega de oferta hasta el 5 de junio, Lo antes mencionado corresponde a que la fecha
de entrega de respuesta 3 las observaciones por parte de la entidad esta muy proxima
a la entrega de la oferta, El tiempo que solicitamos favorecera a la entidad ya que les
permitira obtener pluralidad de oferentes para la negociacion.

Observacion 2

La Mesa de Servicio debera contar con personal contratado

directamente por el oferente para soporte en sitio en las

ciudades principales donde LA PREVISORA 5.A. tenga presencia Solicitamos respetuosamente modificar esta condicion, permitiendo a la comparia
directa o indirecta: Bogota (fuera de Casa Matriz), Cali, Medellin  seleccionada tercerizar el personal si se requiere, lo cual no afectard el servicio
(Front y Back), Barranquilla, Bucaramanga, Cacuta, |bague, prestado a la entidad pero si favorecera a la dinamica del cumplimiento del servicio.
Manizales, Monteria y Pereira. Para las demas ciudades donde

Previsora tenga presencia debera asegurar el soporte que se

Respuesta

..”La Mesa de Servicio debera contar con personal contratado directamente por el
oferente para soporte en sitio a demanda en las ciudades principales donde LA
PREVISORA S.A. tenga presencia directa o indirecta: Bogota (fuera de Casa
Matriz), Cali, Medellin (Front y Back), Barranquilla. Para las demas ciudades donde
Previsora tenga presencia deberd asegurar el soporte que se requiera por
demanda, el proveedor podra subcontratar, garantizando los niveles de servicios
establecidos...”

Observacioéon 3

TEXTO DEL DOCUMENTO OBSERVACION MOVISTAR-TELEFONICA

Mota: El personal que se destine para la ejecucion del contrato,
debera tener vinculacion laboral directa con el proveedor, no se
aceptara recurso humano que se encuentre vinculado por
Cooperativas de Trabajo asociado ni Empresas de Servicios

Solicitamos modificar esta condicion, permitiendo a la compania seleccionada
tercerizar el personal si se requiere, lo cual no afectara el servicio prestado a la
entidad pero si favorecera a la dinamica del cumplimientoe del senvicio.

Respuesta

..”La Mesa de Servicio debera contar con personal contratado directamente por el
oferente para soporte en sitio a demanda en las ciudades principales donde LA
PREVISORA S.A. tenga presencia directa o indirecta: Bogota (fuera de Casa
Matriz), Cali, Medellin (Front y Back), Barranquilla. Para las demas ciudades donde
Previsora tenga presencia deberd asegurar el soporte que se requiera por
demanda, el proveedor podra subcontratar, garantizando los niveles de servicios
establecidos...”

Observacion 4
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TEXTO DEL DOCUMENTO OBSERVACION MOVISTAR-TELEFONICA

"El alcance del objeto es el siguiente:

Serequiere de la adquisicidn de una solucidn integral de Mesa
de Servicios y tecnologia con el fin de lograr |z adecuada
atencion, gestion y solucion de incidentes, requerimientos,

problemas y gestion de cambios de Tl asociados al hardware, £Quiénes son los usuarios externos?, §Qué aplicaciones se contempla?, dQué
software y aplicaciones, que soportan las operaciones estadisticas tienen?, {Cual es su ubicacion?, iCual es el alcance para este segmento?,
realizadas por los usuarios internas y externas que se iCantidad de equipos?, iCantidad de usuarios?

encuentran en los puntos de venta, sucursales, centros de
expedicion, canales de comercializacion, intermediarios, sede
administrativa de la compafiia y nuevos modelos de negocio que
|la compania pueda generar.”

Respuesta

En el numeral 4.1. INFORMACION BASICA DEL SERVICIO se encuentra
consignada esta informacion, se aclara que en la cantidad de usuarios descrita en
el item 4.1.1. Cantidad de usuarios, Hardware, oficinas y casos por sede se
incluyen los usuarios externos y que la informacién adicional se entregara al
adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacion 5

4.1, INFORMACION BASICA DEL SERVICIO

Con el fin de que el proponente cuente con la informacion
suficiente para preparar la propuesta respectiva a LA PREVISORA
S.A, se permite dar a conocer la siguiente informacion:

Colambia Telecomunicaciones 5.A. ESP solicita aclarar si los equipas cuentan con
garantia de fabricante, y si dentro del alcance de la mesa se deben proveer repuestos o
hardware.

Respuesta

1. La Previsora S.A cuenta actualmente con un 59% de equipos propios y no
cuentan con soporte y/o garantia de fabrica vigente y el 41% restante son
rentados con soporte de proveedor y garantia de fabrica. Sin embargo,
aclaramos que para el presente afio se cambiaran un gran nimero de equipos
propios de la compafiia por lo que él % cambiara.

2. El oferente no debe contar con stock de repuestos ni equipos de backup para
la prestacion del servicio.

Observacién 6

TEXTO DEL DOCUMENTO OBSERVACION MOVISTAR-TELEFONICA

4.1. INFORMACION BASICA DEL SERVICIO

Con el fin de que el proponente cuente con la informacion Colombia Telecomunicaciones 5.A. ESP solicita aclarar si dentro del alcance se debe
suficiente para preparar |a propuesta respectiva a LA PREVISORA  incluir gestion de inventarios, bodega de equipos, de repuestos, etc.

5.4, se permite dar a conocer la siguiente informacion:

Respuesta
En el numeral 4.6.1. Herramientas de gestion, en el item:

...() Administracion y control de los activos tecnolégicos de LA PREVISORA S.A. Control
de inventario de hardware y software en linea, realizar Software Asset Management
(SAM) a los activos de software de manera trimestral. El oferente debe contar con las
licencias requeridas para realizar la administracion y control de todos los activos
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informdticos: Equipos de usuario final y servidores, sin que esto genere costo adicional para
Previsora ()...

No aplica gestion de bodega de equipos ni repuestos.

Observacion 7

TEXTO DEL DOCUMENTO OBSERVACION MOVISTAR-TELEFOMNICA
412 Oficinas a atender y cantidad de casos promedio anual por Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP solicita aclarar si dentro del alcance de la mesa
sede. de ayuda no se incluye la ciudad de Bogota.

Respuesta

En el numeral 1.1.1. ALCANCE DEL OBJETO EI alcance del objeto es el
siguiente: Se requiere de la adquisicion de una solucion integral de Mesa de
Servicios y tecnologia con el fin de lograr la adecuada atencién, gestion y soluciéon
de incidentes, requerimientos, problemas y gestion de cambios de Tl asociados al
hardware, software y aplicaciones, que soportan las operaciones realizadas por los
usuarios internos y externos que se encuentran en los puntos de venta, sucursales,
centros de expedicién, canales de comercializacién, intermediarios, sede
administrativa de la compafia y nuevos modelos de negocio que la compafiia
pueda generar.

Lo cual incluye a Bogota como se evidencia en el ANEXO 1 DIRECCIONES DE
LAS SUCURSALES DE LA ENTIDAD.

Observacion 8

TEXTO DEL DOCUMENTO OBSERVACION MOVISTAR-TELEFOMICA

415 Listado de aplicativos que hacen parte de |a plataforma de Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP solicita aclarar donde estan ubicados los

software aplicativos y por qué medios acceden a ellos y quiénes son 1os usuarios de estas.
Respuesta
Los aplicativos se encuentran tanto en el Datacenter de La Previsora como en
plataformas Cloud, son accedidos a través de navegador web, terminal services,
clientes en las estaciones de trabajo de los usuarios. Los usuarios de estas son los
funcionarios de La Previsora S.A, Proveedores y Terceros, de los cuales se
brindar4 mayor detalle al adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacién 9

TEXTO DEL DOCUMENTO OBSERVACION MOVISTAR-TELEFONICA

Colombia Telecomunicaciones 5.A. ESP solicita aclarar si la herramienta de gestion

461 Herramientas de gestidn . . .
propuesta se debe integrar a alguna herramienta del cliente

Respuesta
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Como se menciona en el numeral 4.12. ALCANCE DE LOS SERVICIOS
REQUERIDOS PARA MESA DE SERVICIO en los objetivos especificos para
lograr, la herramienta debe integrarse con Microsoft Teams.

Observacion 10

TEXTO DEL DOCUMENTO OBSERVACION MOVISTAR-TELEFOMICA
Colombia Telecomunicaciones 5.A. ESP solicita aclarar cuales son los sistemas
operativos sobre los cuales se espera la conexion remota

4.6.1. Herramienta de conexion remota

Respuesta
Los sistemas operativos sobre los cuales debe funcionar la herramienta de
conexion remota son Windows 10 o su reemplazo, Windows Server o0 su
reemplazo.

Observacion 11

TEXTO DEL DOCUMENTO (OBSERVACION MOVISTAR-TELEFONICA

"Las contingencias deberan cubrir la novedad en un tiempo no
mayor a cuatro (4) horas y en caso de que no se cubran los
puestos por las situaciones antes descritas, se descontara en el
pago de la factura proporcional al tiempo de novedad."

Respuesta

El descuento consiste en calcular el valor en dinero del tiempo que significa ese
recurso para la operacion y que estd dejando de producir para el proyecto, de
manera que en la préxima facturacion se haga el descuento correspondiente,
ademas que constituye una violacién de los acuerdos del contrato.

Agradeceria explicar en que consiste el descuento ya que no es muy claro.

Observacion 12

TEXTO DEL DOCUMENTO (OBSERVACION MOVISTAR-TELEFONICA

"El proveedor debera garantizar maximo un 15% de rotacien de Solicitamos a la entidad eliminar este requerimiento, como servicie la entidad ya
personal mensual, basado en la totalidad del personal que este |cuenta con "Definicion de Acuerdos de Nivel del Servicio" que garantiza el
utilice para |la operacién.” cumplimiento de este.

Respuesta
La Previsora S.A. agradece su comentario, sin embargo, las condiciones del pliego
se mantendran sin cambios a este respecto.

Observacioén 13
TEXTO DEL DOCUMENTO DBSERVACION MOVISTAR-TELEFONICA

iEn donde estaran ubicadas fisicamente estas personas?, iPara las ciudades donde no
existe personal en sitio, cuales seran los ANS de respuesta teniendo en cuenta los
desplazamientas?

"Dos (2) Operadores de soporte en sitio regionales [Dedicado en
sitio)
D;_% (2) operadores (1 Cali — 1 Medellin)"
Respuesta
1. Estas personas estaran ubicadas en las instalaciones de La Previsora S.A
tanto en Cali como en Medellin, como se menciona en el numeral 4.5.
CONDICIONES A CUMPLIR RESPECTO DE LOS RECURSOS DE
PERSONAL A SU CARGO item:
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...”Para las personas que presten los servicios In House descritos en el cuadro del numeral
3.3.2, LA PREVISORA S.A. suministrard puestos de trabajo en las oficinas de la compaiiia,
los cuales contardn con la infraestructura fisica minima requerida para su operacion,

(puerto de red, y toma de corriente reguladal)...”

2. Los ANS de respuesta y soluciéon estan descritos en el numeral 4.11.

Definicion de Acuerdos de Nivel del Servicio:

ANS Actuales.
ANS
Ubicacion L. ANS Solucion
Atencion
4 horas desde el
) . 30 momento del
Bogota Casa Matriz .
minutos reporte del
usuario
Bogota fuera de Casa Matriz, Cali Front y Back,
) , , 8 horas desde el
Medellin Front y Back, Armenia, Barranquilla,
) ) 30 momento del
Cartagena, Bucaramanga, Cucuta, Ibague, .
) ) , ) ) minutos reporte del
Manizales, Monteria, Neiva, Pereira, Popayan, ,
. . usuario
Villavicencio
24 horas desde el
Arauca, Buenaventura, Florencia, Mocoa, Pasto, 30 momento del
Quibdg, Riohacha, Sincelejo, Tunja, Yopal minutos reporte del
usuario
2 horas desde el
, o . momento del
Usuarios VIP y Criticos Inmediato
reporte del
usuario

Observacion 14
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TEXTO DEL DOCUMENTO OBSERVACION MOVISTAR-TELEFOMICA
"LA PREVISORA 5.4, contara con un Presupuesto para cosios
variables, distribuido por anualidades, el cual se pagara solo en
caso de inclusidn de nuevas senvicios que afecten el
cumplimiento de los indicadores, previe analisis de costos por
parte de EL PROVEEDOR y posterior aprobacion de LA FREVISORA

Respuesta
Como se menciona en el numeral 1.3 FINANCIACION Y PRESUPUESTO
OFICIAL:

£Qué es el presupuesto variable?, ¢Cuéndo se deben tener en cuenta estos valores
?ilos valores que debemos entregar en este documento hacen referencia anicamente
al presupuesto fijo 53.423.589.152 o debemos incluir el presupuesto variable para un
total de $3.803.999.058?, No es muy clara la diferencia entre presupuesto fijo y variable.

...() El costo variable corresponde a una figura de bolsa disponible para actividades de
propdsito especifico que solicite la gerencia de Tl y que deban ser ejecutadas por el
proveedor ()...

Por lo tanto, el calculo del valor de servicio fijo mensual, debe realizarse sobre el
presupuesto nombrado como “Costo fijo” en la tabla de vigencias del numeral
mencionado.

18. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA
COMSISTELCO

Observacion 1

1. i Favor confirmar si el control remoto debe ser para equipos en la red LAN y sobre internet?

Respuesta
La herramienta de control remoto debe tener alcance con equipos en la red
LAN y sobre internet.

Observacion 2
2. Por favor indicar la cantidad de Cls o activos que se desean gestionar desde la CMDB.

Respuesta
Se debe tener en cuenta que ClI's (Configuration item), debe contemplarse un
alcance de minimo 3.000. CI’s.

Observacioéon 3

3. Para realizar un mejor dimensionamiento de la propuesta con relacién a la herramienta de gestion favor aclarar el
numero de licencias requenidas para los especialistas, confirmar personas por cada nivel

Respuesta
Como se menciona en el numeral 4.6.1. Herramientas de gestion:

...() La Mesa de servicios debe proveer una herramienta con el debido licenciamiento,
para el acceso de minimo 50 personas resolutores que ingresardn a gestionar los
servicios por parte de LA PREVISORA S.A. Las que se requieran para el personal propio
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de la Mesa de Servicio deberdn ser suministradas por el oferente sin que esto genere
costo adicional para Previsora ()...

Observacion 4
4. Para el gestor de contrasefias solicitamos conocer cuales son los demas sistemas de informacion de la compariia

Respuesta

Agradecemos su observacion y aclaramos que: El Autogestor de contrasefias debe
estar en la capacidad de integrarse con Directorio Activo, ODBCs de bases de
datos y Web Services.

Observacién 5

5. por favor aclara ya que en el numeral 3.3.2. Experiencia del personal donde aclaran “Previo a la suscripcion del
contrato y dentro de un término méaximo de diez (10) dias habiles contados a partir de la adjudicacion del mismo, EL
PROVEEDOR debera entregar las hojas de vida, el rol que desempefiara, copia de los titulos obtenidos, de la tarjeta
profesional y de las certificaciones de experiencia laboral de los perfiles relacionados en el cuadro anterior”

Y asi mismo 4 parrafos adelante solicitan “Deberan aportarse con la propuesta, las certificaciones de experiencia que
sean necesanas a fin de acreditar los afios de experiencia solicitados para cada rol. Las constancias de expenencia
deberan ser expedidas por el representante legal o el jefe de talento humano o quien haga sus veces en la entidad a
la cual el funcionario presto sus servicios”

¢Cual de las dos opciones es valida?
Respuesta

1. El pliego de condiciones de la invitacion abierta No. 005-2020 estipula que para
efectos de establecer si el proponente cumple o no cumple, este debera adjuntar una
certificacion en la cual se compromete a poner a disposicién del contrato el personal
minimo referenciado en el pliego, segun lo estipulado en el numeral 3.3.2.
denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo del proveedor”, en los
siguientes términos:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:
()

Para efectos de la adjudicacion del contrato y para establecer si el proponente CUMPLE o

NO CUMPLE, deberd adjuntar con su propuesta una certificacion firmada por su
representante leqgal donde manifieste que de adjudicdrsele el contrato se compromete a

(...)”

2. Por otro lado, el mismo 3.3.2. denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo
del proveedor” determina el momento en el cual el proponente seleccionado debera
aportar los soportes del personal a cargo del proveedor, asi:
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“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:
(.)
Previo a la suscripcion del contrato y dentro de un término mdximo de diez (10) dias

hdbiles contados a partir de la adjudicacion del mismo, EL PROVEEDOR deberd entregar
las hojas de vida, el rol que desempefiard, copia de los titulos obtenidos, de la tarjeta

profesional y de las certificaciones de experiencia laboral de los perfiles relacionados en el
cuadro anterior.

Si el proveedor llegase a ejecutar el contrato con roles que no cumplan las calidades
solicitadas en este pliego de condiciones, serd causal de terminacion inmediata y unilateral
del contrato. (...)”
19. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA
MICROHARD S.A.S

Observacion 1

Observacion Mo. 1: Solicitamos amablemente a la Entidad que para el numeral “4.6.1.
Herramientas de gestion”, para el requerimiento de Administracion y control de los activos
tecnologicos de LA PREVISORA S.A. Control de inventario de hardware y software en linea,
realizar Software Asset Management (SAM) a los activos de software de manera trimestral.

Se requiera que la solucion cuente con certificacion del proceso de AM (Asset Management), el
cual certifica que la solucion este en capacidad de operar bajo la debida gestion vy
administracion de los activos bajo las mejores practicas de ITIL, esto con el fin de contar con
las herramientas adecuadas que permitan mayor eficiencia en la operacion de la Entidad.

Respuesta

Se solicitard dentro de los procesos certificados por Pink Elephant el proceso de
AM (Asset Management).

Antes:

4.18. CERTIFICACION DE LA SOLUCION DE SOFTWARE — MESA DE SERVICIO En este punto, el
proponente debera aportar con su propuesta, una manifestacion en la cual indique expresamente
si se encuentra en capacidad y se obliga a cumplir con los requerimientos expuestos en el presente
numeral La solucidn de software que el oferente empleard para cumplir con el objeto de Ila
presente contratacidn y que pondra a disposicion de LA PREVISORAS.A., debe incluir como minimo
los nueve procesos que se mencionan mas adelante:

v Gestidn de incidentes — Incident Management — IM.

Gestion de problemas — Problem Management — PM.

Gestion de cambios — Change Management — CHG.

Gestidn del conocimiento - Knowledge Management — KM. 93

AN NI

Gestion de la configuracidn — Service Asset& Configuration Management SACM.
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Gestidn de cumplimiento de solicitudes — Request Fullfillment — RF.
Gestidn del portafolio de servicios — Service Portfolio Management - SPM

Gestidn del catalogo de servicios - Service Catalog Management - SCM

AN NI

Gestidn de niveles de servicio — Service Level Management — SLM

Ademas de lo anterior, debera aportar con su propuesta la certificacidn en el cual se evidencie que se
encuentra certificada por Pink Elephant (PinkVerify™) en el nivel PINK VERIFY 2011.

Después:

4.18. CERTIFICACION DE LA SOLUCION DE SOFTWARE — MESA DE SERVICIO En este punto, el
proponente debera aportar con su propuesta, una manifestacion en la cual indique expresamente
si se encuentra en capacidad y se obliga a cumplir con los requerimientos expuestos en el presente
numeral La solucidn de software que el oferente empleard para cumplir con el objeto de la
presente contrataciény que pondra a disposicion de LA PREVISORA S.A.,, debe incluir como minimo
los nueve procesos que se mencionan mas adelante:

v' Gestidn de incidentes — Incident Management — IM.

Gestidn de problemas — Problem Management — PM.

Gestidn de cambios — Change Management — CHG.

Gestidn del conocimiento - Knowledge Management — KM. 93

Gestidn de la configuracidn — Service Asset& Configuration Management SACM.

Gestion de cumplimiento de solicitudes — Request Fullfillment — RF.

Gestidn del portafolio de servicios — Service Portfolio Management - SPM

Gestion del catdlogo de servicios - Service Catalog Management - SCM

Gestidn de niveles de servicio — Service Level Management — SLM

Gestidn de activos - Asset Management - AM

NN N N N S N NN

Ademas de lo anterior, debera aportar con su propuesta la certificacidon en el cual se evidencie que se
encuentra certificada por Pink Elephant (PinkVerify™) en el nivel PINK VERIFY 2011.

Observacion 2 (opino que dado el PIGA de la compafiia esto no deberia
cambiar)

Observacion No. 2: Solicitamos amablemente en aras de garantizar la pluralidad de oferentes
le solicitamos muy respetuocsamente a la entidad permitir que para el factor ambiental se
permita anexar certificacion de proponente y/o fabricante lo anterior en razon en aras de
garantizar igualdad entre proponentes ya que seria desigual competir en esta asignacion de
puntos con empresas que tienen implementado estas certificaciones dado que hay 50 puntos
sobre este criterio.

Respuesta
La Previsora S.A. agradece su comentario, sin embargo, las condiciones del pliego
se mantendran sin cambios a este respecto.
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Observacion 3

Observacion No. 3: En el numeral 3.3.1 EXPERIENCIA DEL PROPONENTE

“Con el fin de cumplir con la experiencia minima habilitante, el proponente debera adjuntar

con su propuesta tres (3) certificaciones de contratos suscritos con empresas publicas o privadas

en las gue se acredite experiencia de la siguiente forma:

El objeto de las tres (3) certificaciones solicitadas debera ser igual o similar al de la

presente invitacion, en el cual se evidencie la experiencia en solucion integral de Mesa

de Servicios v tecnologia.

El valor de la sumatoria de las tres (3) certificaciones, deberan acreditar una cuantia

igual o superior al valor del presupuesto oficial del presente proceso de contratacion.

Los certificados deberan corresponder a contratos que havan finalizado su vigencia

dentro de los ahos 2015 a 2020 o gue se encuentren vigentes con un porcentaje minimo

de ejecucion del 50%. "

Solicitamos amablemente a la Entidad qampliar requerimiento para que pueda ser modificado
de la siguiente manera:

Los certificados deberan corresponder a contratos que hayan finalizado su vigencia

dentro de los anos 2010 a 2020 o que se encuentren vigentes con un porcentaje minimo de

ejecucion del 50%.”

Esto con el fin de que se permita una mayor pluralidad de oferentes que cuentan con capacidad
suficiente para la ejecucion de dicho contrato.

Respuesta
La Previsora S.A. agradece su comentario, sin embargo, las condiciones del pliego
se mantendran sin cambios a este respecto.

20. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA
EVOLUTION TECHNOLOGIES GROUP

Observacion

Relacionamos a continuacion las observaciones a la Invitacion de la referencia. Desde ya
solicitamos comedidamente ampliar la entrega de la propuesta para el 29/05/20 en la
medida de las circunstancias actuales de confinamiento que hacen un dificil las
comunicaciones.

Respuesta
Revisar Adenda N°1 del proceso de Invitacion Abierta No. 005-2020 publicada en
el sitio web de La Previsora S.A.

Observacion 1

41.2. Indicar el numero de casos por sede

Respuesta

En el numeral 4.1. INFORMACION BASICA DEL SERVICIO se encuentra
consignada esta informacion, se aclara que en la cantidad de usuarios descrita en
el item 4.1.1. Cantidad de usuarios, Hardware, oficinas y casos por sede se
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incluyen los usuarios externos y que la informacién adicional se entregara al
adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacion 2

¢ Dentro del contrato de operacion actual, esta

2 : .
definida una etapa de entrega del servicio?
Respuesta
Esta definida la entrega de servicio que para el proveedor actual corresponde a la
etapa de cierre, para el adjudicatario es la etapa de transiciébn descrita en el
numeral 4.4.1. Etapa de transicion
Observacion 3
3 Que herramienta de mesa de ayuda utiliza el operador
actual?
Respuesta
El ITSM utilizado en la actualidad es CA.
Observacion 4
Favor indicar la volumetria de casos atendidos por
4 canal telefonico, para dimensionar el costo de este

medio.

Respuesta
En el numeral 4.1.3. Estadisticas el Servicio se encuentra consignhada esta
informacion.

FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

Ll.ar:ada 3653 2910 3ITe | 3212 | 3582 | 3146 | 2784 | 2528 2843 2958 3060 3382 37774
Observacion 5
Es posible utilizar la planta IP de la entidad, para que
5 el proveedor haga uso de este recurso en la mesa de

servicio? lo anterior tiene muchas ventajas para el
control del modelo de servicio.

Respuesta
Si es posible, aclarando que todos los costos asociados a la implementacion
estaran a cargo del adjudicatario.
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Observacion 6

Para evaluar el costo de canales de comunicacion, es
importante saber si es posible incluir un canal de
datos desde la mesa de servicio a la MPLS de la
entidad? Esto facilita el acceso a datacenter, acceso
remoto a clientes y comunicacion mas eficiente entre
el personal de proyecto que trabajara en las
instalaciones del oferente y las instalaciones de la
entidad. De ser asi, que ancho de banda recomienda
la entidad para este canal?

Respuesta

Es posible incluir un canal de datos desde la mesa de servicio a la MPLS de la entidad siempre

y cuando el costo de esta lo asuma el oferente.

Respecto al ancho de banda como se menciona en el numeral 4.12. ALCANCE DE LOS

SERVICIOS REQUERIDOS PARA MESA DE SERVICIO:

...() Para la prestacion de todos los servicios requeridos, el oferente serd quien asuma total
e integramente el costo, gestion, administracion y demds; de todos los elementos de
hardware, software, enlaces de comunicaciones (8MB y 99.7% de disponibilidad), cifrado,
personal y otros que le sean necesarios para cumplir con sus deberes y obligaciones ()...

Observacion 7

Indicar los ANS de solucion estan expresados en
horas habiles.

Respuesta

Los ANS estan expresados en horas habiles segun los horarios definidos para el
servicio, tener en cuenta como se menciona en el numeral 4.11. Definicion de

Acuerdos de Nivel del Servicio:

...() La definicion de los ANS debe realizarse durante la etapa de transicion y pueden ser
ajustados durante la etapa de operacion, LA PREVISORA S.A. tiene ANS establecidos y
divulgados a los usuarios que se deben revisar en conjunto para validar su divulgacion,

continuidad o modificacion en el desarrollo del contrato a realizar ()...

Observacion 8
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Cuantos usuarios VIP y Criticos tiene |la entidad y en
que ciudad estan ubicados?

Respuesta
Se estiman alrededor de 40 usuarios VIP y Criticos a nivel nacional, la informacion
adicional se entregara al adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacion 9

Cuantos mantenimientos preventivos se deben hacer
durante la vigencia del contrato?

Respuesta

Los mantenimientos mencionados deben hacerse a los equipos de cémputo tanto
desktops como portatiles a nivel nacional segun listado de sucursales incluido en
el ANEXO 1 DIRECCIONES DE LAS SUCURSALES DE LA ENTIDAD. del pliego
de condiciones una (1) vez al afio.

Observacion 10

Se solicita aclarar:

1. ¢ Como parte del servicio solicitado, se
requiere que el proveedor ofrezca una solucion

10 4.6.1 de gestion de configuraciones CMDB?
2. cual es el alcance de descubrimiento de la
CMDB requerida?
Respuesta

Como se menciona en el numeral 4.10. METODOLOGIA PARA LA PRESTACION
DEL SERVICIO:

Informacion en Linea: La herramienta debe ser un sistema de informaciéon seguro
con autenticacion por directorio activo para uso interno y externo (sitio seguro), a
través de la cual LA PREVISORA S.A. pueda acceder en forma remota y en tiempo
real en forma agil, eficiente y eficaz a:
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¢ Los incidentes, requerimientos, problemas y cambios registrados en la mesa de
servicio.

e Consultas por usuario.

e Consultas por estado, categoria de los incidentes, requerimientos, problemas y
cambios.

e Consulta por analista/operador.

e Consulta por oficina, sucursal, dependencia.

e Consulta por catalogo de servicio.

e Consulta por elemento de configuracion e inventarios (CMDB: CI’s — ITILV3:
Hardware: pcs, portatiles, impresoras, servidores, switches, router,
almacenamiento, software, aplicaciones, servicios, escaner, ups entre otros).
e Crear, hacer anotaciones y dar como solucionada una solicitud de servicio.

e Base de incidentes, requerimientos, problemas y cambios.

e Base de datos de conocimiento. e Estadisticas del servicio.

e Buzon de sugerencias, quejas y reclamos (dentro del portal web) e Otras que se
definan en el desarrollo del contrato

Se debe tener en cuenta que CI’s (Configuratién ftem), debe contemplarse un
alcance de minimo 3.000. CI's.

Adicionalmente, en el numeral 4.6.1. Herramientas de gestion se menciona:

...() La herramienta debe permitir la configuracion de los procesos de gestion de incidentes,
gestion de requerimientos, gestion de problemas, gestion de cambios, gestion del
conocimiento, gestion de 57 niveles de servicio, gestion del catdlogo de servicios, gestion
de la configuracion y activos tecnoldgicos con inventario automdtico y en linea de
hardware y software y la posibilidad de implementar reglas de negocio para la
automatizacion de casos con que cuenta LA PREVISORA S.A ()...

Por ultimo, en el numeral 4.18. CERTIFICACION DE LA SOLUCION DE
SOFTWARE - MESA DE SERVICIO

En este punto, el proponente debera aportar con su propuesta, una manifestacién en la
cual indique expresamente si se encuentra en capacidad y se obliga a cumplir con los
requerimientos expuestos en el presente numeral. La solucidn de software que el oferente
empleara para cumplir con el objeto de la presente contratacién y que pondrd a
disposicion de LA PREVISORA S.A., debe incluir como minimo los nueve procesos que se
mencionan mas adelante:

e Gestion de incidentes — Incident Management — IM.
e Gestion de problemas — Problem Management — PM.
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e Gestion de cambios — Change Management — CHG.

e Gestion del conocimiento - Knowledge Management — KM. 93

e Gestion de la configuracidn — Service Asset& Configuration Management SACM.
e  Gestion de cumplimiento de solicitudes — Request Fullfillment — RF.

e  Gestion del portafolio de servicios — Service Portfolio Management - SPM

e Gestion del catdlogo de servicios - Service Catalog Management — SCM

e Gestion de niveles de servicio — Service Level Management — SLM

Observacion 11

11

Se solicita aclarar:

1. ¢ Como parte del servicio solicitado, se
requiere que el proveedor ofrezca una solucion
de monitoreo de infraestructura?

482 2. ¢ El alcance de la Gestion de Monitoreo esta
ornentada a revisar el estado de la
infraestructura de 201 servidores?

3. A que se refieren con la configuracion de
blogueos?

Respuesta

Agradecemos sus observaciones

1. El monitoreo debe ser sobre su infraestructura, de la solucion de Mesa de
Servicio.

2. No

3. El término bloqueo hace referencia a la incidencia como tal que dispararian las
alertas y tickets para lo cual se definiran los umbrales correspondientes en la etapa
de transicion.

El monitoreo requerido aplica para equipos de computo y servidores de la solucién
y esta orientado a revisar el estado de esta infraestructura.

Observacion 12

12

Se solicita aclarar:

1. ¢ Como parte del servicio solicitado se

4.10 requiere que el proveedor ofrezca una solucion
de monitoreo de infraestructura para equipos de
usuario final?

Respuesta
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Como se menciona en el numeral 4.8.2. Activos De Hardware en el siguiente item:

...() Como parte del control de activos, el oferente debe dar aviso a mds tardar al tercer dia
hdbil sobre los cambios criticos que se den en los equipos a nivel de hardware y que no se
ajusten a un programa de actualizacion previamente establecido, este monitoreo debe
realizarse a través de una herramienta provista por el oferente que permita identificar a
través de alertas los cambios que sufran los activos. Lo anterior, con el fin que
conjuntamente se tomen las acciones correctivas (y preventivas en el corto plazo) a que
haya lugar. Sobre estos eventos, las acciones tomadas y el resultado de la ejecucion de las
mismas, en la reunion mensual del Comité de Gestion del Servicio, deben presentarse un
informe con las novedades correspondientes al mes que se estd evaluando ()...

Observacioén 13

Se solicita aclarar:

13 4143 | 1. Especificar el detalle del alcance de
Aseguramiento de LAN vy servicios de red
Respuesta
El alcance de la mesa de servicios comprende la configuracién de red bajo los
protocolos y disposiciones de La Previsora S.A. Lo correspondiente al cableado
estructurado y puntos de red no estan en el alcance del servicio.
Observacion 14
Se solicita aclarar:
1. ¢ Como parte del servicio solicitado se
requiere que el proveedor ofrezca una solucion
14 4.14.3 de monitoreo de aplicaciones de negocio?
2_ Si se requiere el monitoreo de aplicaciones,
solicitamos el listado de dichas aplicaciones a
ser monitoreadas.
Respuesta
Dentro del alcance del servicio no esta contemplada una solucién de monitoreo
para aplicaciones.
Observacioén 15
Favor aclarar los criterios para el otorgamiento
15 59 de este puntaje adicional, ya que el texto indica

gue es50 no se encuentra en &l pliego de
condiciones.
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Respuesta
La experiencia adicional certificada debe cumplir con los requisitos descritos en el
numeral 3.3.1 EXPERIENCIA DEL PROPONENTE

21. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA
OUTSOURCING S.A

Observacion 1
No. DOCUMENTO/ANEXO CAPITULO/PUNTO PREGUNTA

. . 4.6.1. Herramientas de . . . .
1 | 005 2020 pliegoCondiciones.pdf gestion Cuantos usuarios de la previsora se deben realizar soporte tecnico?

Respuesta
En el numeral 4.1.1. Cantidad de usuarios, Hardware, oficinas y casos por
sede se encuentra la cantidad de usuarios:

DATOS
INFORMATIVOS
Total Usuarios 1041

Descripcion CANTIDADES

Observaciéon 2

CAPITULO/PUNTO PREGUNTA

4.6.1. Herramientas de

No. DOCUMENTO/ANEXO

2 | 005_2020_pliegoCondiciones.pdf
- —Plieg P gestion El software de control de activos es suministrado por la Previsora?

Respuesta

El oferente debe implementar la (s) herramienta (s) de gestion del servicio que le
permitan cumplir a cabalidad con los requerimientos de La Previsora S.A
consignados en el pliego de condiciones, esto estara a cargo exclusivamente del
adjudicatario durante la duracion del contrato, al respecto mencionamos lo descrito
en los numerales:

El numeral 4.6. HERRAMIENTAS DE GESTION DEL SERVICIO, describe que:

1. ..() En este punto, el proponente deberd aportar con su propuesta el certificado de
licencia vigente para el uso de las herramientas que hagan parte del servicio y una
manifestacion en la cual indique expresamente si se encuentra en capacidad y se obliga
cumplir con los requerimientos expuestos en el presente numeral ()...

Junto con lo descrito en el numeral 4.6.1. Herramientas de gestién que menciona:
2. ..() Se refiere a la propuesta del modelo de servicio en general, el cual

debe contemplar una herramienta ITSM lider en el mercado, actual y que
se ajuste a los requerimientos ()...
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Adicionalmente en el numeral 4.18. CERTIFICACION DE LA SOLUCION DE
SOFTWARE - MESA DE SERVICIO

En este punto, el proponente deberd aportar con su propuesta, una manifestacion en la
cual indique expresamente si se encuentra en capacidad y se obliga a cumplir con los
requerimientos expuestos en el presente numeral. La solucion de software que el oferente
empleard para cumplir con el objeto de la presente contratacion y que pondrd a disposicion
de LA PREVISORA S.A., debe incluir como minimo los nueve procesos que se mencionan mds
adelante:

e Gestion de incidentes — Incident Management — M.

e Gestion de problemas — Problem Management — PM.

e  Gestion de cambios — Change Management — CHG.

e Gestion del conocimiento - Knowledge Management — KM. 93

e Gestion de la configuracion — Service Asset & Configuration Management SACM.
e Gestion de cumplimiento de solicitudes — Request Fullfillment — RF.

e  Gestion del portafolio de servicios — Service Portfolio Management - SPM

e  Gestion del catdlogo de servicios - Service Catalog Management — SCM

e Gestion de niveles de servicio — Service Level Management — SLM

Observaciéon 3

DOCUMENTO/ANEXO CAPITULO/PUNTO PREGUNTA

3.3.1 EXPERIEMCIA DEL |iSe pueden aportar certificacidnes de experiencia que cumplan a cabalidad con lo requerido, que
PROPONENTE correspondan al mismo cliente con Contratos Diferentes?

005 2020 pliegoCondiciones.pdf

Respuesta
Se pueden aportar, teniendo en cuenta lo descrito en el numeral 3.3.1
EXPERIENCIA DEL PROPONENTE

...() Si la certificacion incluye varios contratos, el proponente deberd indicar en forma
precisa si son adiciones al principal o si son contratos diferentes, caso en el cual, deberd
informar claramente cudles son los contratos que desea que LA PREVISORA S.A. tenga en
cuenta para su verificacion. Si la certificacidn incluye el contrato principal con sus adiciones,
prorrogas y Otros-si, se entenderd como un solo contrato certificado ()...

Observacion 4

No. DOCUMENTO/ANEXO CAPITULO/PUNTO PREGUNTA
4 | 005_2020 pliegoCondiciones.pdf |.:',Cua| es el tiempo de capacitacion del personal a contratar?

Respuesta
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La Previsora S.A. confirma que en el numeral 4.14.4 Servicios de Soporte a
aplicativos, se describe:

“LA PREVISORA S.A. durante la etapa de transicion dictara al numero de personas
relacionadas en la propuesta por parte del oferente: Capacitacion sobre el manejo

y funcionalidad de estos aplicativos y ademas (...)”

Durante el disefio del servicio en la etapa de transicion, se definirdn los aspectos
a capacitar y su intensidad horaria entre La Previsora S.A y el adjudicatario.

Observaciéon 5

No. DOCUMENTO/ANEXO CAPITULO/PUNTO PREGUNTA
5 | 005_2020_pliegoCondiciones.pdf |£Cua| es el salario del personal a contratar? |
Respuesta

Esta definiciobn esta a cargo exclusivo del adjudicatario, tener en cuenta lo
mencionado en el numeral 3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A
CARGO DEL PROVEEDOR:

NOTAS APLICABLES PARA TODOS LOS ROLES

En el caso de requerirse durante la ejecucion del contrato cambios de personal, éstos
deberdn ser reemplazados de forma inmediata por personas que cumplan con los mismos
requisitos o superiores y deberd asegurar la transferencia de conocimientos de las
actividades a desarrollar, previa autorizacion por parte de LA PREVISORA S.A.

Las personas designadas en cada uno de los roles solicitados o cualquier otra persona
vinculada con el proveedor para el desarrollo de las actividades propias del contrato, no
tendran ningun tipo de vinculacion laboral con LA PREVISORA S.A. y sus costos deberdn
ser asumidos por el Proveedor.

Observacion 6

No. DOCUMENTO/ANEXO CAPITULO/PUNTO PREGUNTA

|_ 6 | 005_2020 pliegoCondiciones.pdf |éCuaIesIa fecha Inicio de operacion?
Respuesta
Como se menciona en el numeral 4.2. ETAPAS DE LA EJECUCION DEL
CONTRATO, la fecha de inicio del contrato sera en la etapa de transicion a partir
de la fecha de aprobacion de las garantias
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DURACION o

ETAPA PERIODO

DETALLE

Iniciara a contarse a
partir de la fecha de
de
garantias y hasta el 30
de de
2020.

aprobacion las

Transicion

septiembre

En esta etapa no se generaran pagos, es
decir, que todos los costos seran asumidos
por el proponente seleccionado y sin costo
para LA PREVISORA S.A.

En dicha etapa, el oferente seleccionado
debera realizar la entrega del disefio,

construccion e implementacion de la

Operacion del servicio.

Iniciara a contarse a

partir del 1 de octubre
de 2020 hasta el 31 de

Operacion

La etapa de Operacion contara con una
fase inicial de afinamiento que tendra una
duracion maxima de 2 meses en la cual el

Observacion 7

No. ____ DOCUMENTO/ANEXO
7 | 005_2020 pliegoCondiciones.pdf |£Cua|es|a duracidn del contrato?
Respuesta
Como se menciona en el numeral 1.6 PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO
El plazo de ejecucién del contrato que se celebre sera a partir de la fecha de
aprobacion de garantias y hasta el 30 de septiembre de 2023.
Observacion 8
No. ___ DOCUMENTO/ANEXO
4.1.2 Oficinas a
i dici atendery cantidad de |Teniendo en cuenta gue no todos los meses presentan el mismo comportamiento, es posible nos remitan el
8 005_2020_pliegoCondiciones casos promedio anual |histérico mensual de un afio por sede?
por sede
Respuesta
La informacion para efectos del proceso esta contenida en el numeral 4.1.
INFORMACION BASICA DEL SERVICIO, los detalles adicionales seran
compartidos al adjudicatario en la etapa de transicion.
Observacion 9
No. DOCUMENTO/ANEXO
4.1.2 Oficinas a .. . . . . . .
tendery canticad de Asi mismo, es posible nos puedan compartir un detallado de tipologias, es decir, que tipo de casos se
9 005_2020_pliegoCondiciones @ di | presentan, cantidad y TMO por sede (tiempo de gestidn de cada una, por ejemplo: un caso de blogueo dered a
£asos promecio anua un operador le toma 5 min resolverlo).
por sede |
Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario y confirma que esta informacion se
entregara al adjudicatario en la etapa de transicion.
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Observacion 10

No. DOCUMENTO/ANEXO CAPITULO/PUNTO PREGUNTA
4.1.2 Oficinas a
atender y cantidad de |En caso de no poder indicar el tiempo de gestion, nos podrian indicar una productividad? Es decir, cuantos caso

10 005_2020_pliegoCondiciones
e pliee casos promedio anual |puede atender un operador por turno o por hora?

por sede
Respuesta
Se le solicita amablemente a la empresa Outsourcing S.A, especificar a qué tipo
de operador hace referencia, ya que en el numeral 3.3.2 EXPERIENCIA'Y PERFIL
DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR se relacionan varios tipos de
operadores.

Observacion 11

No. DOCUMENTO/ANEXO CAPITULO/PUNTO PREGUNTA

4.1.3. Estadisticas el |La tabla "Cantidad de tickets getionados" son las atenciones adicionales a las de la tabla anterior? Cual es el

11 005_2020_pliegoCondiciones
| - pliee Servicio tiempo de gestién (TMO/AHT) de cada canal?

Respuesta

1. La tabla Cantidad Tickets gestionados en el afio 2019 contiene los tickets
de la tabla del numeral 4.1.2. Oficinas a atender y cantidad de casos
promedio anual por sede.

2. La Previsora S.A agradece su comentario y confirma que esta informacion se
entregard al adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacion 12
No. DOCUMENTO/ANEXO
4.1.4. Promedios
12 005_2020 pliegoCondiciones Gestion de Cambios |Que es Gestion de cambios? A gue se refiere o como se gestiona?
Afio 2019

Respuesta

Si bien esta informacion se revisara en detalle en la etapa de transicién, se informa
gue hacen referencia a cambios enmarcados dentro de la Gestion de Cambios
segun ITIL (CHG).

Tener en cuenta adicionalmente que el rol de gestor de cambios esta a cargo de
La Previsora S.A, se aclara que el ITSM debe contar con el moédulo de Gestion de
Cambios como se menciona en los Objetivos especificos alograr en el numeral
4.12. ALCANCE DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS PARA MESA DE
SERVICIO:

....” Gestionar la herramienta para el proceso de gestion de cambios....”

Observacioén 13
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No. DOCUMENTO/ANEXO CAPITULO/PUNTO PREGUNTA
Turnos y horario para
la prestacion del

A F— n n A : e A 9
13 005_2020_pliegoCondiciones servicio por parte del Con "agentes" a quienes se refieren? Son los mismos operadores?
personal a cargo
Respuesta
Se refiere al personal destinado para el objeto del servicio sujeto a turnos y mallas
horarias.

Observacion 14

No. DOCUMENTO/ANEXO CAPITULO/PUNTO PREGUNTA
Generacion de
14 005_2020_pliegoCondiciones Estadisticas y Reportes:|Los reportes tienen una estructura definida? A través de que medio se deben entregar?
Definir
Respuesta

Estas definiciones se realizaran en conjunto entre el adjudicatario y La Previsora
S.A durante la etapa de transicion.

Observacioén 15

No. DOCUMENTO/ANEXO CAPITULO/PUNTO PREGUNTA

Generacidn de
) . L Atencion de casos VIP: Como se atienden estos casos? Que cantidad se reciben? De gue manera los
15 005_2020_pliegoCondiciones Estadisticas y Reportes:

Defini identificamos? Por favor incluiry detallar en la volumetria.
efinir

Respuesta

Se estiman alrededor de 40 usuarios VIP y Criticos a nivel nacional, en el numeral
4.11. Definicion de Acuerdos de Nivel del Servicio item ANS Actuales se
muestran los tiempos de atencién y solucién correspondientes:

2 horas desde el

. L. . momento del
Usuarios VIP y Criticos Inmediato
reporte del

usuario

La informacién adicional se entregara al adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacion 16

MNo. DOCUMENTO/ANEXO CAPITULO/PUNTO PREGUNTA

Indicadores y

16 005_2020_pliegoCondiciones Cudl es la diferencia entre mesa de ayuda y mesa de soporte?

penalizaciones

Respuesta

El pliego de condiciones menciona mesa de ayuda y mesa de servicios, en caso
de ser esta la referencia, se aclara que la mesa de ayuda es aquel grupo de
personas que atienden en nivel 1 las peticiones de los usuarios, la mesa de servicio
la incluye y comprende ademas el nivel 2 como por ej. soporte en terreno,
infraestructura, las herramientas de gestidén objeto de esta contratacion etc.

Observacion 17
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DOCUMENTO/ANEXO CAPITULO/PUNTO PREGUNTA
17 005_2020_pliegoCondiciones Niveles soporte Mos pueden compartir, como se divide la volumetria en estos niveles de soporte?
Respuesta

La informacion para efectos del proceso estd contenida en el numeral 4.1.
INFORMACION BASICA DEL SERVICIO, los detalles adicionales seran
compartidos al adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacion 18

DOCUMENTO/ANEXO CAPITULO/PUNTO PREGUNTA
Agradezco nos envién la volumetria de cada una de las sedes y por cada uno de los canales de atencion,
13 005_2020_pliegoCondiciones Horarios - pag. 96  |detallando por dia y en el caso del canal teléfonico por intervalo de 30 min, con el fin de hacer un correcto

dimensionamiento y mallado de turnos del servicio.

Respuesta

La informacion para efectos del proceso esta contenida en el numeral 4.1.
INFORMACION BASICA DEL SERVICIO, los detalles adicionales seran
compartidos al adjudicatario en la etapa de transicion.

22. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A

UMNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. respetuosamente nos dirigimos a ustedes, con el fin de
solicitar a la Entidad tener en cuenta la siguiente observacion.

La Entidad debe tener en cuenta que, de no procederse con la modificacion, se estaria restringiendo
la participacién de proponentes que cuentan con la solidez financiera suficiente, seriedad vy
reconocimiento en el sector para ejecutar el contrato, vulnerando asi el principio de la libre
concurrencia y no permitiendo que la Entidad obtenga ofertas favorables para el servicio a prestar.

1. INDICADORES SOLICITADOS EN EL PLIEGO DE CONDICIONES PROCESO

INDICADORES EXIGIDOS
Capital de trabajo | Mayor o igual al 30 % del presupuesto oficial

OBSERVACION: Se solicita respetuosamente a la Entidad la modificacién de los indicadores
financieros para que sean establecidos de |a siguiente forma donde se resaltan los cambios:

INDICADORES PROPUESTOS

Capital de trabajo No tener en cuenta este indicador
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Tengase en cuenta que de acuerdo con lo establecido por el Manual de Requisitos Habilitantes de
Colombia Compra Eficiente como la entidad encargada de "disefiar, organizar y celebrar los acuerdos
marco de precios y demas mecanismos de agregacion de demanda, el indicador de capital de trabajo
no se considera un indicador principal de la capacidad financiera, es decir, es un indicador adicional
y utilizado excepcionalmente: los indicadores adicionales de capacidad financiera Las Entidades
Estatales pueden establecer indicadores adicionales a los establecidos en el numeral 3 del articulo 10
del Decreto 1510 de 2013, sclo en aquellos casos en que sea necesario por las caracteristicas del
objeto a contratar, la naturaleza o complejidad del Procese de Contratacion. (resaltado fuera de
texto)

Como verificacion de los Requisitos Habilitantes en los procesos de contratacion que para el efecto
ha expedido la Entidad Colombia Compra Eficiente se ha indicado que: “La capacidad Financiera
requerida en un proceso de contratacidn debe ser adecuada y proporcional a la naturaleza y al valor

del contrato. En consecuencia, la Entidad Estatal debe establecer los requisitos de Capacidac
Financiera con base en su conocimiento del sector relativo al objeto del Proceso de Contratacion
de los posibles Oferentes” para lo cual y teniendo en cuenta que Colombia Compra eficiente a partil
del estudio del sector ha identificado los indicadores financieros que serian aplicables, amablemente
solicitamos la eliminacion del capital de trabajo como indicador y requisito habilitante.

Es importante anotar que la modificacion expuesta no genera riesgos para la Entidad y permite
la participacion de proponentes que cuentan con la experiencia y capacidad financiera
suficiente para dar cumplimiento a las obligaciones contractuales, garantizando la seguridad y la
continuidad del servicio a la Entidad, garantizado ademas por la experiencia en el mercado y en
el cumplimiento de aquella exigida para el proceso, lo cual da seguridad técnica, juridica y
operacional en la gjecucidon del contrato.

Adicionalmente, en el sector particular de operadores de telecomunicaciones, si se observa el
comportamiento de las grandes empresas, que pudieran llegar a ser proveedores y que lo han
sido en proyectos similares, se evidencia que su capacidad financiera y organizacional obedece a
una realidad del sector que implica la inversién en proyectos e infraestructura que podran llegar
a afectar sus indicadores, pero que en ningun momento comportan su falta de capacidad para
cumplir con sus obligaciones, al respecto obsérvese que manteniendo los indicadores de la forma
inicialmente planteada por la entidad, excluiria de la participacion a la mayor parte de empresas
del sector, con lo cual se da cuenta que el anélisis del sector planteado debe tener en cuenta la
realidad del sector de todos los oferentes que podrian ejecutar el contrato.
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Como referente se puede tomar en cuenta que Colombia Compra Eficiente " definid dentro del

Acuerdo Marco para los Servicios Nube Privada, los siguientes indicadores, los cuales reflejan de
manera mas acertada la realidad del sector.

Tabla 4. Indicadores de capacidad financiera

Indicador indice requerido
indice de liquidez Mayor o igual a 0,23
indice de endeudamiento Menor o igual 2 0,98
Razon de cobertura de Mavyor o igual a-3,02
intereses

Tabla 3. Indicadores de capacidad organizacional

Indicador indice requerido
Utilidad operacional sobre activos Mayor o igual a-0,11
Utilidad operacional sobre patrimonio Mayor o igual a-0.05

Fuente: Colombia Compra Eficiente - Tablas del acuerdo marco de precios para los servicios de Nube Privada.
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Frente a nuestra solicitud vale |la pena tener en cuenta lo indicado por la Corte Constitucional en
sentencia C-713/09, segun la cual:

El derecho a la igualdad de oportunidades, aplicado a la contratacién de la administracion
publica, se plasma en el derecho a la libre concurrencia u oposicién, segun el cual, se garantiza
la facultad de participar en el tramite concursal a todos los posibles propenentes que tengan
la real posibilidad de afrecer lo que demanda la administracién. La libre concurrencia, entrafia,
la no discriminacion para el acceso en la participacion dentro del proceso de seleccion, a la
vez que posibilita lo competencia y oposicion entre los interesados en la contratacion.
Consecuencia de este principio es el deber de abstencion para la administracion de imponer
condiciones restrictivas que impidan el acceso al pracedimiento de seleccién, ...puesto que ellas
impiden la mds amplia opertunidad de concurrencia y atentan contra los intereses econdmicos
de la entidad contratante, en razon a que no permiten la consecucion de las ventajas
ecanomicas que la libre competencia del mercado puede aparejar en la celebracion del
contrato. |...)

En el mismo sentido, el Consejo de Estado se ha pronunciado sobre el principio de transparencia, la
igualdad y la libre concurrencia, estableciendo que las condiciones y previsiones de las entidades en
los procesos de contratacidn no deben conducir a la exclusion de potenciales oferentes y deben
garantizar la seleccion objetiva con el fin de no restringir la participacion y cbtener la mejor oferta

para el servicio a contratar.t

La Entidad debe tener en cuenta que, de no procederse con la modificacion, se estaria restringiendo
la participacién de proponentes que cuentan con la solidez financiera suficiente, seriedad vy
reconocimiento en el sector para ejecutar el contrato, vulnerando asi el principio de la libre
concurrencia y no permitiendo que la Entidad obtenga ofertas favorables para el servicio a prestar.

De acuerdo con lo sefialado, solicitamos la modificacion de los indicadores financieros en el
proyecto de pliego de condiciones.

! CONSEJO DE ESTADO SALA DE LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO SECCION TERCERA, SUBSECCION C COMSEJERO POMNENTE: JAIME
ORLANDO SANTOFIMIO GAMBOA. Bogotad, D.C., Veinticuatro (24) de Marzo de dos mil once (2011). Radicacion: 63001-23-31-000-1928-
00752-01)

Respuesta: Con el fin de dar contestacion a su observacion, nos permitimos informar que la
Capacidad Financiera definida por Previsora se baso en el estudio de mercado que se realizé de
acuerdo con el objeto del contrato, en el cual se contemplaron aspectos como: objeto del contrato,
tiempo del contrato, valor del contrato, complejidad y forma de pago del mismo, buscando asi que
el proveedor tenga la liquidez y solidez necesarias para llevar a cabo el desarrollo del contrato,
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por lo cual los niveles solicitados para los indicadores establecidos permiten evaluar dicha
condicion.

Asi mismo, para la definicion de estos indicadores se tuvo en cuenta lo sefialado en la FORMA
DE PAGO DEL CONTRATO y PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO del pliego, ya que los
proponentes deberan contar con una capacidad financiera minima para cumplir con el desarrollo
de las actividades que deberan ser asumidas por ellos por el tiempo de ejecucién del contrato.

Por lo tanto y con el fin de garantizar los fines de la contratacién, se establecieron los indicadores
financieros solicitados en la invitacién, buscando asi una idoneidad financiera de los proponentes,
a través de la evaluacién de varias dimensiones como lo son capital de trabajo, nivel de
endeudamiento y patrimonio, los cuales evallan aspectos diferentes que en conjunto garanticen
liquidez para la ejecucién satisfactoria del objeto del contrato, sin embargo, y teniendo en cuenta
las observaciones recibidas, se ajustara la capacidad financiera mediante la adenda No. 2 a la
invitacion abierta 005-2020, con el fin de contar con pluralidad de oferentes.

Observacion 1

Requerimiento Observacion para el Cliente

3.3.1 Esperiencia Del Proponente
En cada certificacion se deber expresar la calidad con la que se prestd el servicio, con niveles | Solicitamos ala entidad eliminar el requizito mencionada en las certificaciones de experiencia, teniendo en cuenta que
de calificacidn excelente, bueno, cumple a satisfaceidn, ete, identificando plenaments la algunas entidades en sus certificaciones no incluyen esta informacian,
calificacidn de |a prestacidn del servicia por parte del ente certificadar

Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 2

4.21. obligaciones generales del servicio

E. Cumnplir la= disposiciones segin normas IS0 27001:2015 Solicitamos ala entidad, claridad en el alzance de las siguientes obligaciones y cuiles sonlas obligaciones en concreta
¥. Cumplir las disposiciones de |a circular externa 029 de 2019 de |a superintendencia financiera | que debe asumir el contratista de acuerdo con el objeto el contrato que consiste en servicios de mesa de ayuda; cuiles
de Colombia, y con aquella normatividad modifique o. surja al respecto durante la ejecucion del | son las obligaciones aplicables de la Circular Externa de la Superfinancier a?

Contrato

Respuesta

Agradecemos su observacion y extendemos La Previsora al ser una entidad de
economia mixta, es vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia el
cumplimiento de la Circular Basica Juridica en materia de requerimientos minimos
de seguridad y calidad para la realizacion de operaciones es aplicable, en caso de
que la Infraestructura del oferente se encuentre en la nube se debera cumplir la
PARTE | — TITULO | — CAPITULO VI de la Circular Externa 029 de 2019
numerales 3.1al 3.16

Observacion 3

4.21. obligaciones generales del servicio

" - Solicitamos a la entidad la correcion de la obligacion Mo 13 est3 incompleta
18. Dar soporte en sitic o remoto para actividades como:

Respuesta.
Este requisito hace referencia a Dar soporte en sitio o remoto.
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Observacion 4

4.21. obligaciones generales del servicio
23. Realizar mantenimiento preventivo y correctivo a los PCs, portitiles y demas equipos de Cudles sonlas condiciones y el alcance al soporte mencionado
ofimatica propios de LA PREVISORA 5.4,

Respuesta

Como se menciona en el numeral 4.14.3. Soporte a equipos se detallan las
actividades puntuales para el soporte a los equipos y en el numeral 4.14.
ESQUEMA DE LA MESA DE SERVICIO se describen detalles adicionales del
alcance del servicio. En la etapa de transicion se revisaran entre el adjudicatario y
La Previsora S.A. estos aspectos.

Observacion 5

LA PREVISORA 2.4, se reserva el derecho de incorporar, modificar o eliminar obligaciones en
&l contrato que se suscriba con EL PROVEEDIOR seleccionado, siempre y cuando ese cambio
no afecte el valor de la propuesta ni vaya en contra del objeto de |a invitacion abierta,

Se solicita ala PREVISORA que con respecto a la siguiente prevision, toda obligacidn searevisada y aprobada de
manera previa por EL COMTRATISTA

Respuesta: De manera atenta aclaramos que la facultad de incorporar, modificar o eliminar
obligaciones solo se vera reflejada al momento de suscribir el contrato. Si el proveedor no se
encuentra de acuerdo con las obligaciones incorporadas, modificadas o eliminadas, podra
manifestarlo, a fin de llegar a un acuerdo entre las partes.

Observacion 6

Se solicita claridad ala entidad frente a los dispuesto enla CLAUSULA MOVERA, del modelo de minuta de contrato, en el
zentida de precizar si la Facultad unilateral establecida a favor de la PREVISORA para terminar el contrato solo ez
aplicable en los cazos listados en dicha cliusula. Es decir es importante que quede claro que la justa causa que podria
zerir de base para el ejercicio de dicha facultad, debe estar probada, y debe existic un procedimienta previo en donde z=
haya garantizado el debido proceso para el Contratista. Se solicita igualmente que las causales 7, 11y 12 de terminacidon
propuestas, apliquen para ambas partes

CLAUSULA DECIM A CUARTA. CESION ¥ SUBCOMTRATACION: EL PROVEEDOR no podrd

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato”
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado.
En este sentido, cualquier tipo de modificacion o acuerdo sobre las clausulas del contrato deberan
ser discutidas directamente con el proponente seleccionado, posterior a la adjudicacion del
contrato.

Observacion 7

Se puede salicitar al cliente, lo siguiente: % Dado que existen FSrmulas de cumplimienta de AMS, descuentos asociados a
las penalizaciones pactadas, asi como garantias a Favor dela entidad, no vemos equilibrado que s incluya en la minuta

Clausula Penal una eliuzula penal adicional en la medida que existen yalos mecanismaos de cabertura a favor de la entidad que
garantizan precizamente los posibles incumplimientos, En esa medida solicitamos no incluir la clausula trigésima en la
propuesta de contrato

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado,
sin embargo, informamos que la clausula penal no se encuentra sometida a discusion o
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modificacion alguna, dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Manual de

Contratacion de la compafiia.

Observacién 8

La Mesa de Servicio deberi contar con personal contratada directamente par el oferente para
soporte en sitio en las ciudades principales donde LA PREVISORA 5.8, tenga presencia directa
o indirecta: Bogotid [fuera de Casa Matriz), Cali, Medellin [Front y Back), Barranquilla,
Bucaramanga, Cicuta, lbagué, Manizales, Monteri'a y Pereira,

Se zolicita amablemente ala entidad evaluar y excluir el requerimiento, basados en el siguiente azpecto;

Come integradores de servicios de Tl, vontamos con aliados y provesdores a trawés de los cuales prestamos los
semvicios de Mesa de Servicios, ental sentido la contratacidn de los recursos se realiza atraves de nuestros aliadosy
proveedores,

Entodo caso, laresponsabilidad contractual frente al servicia estard frente a TIGO.

Respuesta

..”La Mesa de Servicio debera contar con personal contratado directamente por el
oferente para soporte en sitio a demanda en las ciudades principales donde LA
PREVISORA S.A. tenga presencia directa o indirecta: Bogota (fuera de Casa

Matriz), Cali, Medellin (Front
Previsora tenga presencia

y Back), Barranquilla. Para las demas ciudades donde
debera asegurar el soporte que se requiera por

demanda, el proveedor podra subcontratar, garantizando los niveles de servicios

establecidos...”

Observacién 9

Frevio ala suscripeidn del contrato y dentro de un término masimo de diez (10) dias habiles
contados a partir de la adjudicacidn del mismo, EL PROYEEDOR deberd entregar las hojas de
vida, el ral que desempefiard, copia de los titulos obtenidos, de la tarjeta profesional y de las
certificaciones de experiencia laboral de los perfiles relacionados en el cuadro anteriar,

Se solicita amablemente a la entidad ewaluar y excluir el requerimiento, basados en el siguiente aspecto:

La prestacion del objeto contractual ez en "MODALIDAD DE SERYICIOS", dando cumplimienta alos acuerdos de
niveles de servicio e indicacdares claves de desemperio. en tal sentido TIRO, tendrd liberalidad de contar con personal
idoneo, capacitado y con experiencia en la operacidn y soparte de Meza de Servicios.

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacioéon 10

33.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSOMAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

FOL ¥ MUMERD DE RECURS0S

Dios (2] Operadores de mesa de servicio segundo nivel aplicativo core y gestidn de accesos
[negocio - sectar financiena] y otros aplicativos

[Dledicado en sitio La Previzora)

Se solicita amablemente a la entidad aclarar el alcance del requerimiento. Ruestra entendimisnto esta dado a la gestidn
de accesos a nivel de atencipon de novedades administrativas de Modificacidn, reasignacion, cambio, bloqueo de
contrasefias yen ningdn caso ala creacidn o dada de baja de contrazefias.

Respuesta

Como se menciona en el numeral 4.14.5. Niveles De Soporte en el item:
Gestion de accesos: ABM de usuarios de directorio activo, aplicaciones de

negocio.

La gestion de accesos comprende la creacion de usuarios, atencion de novedades,

creacibn de contrasefas

de primer inicio de sesion, restablecimiento de

contrasefas, modificaciones, asi como las bajas y depuracion de usuarios segun
la frecuencia establecida por La Previsora S.A.

Observacion 11
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3.3.2 EXFERIEMCIA ¥ FERFIL DEL FERSOMAL A CARGO DEL PROYEEDOR:

ROL Y MUMERD DE RECURSOS

Un (1) Operador de mesa de serdicio sequndo nivel infraestroctura

[Dledicado en sitio]

FUNCOMES ¥ DEDICACION AL PROYECTO

Persona especializada en atencidn de incidentes yho requerimientos azociados a temas de
infraestructura, como  servidores, Office 365,
actualizaciones de componentes, ehe.

directario  activo, correo  electrdnico,

Se solicita amablemente ala entidad aclarar el alcance del requerimiento.
De acuerdo con las funciones a ejecutar, este rol tendra responsabilidades de administracidn y gestion de
infraestructura, como servidores, directario activo, correa electrénico, Office 365

Respuesta

El entendimiento de la empresa UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A es
correcto respecto al alcance, se agrega que este rol ejecuta actualizaciones de
componentes de software por solicitud de La Previsora S.A en los servidores que

esta designe.

Observacion 12

3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSOMNAL A CARGD DEL PROVEEDOR:

FROL ¥ NUMERD DE RECURSOS

Un [1] Operadar de mesa de servicio zequndo nivel procesamiznto de datos (Dedicado en zitio]
FUNCOMES Y DEDICACION AL PROYECTO

Ferzonal especializada en atencidn de incidentes ylo requerimientos asociadas a la generacidn
de reportes del sistema CORE de la compaiiay la generacicn de reportes a demanda segin las
necesidades de L& PREVISORA 5.8, yfo las solicitudes de los entes de control. Reporte y BO

Se zolicita amablemente a la entidad aclarar el aleance del requerimiento.

De acuerdo con las funciones a ejecutar, este rol tendra responsabilidades analista de mineria de datos, realizando script
de estraccidn de informacidn de las bazes de datos del CORE de la compafiia, para obtener la data y generar los
correspondients informes.

del mizma modo, se solicita a 1a entidad brindar informacion del sistema operativio, lenguaje de programacidn y demis
informacion asoviada con el CORE dela Compafia, con el propdsitod e dimensionar de forma adeacuada el SKILL de
este rol.

Respuesta

Los requisitos que debe cumplir la persona que desempefara este rol son los

descritos en el

cuadro del

numeral 3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL

PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR. En la etapa de transicion se entregara
el detalle de las aplicaciones Core de La Previsora S.A al adjudicatario.

Observacién 13

Turnos yhorario para la prestacion del servicio por parte del personal a cargo

El oferente deberd contar con un sistemna de asignacidn de turnos y creacion de mallas parael
control de asistencia, horarios y validacidn de puestos efectivos por parte de LA PREVISORA
S.A que permita la administracion del persanal de agentes con las siguientes caracteri sticas:

a] Control de acceso por roles que permita identificar a cada persona con su cAdigo

b) Wisualizacion del estado del personal en cualquier situacin: [descanso, permiso, almuerzo,
ete.],

)] Control de entradas y salidas

d] Total de horas trabajadas

2] Generacidn de reportes diarios y consolidados

F) Fiotacidn de personal

q) Entre atros.

Se solicita amablements a la entidad ewaluar y excluir el requerimienta, toda vez que, la prestacidn del zervicio es en
"MODALIDAD DE SERVICID" dando cumplimiento a los acuerdos de niveles de zervicio e indicadores claves de
desempefio. en tal sentido TIGO, tendr liberalidad de la asigancidn de las activiades contar con personal idoneo,
capacitado y con esperiencia en la operacidn y soporte de Mesa de Servicios.

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 14

o Condiciones generales
|En el caso derequerirse durante |a gjecucidn del contrata cambios de personal, éstos deberin
ser reemplazados en un tarmino no superior a tres [3) dias hibiles, por personas que cumplan

con 102 mismos requisitas o superiores;

Se zolicita amablemente a la entidad evaluar y cambiar el tiempo de reemplazo de los recursos asignados a quince [15]
dias calendaric. Tener en cuenta que |a prestacidn del servicio en "MODALIDAD OE SERYICIOS" dando cumplimisnto
alos acuerdos de niveles de servicio e indicadores claves de desempefio

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.
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El oferente deberd presentar con el informe mensual todo lo relacionado con novedades de
personal que eventualmente puedan impact ar negativamente en |a operacidn, coma san:

| Aplicacion de sanciones

| Movedades de ndmina

| Programacion de vacaciones

| Pragramacidn de permisos

Se solicita amablemente ala entidad evaluary excluir el requerimiento. Tener en cuenta que la prestacion del servicio en
"MODALIDAD DE SERYICIOS" dando cumplimiento s loz acuerdos de niveles de servicio ¢ indicadores claves de
desempefio.

E requerimiento de esta informacidn, podra dar lugar aun posible riesgo de intermediacicn laboral; esta informacion es
wonfidencial y propia del empleador y no podria ser reveleda:

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 16

Fersonal de contingencia

El proveedor deberd disponer de personal de contingencia capacitado para cubrimiento de los
puestos de trabajo en caso de presentarse novedades tales comao:

| Busencias

| Inzapacidades

| Sanciones

| Permisos

| Compenzatorios

| Calamidades

Vacaciones

Las contingencias deberan cubrir la novedad en un tiempo no mayor a cuatra (4] horas y en caso
de que no se cubran los puestos por las situaciones antes descritas, se descontara en ¢l pago
de |a factura proporcional al iempo de novedad.

Se solicita amablemente ala entidad evaluar y excluir el requerimiento. Tener en cuenta que la prestacidn del servicio en
"MODALIDAD DE SERYICIOS" dando cumplimiento 3 los acuerdos de niveles de servicio e indicadores claves de
dezempefio.

El oferente implementard los procesos y procedimientos para cubrir este tipo de novedades, sin que estos vayana
afectar las tiempos de atencidn de los sevicios.

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 17

4.7. PROCESOS DE MEJORA COMTIRUA

EL PROPOMENTE deberi indicar de manera expresa en su propuesta, una declaracidn sobre su
compromiso de cumplimiento, frente a cada una de las obligaciones que ze relacionan en este
numeral [5e obligad no se obliga).

| Realizar encuesta de satisfaceidn de servicio semestral [previa revisidn de las prequntas a
realizar con el supervisor del contrato], en las cuales se garantice |a participacidn de minimo el
7B de los funcionarios que acceden a los servicios de Previzora. Hacer la divulgacidn,
recoleccidn de informacidn, andlisis e informe respectivo, incluyendo las conclusiones y
acciones de mejora asociadas que se deben ejecutar para mejorar el resultado obtenido yque
estas mejoras se reflejen n la siguiente encuesta realizada,

Se solicita amablemente a la entidad evaluar y ajustar el requerimiento relacionado con: participacidn de minimao el 75
de los funcionarios que aceeden a los servicios de Previsora.

Las mejores practicas y experiencias en operacion y soporte de los sevicios de Tl, estin encamindas a realizar
encuentas de entre el 193 y el 205 de los usuarios potenciales de los servicios de T

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 18

42 GESTION DE ACTIVOS
421 Activos De Software
| El soporte y mantenimienta del software base sera su responsabilidad exclusiva.

Se zolicita amablemente ala entidad aclarar y ampliar 2l aleance de este requerimisnto.

* El software base es de propiedad de la entidad, solo se realizard la reinst alacion en caso de falla.

* El mantenimienta esta dado a actividades basicas de primer nivel a través de listas de chequea que la entidad entreque
ala Mesa de Servicio

Respuesta

Software base hace referencia a aquel software instalado en los equipos de
computo, el cual sera socializado en la etapa de transicion y que se encuentra en
el check list de alistamiento de equipos que también se entregara en la etapa
mencionada. Por esto se contempla el SAM (Software Assets Management) para

efectos de este control.

Observaciéon 19
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481 Activos De Software

| Apoyar activamente al personal de la Gerencia de Tecnologia durante las auditori as, generando
loz respectivos informes, reportes de actividades, procesos yo procedimientos ejecutados por
la Meza de servicios ante entes auditores con la mayor brevedad posible,

Se solicita amablemente ala entidad aclarar el alcance de requerimiento de auditorias

Respuesta
El apoyo requerido hace mencidn a lo correspondiente a la gestion del servicio
contratado.

Observacioén 20

48 GESTION DE ACTIVOS
482 Aetivos De Hardware

EL PROPOMENTE debers indicar de manera espresa en su propuesta, una declaracién sobre su| Se solicita amablemente ala entidad aclarar si el soporte de la Mesa de Servicios es solamene sobre la infractuctura
compromiso de cumplimiento, frente a cada una de las obligaciones que se relacionan en el| ofimatica [Portatiles, Impresoras, y aceesorios). Mo se tendra alcance de soparte de la Mesa de Servicios sobre la
presente numeral {s¢ obligaf no =& obliga). infraestructura de servidares, Switche, rourter, AFF,

Fara los equipos de esoritorio [desktop), partities y servidores; ademds de la anterior
informacicn, 5 obligatorio diligenciar la siguiente:

Respuesta

Los equipos mencionados son parte de la gestion de la configuracion y de
activos de hardware como se menciona en los numerales 4.8. GESTION DE
ACTIVOS, 4.8.2. Activos De Hardware y 4.10. METODOLOGIA PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIOS. El soporte corresponde a la infraestructura
ofimética y aplicaciones como se menciona a lo largo del numeral 4.14. ESQUEMA
DE LA MESA DE SERVICIO

23. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA COMWARE

Observacion 1

45 CONDICIONES & CUMPUIR RESPECTO DE| 98 1@ 58 eubranlos pusstas porlas situaciones antes descritas, s descontaré enelpagodela | Teniendo en cuenta que para cubrir s contingencias debemos conts con un tempa minimo
S PECLRS0S DE PERSONAL Al | Fastura preporcional altismpo de novedad. para cocrdinar personal de linea base con el que cuenta cada cantiatista, la dispenibiidad del
En lo que corresponde a vacaciones, estas se deben cubrit con personalfiio debidamente recurso. tener en cuenta los tiempas de desplazamiento del personal alas sedes del clierte
CARGO.
g programade por EL PROVEEDOR, para este case, las contingencias NO aplican para cubrir sste ipo | otras siuaciones imprevistas que toman tiempo, se solicita amablements ala sntidad ampliar
de novedad. eltiempa de cuatro (4] hotas por minime veintiowatro (24] horas para cubrir la novedad 2

o Persanal de contingencia

o= cortingeroins deberan cubii 1= novedad e Un Gemps no magor = custrs (41 horas y en caso e

Estaz contingencias no tenen costo alguno para LA PREVISORA 5.4, v por tanto ninguna de ellas | excepcion de las vacaciones las cuales no entran dentro de las contingencias.
entrara a contabilizarse dentio de |a factura mensual,

Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 2

Las contingencias deberan cubrir la novedad en un tiempo no mayor a cuatra (4] horas ven caso de

que na se cubran los puestos par las situaciones antes desornitas, se descontard enelpago dela Teniendo en cusnta que el prapdsita que conlleva contar con personal para cubrr las
factura proporcional al iempao de novedad. contingencias es no alterar el servicio nilas ANS, se solicita amablemente ala entidad
En lo que comesponde & vacaciones, estas se deben cubrir con personal fijo debidamente confirmar que el personal de linea base con el que cuenta cada contratista para cubrir las

programado por EL PROVEEDOR, para este cazo, las contingencias MO aplican para cubrir este tipo | contingencias no debera cumplir con el perfil minimo requerido para cada rolya que, en este

de novedad.

Estas contingencias na tienen costa alguno para LA PREVISORA 5.4, wpor tanta ninguna de ellas  |lanecesidad de manera inmediata.
entrars a contabilizarse dentro de |a factura menswal.

a5, priman las canacimisntas yla espertiencia conla que esta persona se dispondré a cubric

Respuesta

Teniendo en cuenta que es un evento de Contingencia no se tendra en cuenta el
perfil minimo, sin embargo, el adjudicatario debera dar cumplimiento a lo
mencionado en el numeral 4.5. CONDICIONES A CUMPLIR RESPECTO DE LOS
RECURSOS DE PERSONAL A SU CARGO

...() Las personas designadas en cada uno de los roles solicitados o cualquier otra persona
vinculada con el proveedor para el desarrollo de las actividades propias del contrato, no
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tendrdn ningun tipo de vinculacion laboral con LA PREVISORA S.A., y sus costos deberdn
ser asumidos por EL PROVEEDOR, por ende EL PROVEEDOR asume la responsabilidad por
las obligaciones que contraiga con el personal empleado para la prestacion de los
servicios y la realizacion de los trabajos y toda la responsabilidad derivada de la relacion
contractual correrd a cargo del contratista ()...

Observacion 3

=Enelcaso de requerirze durante la ejecucidn del contrata cambios de personal, éstos deberén zer
reemplazados en un témino no superior a tres (3 dias habiles, por personas gue cumplan conlos
mizmos requisitos o superiores.

Teniendo en cuenta que, para cambios de personal, desde el drea de recursos humanos
deben contar con un tiempo pararealizar el reclutamienta, seleccidn, eximenes de ingreso
wlo endmen médico y contratacidn y esto tarda aprovimadamente de 3 a 5 dias hibiles, e
solicita amablemente 2 la entidad ampliar el tiempo no superior de 3 dias a5 dias habies para
cumplir con el cambio del personal que cumpla con los mismos requisitos o superiores.

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacién del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.
En el caso de requerirse durante la ejecucion del contrato cambios de personal, éstos

deberdn ser reemplazados en un término no superior a cinco (5) dias hdbiles, por personas

que cumplan con los mismos requisitos o superiores;

Observacion 4

Para efectos de |2 adjudicacidn del contrato w para establecer =i 2l proponente CUMPLE & NO
CUMPLE, debera adjuntar con su propuesta una certificacion firmada por surepresentante legal
donde manifieste que de adjudicarsele el contrato se compromete a poner a disposicidn como
minimo el siguiente personal para la ejecucidn del contrato

Respuesta

Se salicita amablemente ala entidad confirmar si para la entrega de la cenificacidn de

gompromiso para disponer del personal, LA PREVISORA 5.4, compartira algdn farmata

estandarizado para diligenciar o si de manera libre los proponentes podemos disefiarlo para
arantizar la entreqa del personal solicitado seqin los tiempos descritos por pliego.

El formato puede ser disefiado por los proponentes siempre y cuando cumpla con
lo requerido en el numeral 3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A

CARGO DEL PROVEEDOR

Observaciéon 5

Cada cerificacidn de experiencia labaoral o de prestacidn de zervicios debera contener come minima
la siguiente informacidn:

| Nombre e identificacion de la entidad contratante v firma de quien certifica con su respectivo cargo.
| Mombre de |a persona a quien ze le expide |a cenificacidn y cargo.

Lz certifizacidn deberd estar expedida con loga impresa o papel membretado de |2 firma que expide
la cerificacidn.

1 D0bjeto del Contrata,

lIndic ar exprezaments |a experiencia obtenida en el carga.

| Fecha de iniciacidn del contrato,

IFecha de terminacion del contrata.

Teniendo en cuenta que las certificaciones laborales no contemplan de forma regular el
objeto a menos que sean estrictamente certificaciones de experiencia laboral del sectar
publiza, z2 zolizita amablemante & la entidad adicionar un "para los casos que aplique
[zenificaciones labaorales emitidas por entidades del sector pdblice]” va que esto sesgala
participacidn de personas que cumplen con las demas condiciones pero que no cuentan con
cerificaciones gue vengan con el objeto.

Respuesta

Agradecemos su observacién, La Previsora no realizara modificacion al item en

referencia.

Observaciéon 6

Deberan aportarse conla propuesta, las cerificaciones de experiencia que sean necesariaz afin de
acreditar las afios de experiencia solicitados para cada rol. Las constancias de esperiencia deberin
ser enpedidas por 2l representante legal o eljefe de talenta bumana o quisn haga susvecesenla
entidad a la cual el funcionario presta sus servicios. El proponente podra certificar la experiencia de
sus empleados siempre v cuando cumplan con los requisitos exigidos en este documenta,

Teniendo en cuenta que dentro del pliego de condiciones en la pagina 35 LA PREVISORA
5.4 contexntualiza que "Previo a la suscripcidn del contrato v dentro de un térming maximo de
diez (10 dias habiles contados a partir de la adjudicacién del mismo, EL PROVEEDOR debera
entregar laz hojas de vida, el rol que dezempefiara, copia de los titulos obtenidos, de latarjeta
profesional y de las certificaciones de experiencia laboral de los perfiles relacionados en el
cuadra anterior.”

Can lo anteriar, solicitamas ala entidad confirmar que paralaentrega dela ofertanose
requieren las cenificaciones de experiencia del recurso minimo exigido va que esto serd
zolicitado coma requisito de validacidn para la entidad adjudicada para el desarrolla de este
contrato.

Respuesta
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Se confirma que para la presentacibn de la oferta no se requieren las
certificaciones de experiencia del recurso minimo exigido, deberan ser entregadas
por el adjudicatario previo a la suscripcion del contrato y en un plazo no mayor a
10 dias habiles una vez adjudicado el contrato.

Observacion 7
[NOTAS APLICAELES PARA TODDSLOS ROLES

En el caso de requerirse durante |a ejecucidn del contrato cambios de personal, éstos deberén ser

R . R - ; contratacidn del personal iddneo para reemplazar unavacante, e solicita amablemente ala
reemplazados de forma inmediata por personas que cumplan con los mismas requisitas o superioresy . " X P " i R N e
. . L . X entidad ampliar el tiempa a minima "acka (8] dias habiles coma tiempo para cubrir la posicidn
debera asegurar la transferencia de conocimientos de las actividades a desarrallar, previa

autolizacidn por parte de LA PREVISORA 5.4, con personal iddneo que cumpla con las condiciones pactadas por pliegs”

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacién abierta 005-2020.
En el caso de requerirse durante la ejecucion del contrato cambios de personal, éstos

Paralagrar garantizar el proceso de reclutamienta, seleccidn, endmenes de ingresa u

deberdn ser reemplazados en un plazo mdximo de cinco (5) dias hdbiles por personas que
cumplan con los mismos requisitos o superiores y deberd asegurar la transferencia de
conocimientos de las actividades a desarrollar, previa autorizacion por parte de LA
PREVISORA S.A.

En ningln caso el servicio debe verse afectado por esta rotacién de personal, es
responsabilidad del adjudicatario mantener los niveles de atencién y capacidad de la mesa

de servicios.

Observacion 8

Coan el propdsita de no generar limitaciones de participacidn de personas que cuentan con los
Siiete [T] operadores de meza de servicio de primer nivel tecnologi a conocimientos v la experiencia para desempefiar este rol, se zolicita amablemente ala entidad
1 Titulo de Formacién Téonica o aprobacidn de 5 semestres de Formacién Universitaria Prafesional en | ampliar |2 formacion académica, dejando estructurads el parrafo de la siguiente manera:
Ingenier a de Sistemas, Telecomunicaciones o Administracion de informatica o lngenieria "Titule de Formacién Técnica, tecnoldgica o aprobacién de minime 5 semestres de Formacidn
Electrénica. Universitaria Profesional en Ingenieria de Sistemas, Telecomunicaciones o Administracidn de

informatica o Ingenieri a Electrdnica o demés careras afines relacionadas al sectorde T1L”

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.

Observaciéon 9

Con el propésito de no generar limitaciones de participacion de personas que cuentan con los
Cuatro [4) operadores de soporte en sitio (Dedicado en sitio] conocimientos v la experiencia para desempefiar este rol, se solicita amablemente ala entidad
1 Titulo de Formacidn Técnica o aprobacidn de 5 semestres de Formacion Universitaria Profesional en | amplisr |2 fermacién académiza, dejando estructurada el pérafo de |2 siguisnte maners:
Ingenistia de Sistemas, Telecomunicaciones o Administracién de informatica o Ingenisria "Titule de Farmacidn Técnica, tecnoldgica o aprobacidn de minimo 5 semestres de Formacidn
Electrénica. Universitaria Profesional en Ingenieria de Sistemas, Telecomunicaciones o Administracidn de

informética o Ingenieria Electrdnica o demés carreras afines relacionadas al sector de T1."

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.

Observacion 10

Das (2] Operadare s de soparts en sitia regionales

[Dedicada en sitic]

1 Titwla de Formacién Técnica o aprobacidn de 5 semestres de Formacién Universitaria Profesional en
Ingenieria de Sistemas, Telecomunicaciones o Administracion de informatica o Ingenieria
Electranica.

Con el propdsita de no generar limitaciones de participacidn de personas que cusntan con los
conocimientos v la experiencia para desempenar este rol, se solicita amablemente ala entidad
ampliar |a formacidn académica, dejanda estructuradae el parafo de |a siguiente manera:
"Titulo de Farmacidn Técnica, tecnoldgica o aprobacidn de minima 5 semestres de Farmacidn
Universitaria Profesional en Ingenieria de Sistemnas. Telecomunicaciones o Administracion de
informétics o Ingenieria Electrénios o demés carraras afines relacionadss al sectarda TL”

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.




Observacion 11

PREVISORA

Dos (21 Operadores de mesa de sevicio segundo nivel aplicativo core w gestidn de accesos [negocio
zector financiero] y otroz aplicativos

I Titula de Formacidn Técnica o aprobacidn de 5 semestres de Formacidn Universitaria Prafesional en
Ingeniztia de Sistemas, Telecomunicaciones o Administrazién de infarmétiza o Ingenisria
Electrénica.

Teniznda e cuenta que e evidencia cierta grado de complejidad ala hora de busear en el
mercado laboral personal que cuente con experiencia en el manejo de aplicativos core del
sector financiero y con el propdsito de no generar imitaciones de participacion de personas
gue cuentan con los conocimientos u la experiencia para desempefiar este rol, ze solicita
amablemente a la entidad ampliar la formacidn académica, dejando estructurado el parrafo de
la siguiente manera: "Titulo de Farmacidn Téenica, tecnaldgica, aprobacidn de minima 5
semestres de Formacidn Universitaria Profesional o profesional enlngenieria de Sistemas,
Telecomunicaciones o Administracién de informética o Ingenier’a Electrénica o demas
canerss afines relacionadas al sector de Tl. "para facilitar la consecucion de estos recursos.

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.

Observacion 12

Un (1] Operader de mesa de servicio sequnda nivel infrasstuctura

[Dedicado en sitia)

I Titula de Formacidn Técnica o aprobacidn de 5 semestres de Formacidn Universitaria Profesional en
Ingenieria de Sistemas, Telecomunicaciones o Administracion de informatica o lngenieria
Electrénica.

Con el propdsito de no generar imitaciones de participacidn de personas que cuentan con los
conocimientos v la experiencia para desempefiar este rol, se solicita amablemente ala entidad
ampliar laformacidn académica, dejando estructurado el parnafo de |a siguiente manera:
"Titula de Farmacidn Tézniza, tecnoldgica, aprabascidn de minima 5 semestres de Farmascidn
Universitaria Profesional o profesional en Ingenieria de Sistemas, Telecomunicaciones o
Administracidn de infarmética o Ingenieria Electrénica o demas carreras afines relacionadas al
sector de 71"

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.

Observacién 13

Un (1) Operador de mesa de servicio segundo nivel procesamiento de datos (Dedicado en sitio]

I Titula de Formacidn Técnica o aprobacidn de 5 szemestres de Formacidn Universitaria Profesional en
Ingeniztia de Sistemas, Telecomunicasianes o Admiristracidn de infarmatica o Ingenisria
Electranica.

Tenizrndo en cusnta que se evidencia cierta grado de complejidad ala kora de buscar en el
mercada labaoral personal que cuente con experiencia en el manejo de aplicativos core del
sector financiero v con el propésito de no generar limitaciones de participacidn de personas
que cuentan con los conocimientas yla experiencia para desempefiar este rol, e solicita
amablementz ala entidad ampliar |2 formacidn académica, dejanda estructuradas el parrafo de
la siguiente manera: "Titula de Formacion Técnica, tecnoldgica, aprobacidn de minime 5
semestres de Formacidn Universitaria Profesional o profesional enlngenieria de Sistemas,
Telecomunicaciones o Administracidn de informatica o Ingenieri a Electrénica o demés
caneras afines relacionadas al sector de Tl "para facilitar la consecucion de estos recursos.

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.

Observacion 14

Un (1] Operadar de mesa de semvicio sequnda nivel afimatica v gestidn de activos

[Dedicado en sitio La Previsoral

I Titula de Formacidn Técnica o aprobacidn de 5 semestres de Formacidn Universitaria Prafesional en
Ingenieria de Sistemas, Telecomunicaciones o Administracion de informatica o Ingenieria
Electréniza.

Con el propasito de no generar limitaciones de participacion de personas que cuentan con los
conocimientos v la experiencia para desempefiar este rol, se solicita amablemente ala entidad
ampliar |a formacidn académica, dejando estructurado el parafo de la siguiente manera:
"Titulo de Formacion Técnica, tecnoldgica, aprobacidn de minimo 5 semestres de Formacidn
Uniwersitaria Profesional o profesional en Ingenier a de Sistemas, Telecomunicacionss o
Administracion de informatica o Ingenien a Electrénica o demas caneras afines relacionadas al
sector de TL"

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.

_ Observacion 15

Ur (1) Dacumentadar (dedicada en sitia)
Inqeniera de: Sistemas, Electrdnica, Telecomunicaciones, Industrial o Afines.

No aplica respuesta, observacion en blanco.



Observacion 16
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Un (1) Documentadar (dedicade en sitio]
Ingeniera de: Sistemas, Electrénico, Telesomunicasciones, Industrial o Afines.

Teniendo en cuentaque alahora de buscar en elmercado laboral este tipo de perfiles, se
suele encantrar regularmente personal que cusnta con los conocimisntas v la experiencia
paradesempenar este rol pera con formacion técnica, tecnoldgica o estudiantes de en
carreras afines a Tlo de ingenier a industrial, se solicita amablements ala entidad ampliarla
farmacidn académica, dejando estructurado el parafo de la siguiente manera: "Titula de
Formacion Técnica, tecnoldgica, aprobacidn de minima S semestres de Formacidn
Uniwersitaria Profesional o profesional en Ingeniera de Sistemas, Electrénico.
Telecomunicaciones, Industrial o demas carreras afines relacionadas al sector de TL”

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.

"Titulo de Formacion Técnica, tecnoldgica, aprobacion de minimo 5 semestres de
Formacion Universitaria Profesional o profesional en Ingenieria de Sistemas,
Electrénico, Telecomunicaciones, Industrial o demas carreras afines relacionadas

al sector de TI."

Observacion 17

A partir del acta de aprobacidn de Garantias whasta el 30° de septiembre de 20223

Se solicita amablemente ala entidad dar claridad a cuil es el tiempo esperado de duracidn de
lafaze de transicidn, va que estainicia sin fecha especifica (cuanto e= el iempo de
aprobacidn de garanti as esperadal

Respuesta

El tiempo esperado de duracion de la etapa de transicion es de 2 meses y el de
aprobacién de garantias debe ser el menor posible para que el adjudicatario inicie
etapa de transicion el 1ro de Agosto de 2020 como fecha estimada.

Observacion 18

Siete (7] operadores de mesa de semicio

Se solicita amablemente ala entidad modificar el requerimienta dado que las personas en
este cargo pueden no tener la cenificacion itil pera si experiencia y conocimiento, ademas =
cargo con certificado encarece la oferta

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacién 19

Cuatra [4] operadores de soparte en sitio

Se solicita amablemente ala entidad modificar el requerimiento dado que las personas en este
cargo pueden no tener la cerificacidn [TIL pero siexperiencia y conocimiento, ademas el
cargo con certificado encarece |a oferta

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 20

Das (2] Operadare s de soparts en sitia regionales

Se solicita amablemente ala entidad modificar el requerimiento dado que las personas en
este cargo pueden no tener la certificacion itl pero si experiencia y conocimiento, ademas el
carge con centificado encarece |a oferta

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 21
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Sie solicita amablemente ala entidad modificar el requerimiento dado que las personas en este
Doz (2] Operadores de mesa de servicio sequndao nivel cargo pueden no tener la certificacion ITIL pero si experiencia y conocimienta, ademas el
carge con certificado encarece la oferta

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 22

Se zolicita amablemente ala entidad modificar el requerimienta dado que |as personas en este
Un (1) Operador de meza de servicio zequndao nivel infrasstuictura cargo puaden no tener la cenificacion ITIL pera si experiencia y conocimiento, ademas el
cargo con certificado encarece |la oferta

Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 23

Sie solicita amablemente ala entidad madificar el requerimienta dado que las personas en este
Ur (1] Operadar de mesa de servicio sequnde nivel ofimatica u gestidn de activas cargo pueden no tener |a certificacian ITIL pero si esperiencia v conocimienta, ademas el
carge con certificado encarece la oferta

Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 24

La Mesa de Semvicio debers contar con personal contratado directamente por el oferente para
soporte en sitio en las ciudades principales donde LAPREVISORA 5.4, tenga presencia directa o Se zalicita por faver aclarar el ndmera de personas requeridas en sitio encada ciudad y los
indirecta: Bogota [fuera de Casa Matriz), Cali, Medellin (Front v Back), Barranquilla, Bucaramanga, CArgos 0 CONocimientos que estos requisren

Ciicuta, bagqué, Manizales, Monteris u Persita

Respuesta

..”La Mesa de Servicio debera contar con personal contratado directamente por el
oferente para soporte en sitio a demanda en las ciudades principales donde LA
PREVISORA S.A. tenga presencia directa o indirecta: Bogota (fuera de Casa
Matriz), Cali, Medellin (Front y Back), Barranquilla. Para las demas ciudades donde
Previsora tenga presencia deberd asegurar el soporte que se requiera por
demanda, el proveedor podra subcontratar, garantizando los niveles de servicios
establecidos...”

Observaciéon 25

Se =zalicita el nimera de Usuarios y equipos por sede, para dmensionar bien el servicio par

Cantidad de usuarios, Hardw are, oficinas v casos por sede -
demanda ya que este listada esta general

Respuesta
Esta informacion se entregara al adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacion 26

Inuentario de equipos de computo a nivel nacional, considerando todos los elementos que
conforman la infraestructura de Tlimplicita en la presente contratacidn a nivel de hardware y Se zalicita indicar la herramienta de gestidn de inventarias que utiliza la compafiia

software, propios, rentados y de terceros.

Respuesta
La herramienta de gestion de inventarios es ITCM de CA.

Observacion 27
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Las contingencias deber an cubrir |2 novedad en un tiempo no mayor a cuatro (4 horasy en caso de
que na se cubranlos puestos por las situaciones antes descritas, se descontard en el pago dela

Factura proporcional al tiempo de novedad

Se Solicita alaentidad cambiar este plazo de 4 haras a 24 horas para cubrir novedades.

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones

se mantendra sin modificaciones al

Observacioén 28

respecto.

El oferente deberd contar conun sistema de asignacidn de turnos y creacidn de mallas para el control
de asistencia, horarios y validacion de puestos efectivos por parte de LA PREVISORA 5.4 que

permitala administracidn del personal de agentes con las siguientes caracteristicas:

Se solicita aclarar si se tiene un softw are de cumplimiento, lector de huellas o rostro, cddigo de
barraz dentro de la Previsora, o si el oferente lo debe instalar para el control de turnos, o por el
contrario solo asegurarse que el carnet tenga lo necesario para loinstalado enlas
instalaciones de la pravisora,

Respuesta

La Previsora S.A no cuenta con sistemas de control de asistencia disponibles, por
lo tanto, el oferente debe contar con el sistema de control de asistencia para el
personal destinado del servicio sujeto a turnos y mallas horarias.

Observacion 29

Herramienta de gestidn

Se le Solicita ala entidad aclarar con que herramienta de gestidn ze cuenta how en dia ycon
cuantas lisencias [por ipo, nombrada o concurrente] con el fin de realizar un mejor
arguitectura del servicio

Respuesta
La herramienta de gestion es CA,

para los usuarios de la compafia no aplica

licenciamiento. En cuanto a los resolutores, se tienen 50 licencias concurrentes.

Observacién 30

Activos de software

Se le Solicita ala entidad aclarar con que herramienta de CMOB se cuenta hoy en diaycon
cuantas licencias [equipes) con el fin de realizar un mejor arquitectura del servicio

Respuesta

La herramienta es CA, se deben contemplar como minimo 3.000 Cl's (Elementos

de configuracién)

Observacioén 31

Con el fin de llevar a cabo una completa administracion de los equipos cubiertas en el semvicio, el ofere]

Se solicita ala entidad aclarar en que herramienta se tiene how labase de datos acargaren el
cmdb propuesta por el oferente

Respuesta

El método se revisara en conjunto entre el adjudicatario y La Previsora S.A en la
etapa de transicion, ya que se entiende que no existe un estdndar para esta
migracion y que esto reviste particularidades que merecen ser revisadas a detalle.

Observacion 32

Usuarios VIF v Criticos

Se solicita cambiar el ANS de atencidn de "inmediato” a algo medible ya que de 1a 10 minutos
puede ser catalogado como inmediato

Respuesta

El entendimiento de “inmediato” que referencia la Empresa Comware es correcto,
sin embargo, el pliego de condiciones se mantendra sin modificaciones al respecto.
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Observacioén 33

Mivel de servicio gestidn WEE

Se solicita cambiar el ans de canal web de =353 va que este canal depende de muchas
variables entre ellas el prestadar del zervicio web y caidas de lared

Respuesta

Se evaluara ante un incumplimiento si la causa fue por evento fortuito o un factor
externo para efectos de la penalizacion o no del indicador, sin embargo, la meta
se mantiene tal y como reposa en el pliego de condiciones dado que es
responsabilidad del proponente ejecutar lo necesario para cumplir este indicador.

Observacion 34

Mide el nivel de servicio del canal Chatbat

Se zolicita cambiar el AMNS de canal web de »=353 wa que este canal depende de muchas
wariables entre ellaz 2l prestador del servicio web v caidas dzlared

Respuesta

Se evaluara ante un incumplimiento si la causa fue por evento fortuito o un factor
externo para efectos de la penalizacién o no del indicador, sin embargo, la meta
se mantiene tal y como reposa en el pliego de condiciones dado que es
responsabilidad del proponente ejecutar lo necesario para cumplir este indicador.

Observacién 35

Se debe disponer de los siguientes medios de recepcidn de requerimientos para la prestacidn del serv| a 5 am para zaber cédma arquitectar el zemicio T2d v cuantaz llamadas ocuren despues del

Se solicita conocer el rimero de incidentes que ocuren dentro de las horas nocturnas 10 pm -

Horario laboral

Respuesta

En horas nocturnas 10pm — 5am no hay reporte de incidentes, el horario de la
mesa de servicios es el estipulado en el numeral 4.21. OBLIGACIONES
GENERALES DEL SERVICIO item 15:
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SEGUROS

15. El horario de prestacion del servicio de la mesa para sus sucursales sera

de la siguiente forma:

JORNADA HORARIO MESA DE SERVICIO
Dias habiles de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00

p.m.
Jornada habil Sabados de 9:00 am. a 7:00 p.m.
Domingos y festivos a través de celular de 9:00 a.m.

a 2:00 p.m.

Tener disponibilidad de personal para la atencion
de incidentes de personal VIP.

Jornada no habil

Dias de cierre (altimo dia calendario del mes) de
7:00 a.m. a 9:00 p.m.
Cierres

La disponibilidad 24*7*365 hace referencia a los canales de atencion y recepcion
de casos descritos en el numeral 4.14.2. Medio de atencidn de requerimientos
e incidentes:

Pagina Web con autenticacion por directorio activo para uso interno y
externo (sitio seguro) con ambiente grafico amigable y de facil uso por

parte del usuario final.

Chatbot.

Linea telefonica 018000 y una linea telefonica directa para Bogota
soportadas en un PBX que de cumplimiento a los indicadores definidos,
exclusivas para LA PREVISORA S.A. el numero de la linea 018000
finalizado el contrato debera ser cedido a LA PREVISORA S.A.a menos
que esta rechace la cesion.

Se debe implementar y configurar un IVR que permita gestionarse de
forma dinamica tanto para sus niveles como para los mensajes al usuario
final.

Autogestor de contrasefias para directorio activo y los demas sistemas de
informacion de la compania
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Observacion 36

Sie pide esclarecer =i el horario ez 7°24° 365 o el horario establecido 2n la tabla del numeral, va
HORARIOMESA OE SERVICIO que segln esto se adecuala maya de turnos, Y también conocer el nimera de llamadas
entrantes en elhorario nocturne.

Respuesta
el horario de la mesa de servicios es el estipulado en el numeral

4.21. OBLIGACIONES GENERALES DEL SERVICIO item 15:

15. El horario de prestacion del servicio de la mesa para sus sucursales sera

de la siguiente forma:

JORNADA HORARIO MESA DE SERVICIO
Dias habiles de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00

p.m.
Jornada habil Sabados de 9:00 am. a 7:00 p.m.
Domingos y festivos a través de celular de 9:00 a.m.

a 2:00 p.m.
Tener disponibilidad de personal para la atencion

de incidentes de personal VIP.

Jornada no habil

Dias de cierre (altimo dia calendario del mes) de
7:00 a.m. a 9:00 p.m.

Cierres

La disponibilidad 24*7*365 hace referencia a los canales de atencion y recepcion
de casos descritos en el numeral 4.14.2. Medio de atencidn de requerimientos

e incidentes:

* Pagina Web con autenticacion por directorio activo para uso interno y
externo (sitio seguro) con ambiente grafico amigable y de facil uso por

parte del usuario final.
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Chatbot.
Linea telefonica 018000 y una linea telefonica directa para Bogota
soportadas en un PBX que dé cumplimiento a los indicadores definidos,
exclusivas para LA PREVISORA S.A. el numero de la linea 018000

finalizado el contrato debera ser cedido a LA PREVISORA S.A.a menos
gue esta rechace la cesion.

Se debe implementar y configurar un IVR gque permita gestionarse de

forma dinamica tanto para sus niveles como para los mensajes al usuario
final.

Autogestor de contrasefias para directorio activo y los demas sistemas de
informacion de la compania

Observacion 37

Balza costa Wariable

Se le pide ala entidad aclarar como ser usada esta bolsa y acotar las funciones que se
requieran ya que pueden existir proyectos que no estén al alcance del personal v después
solicitarlo yincurrir a perdidas debido a que no se conoce el sloance de estas funciones.

Respuesta

Como se menciona en el numeral 1.3 FINANCIACION Y PRESUPUESTO
OFICIAL:

...() El costo variable corresponde a una figura de bolsa disponible para actividades de
propdsito especifico que solicite la gerencia de Tl y que deban ser ejecutadas por el
proveedor ()...

Por lo tanto, el célculo del valor de servicio fijo mensual, debe realizarse sobre el
presupuesto nombrado como “Costo fijo” en la tabla de vigencias del numeral
mencionado.

Observacioén 38

Lineatelefénica 013000y unalineatelefdnica directa para Bogota

por Favor solicitamos informar cuanto es el consuma histdrico, va gue el consumo de estas
lineas 013000 e = de cobro revertida v su costo por minuta en el mercadao es el mas alo de los
servicios de telefonia, y ez importante para todos los proveedores tener una baze para tener
una eficiencia el el sevicio.

Respuesta

La Previsora agradece su observacién y aclara que esta informacién se entregara
en la etapa de transicion.

Observacién 39

Lineatelefénica 013000y unalineatelef énica directa para Bogaota

Por Favar informar cuantas conexidn el servicio actual tiene para esta linea directa®?

Respuesta
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La Previsora agradece su observacion y aclara que esta informacion se entregara
en la etapa de transicién por el proveedor actual. Se puede utilizar la planta IP para
recibir estas lineas. Todos costos asociados estaran a cargo del adjudicatario.

Observacion 40

Aurogestor de contrasefias para directario activo ylas demés sistemas de informacidn de la
compania

Para este requerimiento, la entidad entregara acceso total al directario activo para hacer
integraciones o automatizaciones para la Autogestion de contrasenas?

Respuesta

La Previsora S.A entregard el acceso necesario para las integraciones o
automatizaciones para la autogestion de contrasefas.

Observacion 41

Se debe realizar la configuracidn de un VR para la implement acidn de un zistema de audio
respuesta. Se requiere la configuracion de colas de llamadas con mensajes de espera hacia el
usuariofinal, el comecta fluja de las mismas de manera que |a atencidn sea oportuna v en las mejores
condiciones w que permita la grabacidn de mensajes para comunicar a los usuarios incidentes
masivas con la posibilidad de actualizacidn de los flujos y menzajes comespondientes. Parte vital de la
prestacidn del servicio = la gereracién de estadizticas de atencidn telefinica. Esta permite terner

Parala PREVISORA es viable conectar a sus usuarios de la mesa del proveedor usando una
conexidn por troncal SIP entre el sistema de contact center del contratistay el zistemna
PE=iplantatelefdnica de la Previzora 7

trazabilidad de la cantidad de lamadas recibidas, abandonadas, la duracion de las lamadas,
identific.as los horarios pico de servicio w de esta manera tomar decisione s basadas en losreportes de
capacidad y disponibilidad

Respuesta
Es viable el uso de troncal SIP entre el sistema de contact center del proveedor y la plata
telefénica de la Previsora.

Observacion 42

par Favarinformar la estructura del Chat bot deseada, en el mercadao se dmensiona par este
tipo de esquema, se debe planear un flujo o mapa o estructura y de esta manerase
dimensiona los recursos para el ChatBaot. esto se debe a que cadaarganizacidnlempresa
tigme un esquema diferente u por ende debe construirse basads en cada necesidad ala
medida.

CHATBOT

Respuesta
Agradecemos su observacion, el requerimiento de CHATBOT seria nuevo para la entidad, por lo
gue el oferente nos puede plantear en su propuesta la estructura a seguir como buena proactiva
en la implementacion del CHATBOT.

Observacién 43

por Favorinformar cuantas ranzacciones debe soportar el ChatBot, esto se debe ague cada
organizacion lempresa tiene una cantidad de interacciones o consultas diferentes, por ende
es necesano conocer la cantidad de interacciones que debe zoportar el Bat.

CHATEOT

Respuesta
Agradecemos su observacion, el requerimiento de CHATBOT seria nuevo para la entidad, por lo
gue el oferente nos puede plantear en su propuesta el modelo a seguir como buena proactiva en
la implementacion del CHATBOT.

Observacion 44

Para el componente de Autagestidn de contrasefias indicar cuales sonlos sistemas de
Con lacontratacidn de este servicio integral, se debe garantizar a LA PREVISORA S.4. el logro de los |informacién a sopartar e indicar el alcance requerida.
siguientes objetivos:

“Implementar 2l autagestor de contrasefias para directario activo y otras aplicaciones de LA

PREVISORAS A

Es importante considerar que varias plataformas ya cuentan con su propio madulo de
autogestidn de contrasefias o simplemente funcionan con autenticacidn con directorio activa
por lo cual la qestidn a realizar seria contra el directorio activo.
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Agradecemos su observacion y aclaramos que: El Autogestor de contrasefias debe
estar en la capacidad de integrarse con Directorio Activo, ODBCs de bases de

datos y Web Services.

Observacion 45

iLas plataformas que s2 desea autogestionar la contraseta soportan webservices T Esto es

rnecesanio para hacer laintegracion v administrar las contrasenas

Respuesta

Se confirma que algunas de las plataformas sobre las cuales se desea hacer
autogestion de contrasefias soportan Web Services

Observacion 46

Herramienta de conexidn remaota

El aferente debe contar conuna herramienta de soporte remato que mediante una conesion segura
les permita atodos los agentes de mesa de semvicio v al personal que lorequiera de L& PREVISORA
5.4, la conexidn remata a los computadores de usuario final paratemas de soporte.

iLaPrevizoraindica en el documento de RFF que requiere accesao ala mesapara 50
agentes de previsora? Par Faverinformar cuintas izencias nombradas ulo compartidas se
requieren para estas 50 personas.

Respuesta

Como se menciona en el numeral 4.6.1. Herramientas de gestion:

...() La Mesa de servicios debe proveer una herramienta con el debido licenciamiento,
para el acceso de minimo 50 personas resolutores que ingresardn a gestionar los
servicios por parte de LA PREVISORA S.A. Las que se requieran para el personal propio
de la Mesa de Servicio deberdn ser suministradas por el oferente sin que esto genere

costo adicional para Previsora ()...
Se requieren 50 licencias concurrentes.

Observacion 47

OBELIGACIONES GENERALES DEL SERVICIO

3. Cumplir con las cerificaciones Pink Elephant [FinkVerifu™) en &l nivel PINK VERIFY 201 alas
procezoz detallados en el numeral 15

Salicitamos ala entidad gue dentra de los procesos cenificados por Pink Elephant se
encuentre el proceso de AM [Bzset Management] teniendo en cuenta gue estan solicitando
gestidny administracidn de los activos v &5 un proceso muy importante enlas buenas

précticas deITIL

Respuestas: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.

Se solicitara dentro de los procesos certificados por Pink Elephant el proceso de

AM (Asset Management).
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Antes:

4.18. CERTIFICACION DE LA SOLUCION DE SOFTWARE — MESA DE SERVICIO En este punto, el
proponente deberd aportar con su propuesta, una manifestacién en la cual indique expresamente
si se encuentra en capacidad y se obliga a cumplir con los requerimientos expuestos en el presente
numeral La solucidon de software que el oferente empleard para cumplir con el objeto de la
presente contratacién y que pondra a disposicion de LA PREVISORA S.A., debe incluir como minimo
los nueve procesos que se mencionan mas adelante:

v' Gestidn de incidentes — Incident Management — IM.

Gestidn de problemas — Problem Management — PM.

Gestion de cambios — Change Management — CHG.

Gestidon del conocimiento - Knowledge Management — KM. 93

Gestidn de la configuracidn — Service Asset& Configuration Management SACM.

Gestion de cumplimiento de solicitudes — Request Fullfillment — RF.

Gestidn del portafolio de servicios — Service Portfolio Management - SPM

Gestidn del catalogo de servicios - Service Catalog Management - SCM

AN N NI NN Y RN

Gestidn de niveles de servicio — Service Level Management — SLM

Ademas de lo anterior, debera aportar con su propuesta la certificacidon en el cual se evidencie que se
encuentra certificada por Pink Elephant (PinkVerify™) en el nivel PINK VERIFY 2011.

Después:

4.18. CERTIFICACION DE LA SOLUCION DE SOFTWARE — MESA DE SERVICIO En este punto, el
proponente deberd aportar con su propuesta, una manifestacién en la cual indique expresamente
si se encuentra en capacidad y se obliga a cumplir con los requerimientos expuestos en el presente
numeral La solucidn de software que el oferente empleard para cumplir con el objeto de Ila
presente contratacién y que pondra a disposicion de LA PREVISORA S.A., debe incluir como minimo
los nueve procesos que se mencionan mas adelante:

v Gestion de incidentes — Incident Management — IM.

Gestion de problemas — Problem Management — PM.

Gestion de cambios — Change Management — CHG.

Gestidn del conocimiento - Knowledge Management — KM. 93

Gestidn de la configuracidn — Service Asset& Configuration Management SACM.

Gestion de cumplimiento de solicitudes — Request Fullfillment — RF.

Gestidn del portafolio de servicios — Service Portfolio Management - SPM

Gestion del catalogo de servicios - Service Catalog Management - SCM

Gestion de niveles de servicio — Service Level Management — SLM

Gestidn de activos - Asset Management - AM

AN N NN N Y N

Ademas de lo anterior, debera aportar con su propuesta la certificacion en el cual se evidencie que se
encuentra certificada por Pink Elephant (PinkVerify™) en el nivel PINK VERIFY 2011.
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Observacioén 48

shclarar si Previsora necesita hacer Migracion de los casos abiertos en su actual heramienta
de Meza de Auuda ala nueva zalucidn ofertada para este procesa’?

Respuesta

La Previsora S.A agradece su observacion y aclara, que no se contempla
migracion de casos de la plataforma actual a la ofrecida, sin embargo se deben
gestionar todos los casos en la etapa de transicion, en la antigua plataforma para
gue sean gestionados y cerrados, o los que queden en estado abierto deberan ser
registrados manualmente en la nueva plataforma.

Los casos de la plataforma antigua pueden disponerse para visualizacion a manera
de consulta.

Observacioén 49

Solicitar 2 qué hacen referencia con el siguiente requerimiento:

En este punta, &l proponente debers aportar con zu propuesta el certificado de licencia
vigente para el uso de las herramientas que hagan parte del servicio y...no es claro teniendo
=h cuenta que este requernimiznta debe ser exigida una vez s adjudique el contrata o ze dé
inicio al misme al futuro contratista,

HERRAMIENTAS DE GESTICIN DEL SERWICIO

Respuesta: La Previsora agradece su observacion pero no realizara modificacion
alguna al item en referencia.

24. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA SELCOMP

Observacion 1
1. Solicitamos a la entidad muy amablemente permita certificados de experiencia o
contratos. donde se evidencie experiencia en solucion integral de Mesa de
Servicios 0 Mesa de Ayuda y Tecnologia.
Respuesta
Las certificaciones pueden acreditar la experiencia también bajo el término
Mesa de Ayuda, que es un objeto similar al de la presente invitacion.

Observacion 2
2. *3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL
PROVEEDOR?” Solicitamos a la entidad nos pueda aclarar a que hace referencia
con el tiempo parcial en el perfil del Gerente de Proyecto.
Respuesta
Tiempo parcial hace referencia a que este recurso debe tener una dedicacion
del 50% de su jornada laboral para atender a La Previsora S.A.

Observaciéon 3
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3. Solicitamos a la entidad permitir que la experiencia del perfil “operadores de mesa
de servicios segundo nivel aplicativo core y gestion de accesos™ sea en soporte
técnico sobre aplicativos ofimaticos v que el conocimiento en el aplicativo CORE
sea adquirido una vez iniciado el proyecto en el plan de induccidn y transferencia
de conocimiento realizada por la entidad.
Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 4

4. Solicitamos a la Entidad aclarar a que se refiere con “Enfre otros™ en la
experiencia relacionada a los perfiles de Operadores de mesa de servicio de
segundo nivel aplicativo core vy del operador de mesa servicio segundo nivel
mfraestructura.

Respuesta
“Entre otros” hace referencia a experiencia en ambitos afines a la experiencia
requerida para cada perfil.

Observacion 5
5. Solicitamos a la Entidad permitir que la experiencia del perfil “Operador de mesa

de servicio segundo nivel procesamiento de datos™ sea en generacion de reportes
y base de datos. v que este conocimiento para el aplicativo core sea adquirido en
la etapa de transicion determunada por la entidad.

Respuesta

Como se menciona en el numeral 4.14.4 Servicios de Soporte a aplicativos La

Previsora S.A. confirma:

‘LA PREVISORA S.A. durante la etapa de transicion dictara al nUmero de personas
relacionadas en la propuesta por parte del oferente: Capacitacién sobre el manejo
y funcionalidad de estos aplicativos y ademas (...)”

Por lo tanto la experiencia en bases de datos y generacion de reportes sera vailda.

Observaciéon 6
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6. ““Operador de mesa de servicio segundo nivel ofimatica y gestion de activos”
Solicitamos a la Entidad tener en cuenta que las funciones descritas para este perfil
se deben independizar en términos de sopor técnico y funciones de ITIL. Por lo
que sugerimos que las funciones de soporte en sitio se encuentren en un perfil
diferente a las de un Gestor de procesos ITIL.
Respuesta
Este recurso tendra la gestion de activos requerida para el servicio incluyendo la
infraestructura ofimatica, no se contempla que deba ejercer labores de soporte
técnico en el mismo nivel de un recurso de soporte en terreno.

Observacion 7
7. Teniendo en cuenta que la solicitud de personal descrita en el numeral 3.3.2 indica
que para Bogota, Medellin y Cali se deben contemplar un operador de soporte en
sitio para cada ciudad, Solicitamos aclarar s1 para Barranquilla. Bucaramanga.
Cucuta, Ibagué, Mamzales, Monteria v Pereira también se debe contemplar este
personal adicional. toda vez que la entidad solicita que este personal que atiende
las cudades mencionadas debe estar confratado directamente.
Respuesta
..”La Mesa de Servicio debera contar con personal contratado directamente por el
oferente para soporte en sitio a demanda en las ciudades principales donde LA
PREVISORA S.A. tenga presencia directa o indirecta: Bogota (fuera de Casa
Matriz), Cali, Medellin (Front y Back), Barranquilla. Para las demas ciudades donde
Previsora tenga presencia deberd asegurar el soporte que se requiera por
demanda, el proveedor podra subcontratar, garantizando los niveles de servicios
establecidos...”

Observacion 8
8. “Si el proveedor llegase a ejecutar el contrato con roles que no cumplan las

calidades solicitadas en este pliego de condiciones, sera causal de terminacion en
mmediata y unilateral del contrato” Solicitamos a la entidad aclarar a que se
refiere con la palabra calidades.

Respuesta

La palabra calidades hace referencia al perfil de estudios, experiencia y

conocimiento de las personas requeridas para la ejecucion del contrato.

Observacion 9
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“Deberan_aportarse con la propuesta. las certificaciones de experiencia que
sean necesarias a fin de acreditar los afos de experiencia solicitados para cada
rol.” Solicitamos a la entidad aclarar si se deben presentar las hojas de vida junto
con la propuesta o se debe presentar 10 dias habiles contados a partir de la
adjudicacion del mismo, toda vez que el documento presenta mcongruencia y
genera confusion.

Respuesta

1. El pliego de condiciones de la invitacion abierta No. 005-2020 estipula que para
efectos de establecer si el proponente cumple o no cumple, este debera adjuntar una
certificacidn en la cual se compromete a poner a disposicién del contrato el personal minimo
referenciado en el pliego, segun lo estipulado en el numeral 3.3.2. denominado “Experiencia
y perfil del personal a cargo del proveedor”, en los siguientes términos:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Para efectos de la adjudicacion del contrato y para establecer si el proponente CUMPLE o
NO CUMPLE, deberd adjuntar con su propuesta una certificacion firmada por su
representante leqgal donde manifieste que de adjudicdrsele el contrato se compromete a

(..)

2. Por otro lado, el mismo 3.3.2. denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo del
proveedor” determina el momento en el cual el proponente seleccionado debera aportar los
soportes del personal a cargo del proveedor, asi:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:
()
Previo a la suscripcion del contrato y dentro de un término maximo de diez (10) dias

hdbiles contados a partir de la adjudicacion del mismo, EL PROVEEDOR deberd entregar
las hojas de vida, el rol que desempefiard, copia de los titulos obtenidos, de la tarjeta

profesional y de las certificaciones de experiencia laboral de los perfiles relacionados en el
cuadro anterior.

Si el proveedor llegase a ejecutar el contrato con roles que no cumplan las calidades
solicitadas en este pliego de condiciones, serd causal de terminacion inmediata y unilateral
del contrato. (...)”

Observacion 10
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“NOTAS APLICABLES PARA TODOS LOS ROLES™ Solicitamos a la entidad
permita otorgar un plazo de 5 dias habiles para presentar los candidatos de
remplazo en caso de requerirse cambios del personal, toda vez que cambiarlo de
forma inmediata no seria posible, por todos los tramites de seleccion y
contratacion.

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacién del

texto a través de la adenda No. 2 de la invitacién abierta 005-2020.

11.

En el caso de requerirse durante la ejecucion del contrato cambios de personal,
éstos deberan ser reemplazados en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles
por personas que cumplan con los mismos requisitos o superiores y debera
asegurar la transferencia de conocimientos de las actividades a desarrollar, previa
autorizacion por parte de LA PREVISORA S.A.

En ningln caso el servicio debe verse afectado por esta rotacion de personal, es
responsabilidad del adjudicatario mantener los niveles de atencion y capacidad de
la mesa de servicios.

Observacion 11
Solicitamos a la entidad aclarar a que obedece la diferencia entre el total general
(18.276 casos anuales con un promedio con un promedio de 1.523 mensuales) del
cuadro en el numeral “4.1.2 Oficmas a tender y cantidad de casos promedio anual
por sede™ v el total (55.757 Tickets anuales. con un promedio mensual de 4.646)
registrado en el cuadro del numeral “4.1.3 Estadisticas de servicio.”

Respuesta

El cuadro Cantidad Tickets gestionados en el afio 2019 (55.757) hace referencia
al total de casos incluyendo atencién en sitio a nivel nacional (Incluyendo Casa
Matriz). Por otro lado, el cuadro del numeral 4.1.2. Oficinas a atender y cantidad
de casos promedio anual por sede (18.276), hace referencia al total de casos
incluyendo atencién en sitio para las sedes de La Previsora S.A a nivel nacional
diferentes a Casa Matriz que se encuentra ubicada en la ciudad de Bogota.

Observacion 12

. Solicitamos a la entidad aclarar cual es la fecha prevista para la firma del contrato

con el fin de estimar el tiempo de transicion, por otro lado, en caso de que se corra
la fecha v firma de este contrato. ;la fecha fin de transicion cambiara a la
estimada?

Respuesta
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El tiempo esperado de duracion de la etapa de transicién es de 2 meses y el de
aprobacion de garantias debe ser el menor posible para que el adjudicatario inicie
etapa de transicion el 1ro de Agosto de 2020 como fecha estimada.

Observacion 13

Solicitamos a la entidad aclarar si1 se realizara pago en la etapa de afinamiento.
Respuesta
Como se menciona en el cuadro de detalle de cada una de las etapas en el numeral

4.2. ETAPAS DE LA EJECUCION DEL CONTRATO, durante los dos primeros
meses de la etapa de operacion se realizara el pago del servicio mensual.

Observacion 14

14. Teniendo en cuenta que la adjudicacion del contrato se estima para el 5 de junio

16.

v el proyecto daria inicio el 30 de Septiembre, v la presentacion de las hojas de
vida se deben entregar 10 dias habiles después de esta adjudicacion de este no se
podra garantizar la disponibilidad de este personal. por lo que solicita a la entidad
permitir la presentacion de estos documentos al micio de la etapa de transicion.
Respuesta
El adjudicatario debe iniciar etapa de transicion el 1ro de Agosto de 2020 como
fecha estimada. La etapa de operacion inicia tentativamente el 1ro de Octubre de
2020.

Observacién 15

. Dentro del plan de transicion que exige la entidad presentar con la propuesta. se

estan solicitando algunas actividades que podran ser documentadas vy ejecutadas
teniendo un conocimiento previo de la entidad y la operacion del servicio, en tal
sentido, sugerimos a la entidad que este plan de transiciéon sea un entregable al
tinalizar la etapa de transicion.

Respuesta

El Plan de Transicion detallado debe entregarlo el adjudicatario en un plazo

maximo de 10 dias habiles una vez le sea adjudicado el contrato

Observacion 16
Solicitamos a la entidad aclarar cuales procesos de ITIL tienen implementados y
que grado de madurez de cada uno, asi mismo. se solicita aclarar si los gestores
de estor procesos seran provistos por la entidad.
Respuesta
El servicio actual esta bajo marco ITIL a cargo del proveedor y bajo la supervision
de La Previsora S.A. El detalle correspondiente se entregara al adjudicatario en la
etapa de transicion.
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Observacion 17
17. “Las contingencias deberan cubrir la novedad en un tiempo no mayor a cuatro (4)
horas y en caso de que no se cubran los puestos por las situaciones antes descritas.
se descontara en el pago de la factura proporcional al tiempo de novedad”
solicitamos a la entidad aclarar este descuento toda vez que el valor ofertado segun
el formato propuesta econémica es un valor global y no es un valor discriminado
por personal.
Respuesta
El descuento consiste en calcular el valor en dinero del tiempo que significa ese
recurso para la operacion y que esta dejando de producir para el proyecto, de
manera que en la préxima facturacion se haga el descuento correspondiente,
ademas que constituye una violacién de los acuerdos del contrato.

Observacion 18
18. “En el caso de requerirse durante la ejecucion del contrato cambios de personal.
éstos deberan ser reemplazados en un término no superior a tres (3) dias habiles,
por personas que cumplan con los mismos requisitos o superiores™ Solicitamos a
la entidad permita que para este remplazo pueda ser en 5 dias habiles, toda vez,
que los procesos de seleccion y contratacion llevan un tiempo estimado de 5 dias
habiles.
Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion del
texto a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.

En el caso de requerirse durante la ejecucion del contrato cambios de personal,
éstos deberan ser reemplazados en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles
por personas que cumplan con los mismos requisitos o superiores y debera
asegurar la transferencia de conocimientos de las actividades a desarrollar, previa
autorizacion por parte de LA PREVISORA S.A.

Observacion 19
19. 4.6 herramienta de gestion de servicio™ Solicitamos a la entidad a que se refiere
con “certificado de licencia vigente para el uso de las herramientas que hagan
parte del servicio™

Respuesta

Se refiere al certificado de licencia que garantiza que las herramientas definidas
para el servicio estan debidamente licenciadas, el proponente debera aportar
previa suscripcion del contrato y en un plazo maximo de diez (10) dias habiles el
certificado de licencia vigente para el uso de las herramientas que hagan parte del
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servicio y una manifestacion en la cual indique expresamente si se encuentra en
capacidad y se obliga cumplir con los requerimientos expuestos en el presente
numeral.

Observacion 20

20. 4.6 herramienta de gestion de servicio” solicitamos a la entidad que para este

21.

requerimiento se entregue un certificado por parte del fabricante acreditando al
proveedor la capacidad de uso de la herramienta.
Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 21
Solicitamos a la entidad aclarar s1 el servicio de mesa de servicio estara en las
mstalaciones de la entidad o del contratista.

Respuesta

Los agentes de nivel 1 deben estar en las instalaciones del proveedor, los

demas recursos deben estar en las instalaciones de La Previsora S.A. en casa
matriz ubicada en Bogota.

Observacion 22

. De acuerdo al numeral “4.10 Metodologia para la prestacion del servicio”

Solicitamos a la entidad aclarar cuales son los planes y los contemidos que se
deben presentar con la propuesta ya que por ejemplo en el item “Continuidad del
servicio y recuperacion de desastres™ en el segundo parrafo indican que esta debe
ser presentada 5 dias habiles sigunientes al inicio del servicio. asi como también,
el numeral “4.10.1 Seguimiento a las estadisticas del servicio” indica que
mediante un compromiso de cumplimiento se entendera el cumplimiento de lo
requerido en el numeral. De igual forma le sugerimos a la entidad que esta
Metodologia para la prestacion del servicio se entregue en la etapa de transicion
va que hay actividades que solo pueden ser planificadas y documentadas en la
etapa de transicion.

Respuesta

El proponente debe mostrar en la propuesta para estos aspectos relacionados en
el item 4.10 Metodologia para la prestacion del Servicio, como es su
metodologia de trabajo, qué herramientas propone, qué esquemas de seguridad
utiliza, que infraestructura contempla para el servicio, como integra su DRP y BCP
y asimismo como arquitecta la solucién propuesta. Claramente, todas las
actividades que signifiqguen la implementacion de esta metodologia seran
acordadas y detalladas en conjunto con La Previsora en la etapa de transicion.
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Observacion 23
23. En el item “4.11 Definicion de acuerdos de niveles de servicios™ Solicitamos a la
entidad aclarar si se debe presentar esta documentaciéon junto con la propuesta

toda vez que esta metodologia es basada en ITIL.
Respuesta

Como se menciona en el numeral 4.11. Definicion de Acuerdos de Nivel del
Servicio:

...() EL PROPONENTE debera definir y documentar en su propuesta, la
metodologia que empleard para la definicion de los acuerdos de nivel del
servicio. Los aspectos minimos que se deben tener en cuenta en la definicion
delos ANS ()...

Adicionalmente tener en cuenta en el mismo numeral:

...() La definicion de los ANS debe realizarse durante la etapa de transicion y pueden ser
ajustados durante la etapa de operacion, LA PREVISORA S.A. tiene ANS establecidos y
divulgados a los usuarios que se deben revisar en conjunto para validar su divulgacion,
continuidad o modificacion en el desarrollo del contrato a realizar ()...

Observacion 24
24. Solicitamos a la entidad informar cual es la cantidad de usuarios VIP y criticos
con su respectiva ubicacion.
Respuesta

Se estiman alrededor de 40 usuarios VIP y Criticos a nivel nacional, la informacion
adicional se entregara al adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacion 25
25. Solicitamos a la enfidad aclarar la descripcion del indicador de Nivel de servicio
de gestion web y Nivel de servicio chat bot. toda vez. que este no indica como
sera la formula con la que se calculara esta medicion.
Respuesta
Las férmulas para el célculo de los indicadores se definiran al momento de inicio
de la fase de transicion en conjunto con el adjudicatario.

Observacion 26
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26. Solicitamos a la entidad aclarar la descripcion del ndicador de Nivel de servicio

telefonico. toda vez que el texto hace referencia a la medicion de las llamadas
atendidas, pero asi mismo, menciona que este debe ser superior al 90% de las
llamadas abandonadas lo cual resulta inconsistente. Por otra parte, se sugiere
como nivel objetivo para el indicador un periodo de 20 segundos. Siendo éste un
referente un tiempo definido por grandes referentes de contratacion estatal y
privada.

Respuesta

La meta del nivel de servicio telefonico es como minimo el 90%. La mencion a

llamadas abandonadas se relaciona con las ‘llamadas fantasmas” que se

catalogan como aquellas que ingresan y duran maximo 10 segundos, estas no

impactaran el indicador de abandono de llamadas.

Observacion 27
27. Solicitamos a la entidad aclarar a que se refiere con incidentes atendidos en el
primer contacto.

Respuesta
Hace referencia a los incidentes atendidos por el nivel 1.

Observacion 28
28. Solicitamos a la entidad pueda publicar las féormulas de calculo de medicion de
los ANS descritos en el cuadro de “Penalizaciones (Incumplimiento de ANS e
indicadores)”
Respuesta
Las formulas para el célculo de los indicadores se definiran al momento de inicio
de la fase de transicion en conjunto con el adjudicatario.

Observacion 29
29. Solicitamos a la entidad que permita que el ANS de nivel de satisfaccion del
cliente sea en relacion a las encuestas contestadas.
Respuestas
La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 30
30. Solicitamos a la entidad no tener en cuenta el ANS encuestas de satisfaccion
respondidas por los usuarios atendidos. ya que nosotros como contratistas no
podemos obligar a los usuarios a contestar estas encuestas, a no ser que existan
politicas desde las directivas de la entidad que exija a los usuarios el cumplimiento
de esta obligacion. Por otro lado. este indicador no aporta valor al servicio.
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Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 31
31. Solicitamos a la entidad aclarar cual es criterio de aceptacion o devolucion de un
entregable. ademas aclarar s1 la maxima cantidad en devolucion es en total de los
mformes a entregar o este ANS aplica por cada documento.
Respuesta
El criterio para devolucion de un entregable aplica cuando estos tienen errores en
cifras del servicio, informacion errada que genere lecturas erroneas de la gestion
del servicio, ademas de la frecuencia en que estos posibles errores se presentan
y no se evidencia una mejoria al respecto.

Observacion 32
32. Solicitamos a la entidad aclarar a que se refiere con la efectividad en la atenciéon
de estos usuarios de manejo en el ANS Nivel de servicio usuarios VIP.

Respuesta
Mide la efectividad de la solucidn que se le da a estos usuarios por la Mesa de
Servicios ante un incidente o requerimiento.

Observacion 33
33. Solicitamos a la entidad pueda publicar los histéricos de cumplimiento de los
indicadores en el ultimo afio.
Respuesta
Se entregaran al adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacion 34
34. Solicitamos a la entidad aclarar s1 para la etapa de transicion se brindaran puestos
de trabajo para el personal que atendera esta etapa.

Respuesta
Si, se entregaran puestos de trabajo para el personal que trabajara en esta etapa.

Observacion 35
35. Solicitamos a la entidad aclarar

Respuesta
No se evidencia pregunta u observacion para aclarar y/o responder.

Observacién 36
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36. Solicitamos a la entidad evaluar la posibilidad de requerir que la solucion esté
certificada en el proceso de AM (ASSET MANAGEMENT) en PINK
ELEPHANT va que es el proceso importante para la gestion de los equipos.

Respuesta
Se solicitara dentro de los procesos certificados por Pink Elephant el proceso de
AM (Asset Management).

Observacion 37
37. Solicitamos a la entidad indicar o aclarar la cantidad de agentes/especialistas
licenciados para la gestion de casos. Indicar también si son licencias fijas.
nombradas o concurrentes.

Respuesta
Como se menciona en el numeral 4.6.1. Herramientas de gestion:

...() La Mesa de servicios debe proveer una herramienta con el debido licenciamiento,
para el acceso de minimo 50 personas resolutores que ingresardn a gestionar los
servicios por parte de LA PREVISORA S.A. Las que se requieran para el personal propio
de la Mesa de Servicio deberdn ser suministradas por el oferente sin que esto genere
costo adicional para Previsora ()...

Se requieren 50 licencias concurrentes.

Observacion 38
38. Solicitamos a la entidad indicar la cantidad de equipos de computo. servidores.
impresoras. routers. switches u otros dispositivos de TT que se quieren inventariar
desde la CMDB.
Respuesta

Como se menciona en el numeral 4.10. METODOLOGIA PARA LA PRESTACION
DEL SERVICIO:

Informacion en Linea: La herramienta debe ser un sistema de informacion seguro
con autenticacion por directorio activo para uso interno y externo (sitio seguro), a
través de la cual LA PREVISORA S.A. pueda acceder en forma remota y en tiempo
real en forma agil, eficiente y eficaz a:

¢ Los incidentes, requerimientos, problemas y cambios registrados en la mesa de
servicio.

e Consultas por usuario.
e Consultas por estado, categoria de los incidentes, requerimientos, problemas y
cambios.
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e Consulta por analista/operador.

e Consulta por oficina, sucursal, dependencia.

e Consulta por catalogo de servicio.

e Consulta por elemento de configuracion e inventarios (CMDB: CI’s — ITILV3:
Hardware: pcs, portatiles, impresoras, servidores, switches, router,
almacenamiento, software, aplicaciones, servicios, escaner, ups entre otros).
e Crear, hacer anotaciones y dar como solucionada una solicitud de servicio.

e Base de incidentes, requerimientos, problemas y cambios.

e Base de datos de conocimiento. e Estadisticas del servicio.

e Buzon de sugerencias, quejas y reclamos (dentro del portal web) e Otras que se
definan en el desarrollo del contrato

Se debe tener en cuenta que Cl's (Configuratién item), debe contemplarse un
alcance de minimo 3.000. CI’s.

Observacion 39

39. Adicional al Directorio Activo. solicitamos a la entidad por favor indicar que otros

Sistemas de Informacion se deben admunistrar desde el portal de Autogestion.

Respuesta
Agradecemos su observacion y aclaramos que: El Autogestor de contrasefias debe
estar en la capacidad de integrarse con Directorio Activo, ODBCs de bases de
datos y Web Services.
Las aplicaciones que se deberan gestionar con el autogestor de contrasefias se
validaran en la etapa de transicion.

Observacion 40
40. Solicitamos a la enfidad informar también para cada plataforma el tipo de login
que se soporta. es decir usuario propio de la herramienta. Directorio Activo. Otro?
Respuesta
Agradecemaos su observacion y aclaramos que: El Autogestor de contrasefas debe
estar en la capacidad de integrarse con Directorio Activo, ODBCs de bases de
datos y Web Services.

Observacion 41
41. Para hacer la gestion de las contrasefias se necesita que las plataformas soporten
webservices. solicitamos a la entidad aclarar s1 las plataformas lo soportan?
Respuesta
Agradecemos su observacion y aclaramos que: El Autogestor de contrasefias debe
estar en la capacidad de integrarse con Directorio Activo, ODBCs de bases de
datos y Web Services.
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Observacion 42
42. Para la Solucion de Inventarios. esta podria tener alcance de todos los equipos de
computo desde un unico punto de red? O seria necesario instalar un servidor de
mventario en cada sede por alguna restriccion de red que pueda tener Previsora?

Respuesta

Si el significado de “punto de red” en esta observacion, hace referencia a tener
alcance con todos los equipos desde una ubicacion centralizada, la respuesta es
afirmativa.

Observacion 43
43. Solicitamos a la entidad aclarar si1 para los casos actuales que se encuentran en la
herramienta actual se pueden dejar como consulta. No se recomienda migracion
porque es una labor compleja porque todos los fabricantes manejan una estructura
diferente.
Respuesta
Se confirma que los casos pueden disponerse para visualizacion a manera de
consulta. El método se revisara en conjunto entre el adjudicatario y La Previsora
S.A en la etapa de transicion, ya que se entiende que no existe un estandar para
esta migracién y que esto reviste particularidades que merecen ser revisadas a
detalle.

Observacion 44
44. Solicitamos a la entidad aclarar cual es la herramienta con la que trabaja
actualmente.

Respuesta
La herramienta de gestion (ITSM) actual es CA

Observacion 45
45. Solicitamos a la entidad aclarar si el item de “Plazo para la presentacion de
analisis y recomendaciones”™ esta incompleto.

Respuesta:

Dentro de los diez (10) primeros dias calendario de cada mes, se debe reunir
el Comité de Gestion del Servicio. En esta reunion el oferente debe presentar
los reportes e informes listados en el Error! Reference source not found.
Error! Reference source not found. item Error! Reference source not
found. “Error! Reference source not found. y demds que se determinen
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de mutuo acuerdo entre las partes, asi como el andlisis de situaciones
particulares y presentar las recomendaciones que de acuerdo con ITIL V3 o
superior, Cobit y la experiencia particular del oferente se deban presentar
con base en la informacion recolectada en la mesa de servicio. El acta de
reunion correspondiente esta a cargo del oferente y la misma debe quedar
corregida y aceptada maximo al dia siguiente habil de esta reunion.

Las formulas para el calculo de los indicadores se definiran al momento de
inicio de la fase de transicion.

El oferente tiene un maximo de dos (2) meses para alcanzar y/o mantener
y/o mejorar los anteriores indicadores una vez se inicie la etapa de
operacion.

Observacioén 46

46. **Las formmlas para el calculo de los indicadores se detiniran al momento de inicio

47.

de la fase de transicion.” Solicitamos a la entidad que estos mdicadores sean
definidos durante la fase de transicion y no al inicio de esta ya que no es viable
definir este cuerdo sin conocer a detalle la operacion.

Respuesta
Las formulas para el calculo de los indicadores se definirdn en la etapa de
transicion.

Observacion 47
“4.21. OBLIGACIONES GENERALES DEL SERVICIO” Item 13. Teniendo en
cuenta que el personal minimo requerido define asignacion de técnicos con
dedicacion de tiempo completo para las ciudades Medellin, Cali y Casa Matriz.
solicitamos a la Entidad permita que la atenciéon para las demas sedes se pueda
realizar con personal con un vinculo comercial ¥ no un contrato laboral directo
con el contratista.

Respuesta

..”La Mesa de Servicio debera contar con personal contratado directamente por el

oferente para soporte en sitio a demanda en las ciudades principales donde LA

PREVISORA S.A. tenga presencia directa o indirecta: Bogota (fuera de Casa

Matriz), Cali, Medellin (Front y Back), Barranquilla. Para las demas ciudades donde

Previsora tenga presencia deberd asegurar el soporte que se requiera por

demanda, el proveedor podra subcontratar, garantizando los niveles de servicios

establecidos...”
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Observacion 48

48. Solicitamos a la entidad aclarar cuantos mantenimientos preventivos por afio son

requeridos vy si este se realizara con personal diferente al minimo solicitado.

Respuesta
Los mantenimientos mencionados deben hacerse a los equipos de cOmputo tanto
desktops como portatiles a nivel nacional segun listado de sucursales incluido en
el ANEXO 1 DIRECCIONES DE LAS SUCURSALES DE LA ENTIDAD. del pliego
de condiciones una (1) vez al afio.

Observacion 49
49. “25. Acompaifiar a eventos puntuales donde LA PREVISORA S.A. requiera su
apoyo.” Solicitamos a la entidad aclarar el alcance de los acompafiamientos y si
estos eventos se realizan fuera de las instalaciones donde hay personal de tiempo
completo. por lo cual solicitamos aclarar quien asumira los costos v la logistica.
Por otro lado, solicitamos mformacion de histéricos de estos eventos en el ultimo
afio.
Respuesta
Se refiere al acompafiamiento necesario por la parte técnica para el soporte a
actividades como ferias, capacitaciones, videoconferencias, campafnas de La
Previsora S.A a nivel nacional. Dada la dinamica del negocio no es posible
especificar el nimero de eventos al afio. Se revisardn en conjunto entre el
adjudicatario y La Previsora S.A, aquellos eventos puntuales que requieran
recursos adicionales que seran cargados al costo variable mencionado en el pliego
de condiciones en el numeral 1.4 FORMA DE PAGO DEL CONTRATO item 2.

Observacion 50

50. “Valores Agregados™ Solicitamos a la entidad aclarar si las camparfias deben ser
semestrales como lo indica en el parrafo “Se otorgara este puntaje al proponente
que ofrezca como minimo 2 campaiias semestrales de sensibilizacion a los
usuarios del servicio, de manera constante y programada, sobre el manejo de la
gestion del cambio. modelos de cercania con los usuarios, iniciativas de
automatizacion del servicio. gestion de calidad y acciones de involucramiento. sin
costo para LA PREVISORA S.A.” o si estas campaifias deben ser “La realizacion
de estas campaiias debe ser de por lo menos 1 cada mes coordinada con la gerencia
de TT vy sin costo para LA PREVISORA S.A.” es mconsistente esta solicitud.

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion y suprimira el texto
“La realizacion de estas campafias debe ser de por lo menos 1 cada mes coordinada con la
gerencia de Tl y sin costo para LA PREVISORA S.A.” debe ser suprimido del numeral 5.3.
VALORES AGREGADOS 50 PUNTOS, a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-
2020.
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Observacion 51
51. Solicitamos a la entidad tener en cuenta que las solicitudes son muy especificas y
requieren procesos administrativos dispendiosos, solicitamos a la entidad permita
ampliar el plazo de presentacion de ofertas al 1 de Junio de 2020 ya que por la
emergencia sanitaria actual se han visto afectados los procesos admunistrativos
demorando las entregas de estos.

Respuesta
Revisar Adenda N°1 del proceso de Invitacion Abierta No. 005-2020 publicada en
el sitio web de La Previsora S.A.

25. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA AMERICAS
BPS

Observacion 1
Respuesta
No es clara la solicitud en cuanto al modo de acceso, sin embargo, la informacion

gue se requiera al respecto se suministrara en detalle en la etapa de transicion.

Observacion 2

DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacion abierta 005-2020 LA
2 |PREVISORA S.A. COMPANIA DE SEGUROS Dotacién del personal
PLIEGO DE CONDICIONES

Los equipos celulares deben asignarse por cada persona o se puede 1 celular por
cada sede.

Respuesta
Como se menciona en el numeral 4.5. CONDICIONES A CUMPLIR RESPECTO
DE LOS RECURSOS DE PERSONAL A SU CARGO:

...() Dotacion del personal
Ademas de la dotacidn de ley que le corresponda, el oferente debera tener en
cuenta:

e El oferente debera suministrar al personal que trabajara en la
operacion de la Mesa de Servicios los respectivos elementos de
identificacion para su uso al interior de LA PREVISORA S.A.

e Todo el personal debera portar en un lugar visible los elementos que
permitan identificarlos al interior de la organizacion.

e Adicionalmente, deberd suministrar los computadores, celulares,
kits de mantenimiento y demas elementos necesarios para el
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desarrollo de su labor en la ejecucién de contrato y que deben
cumplir con las politicas de LA PREVISORA S.A. a seguridad,
software/hardware etc.

Esta asignacion sera decision del adjudicatario y debera garantizar la mejor opcion
de cara al servicio para La Previsora S.A.
Observacion 3

DOCUMENTQ / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA
Invitacion abierta 005-2020 LA no es claro si toda |la operacion debe operara en instalaciones de |a entidad o solo
3 |PREVISORA S.A. COMPANIA DE SEGUROS el personal que reaizara soporte en sitic la atencion en primer nivel se realizara
PLIEGO DE CONDICIOMNES desde instalaciones del proveedor?
Respuesta

Los agentes de nivel 1 deben estar en las instalaciones del proveedor, los
demas recursos deben estar en las instalaciones de La Previsora S.A. en casa
matriz ubicada en Bogota.

Observacion 4

DOCUMENTQ / SECCION MUMERAL / CAPITULO PREGUNTA
Invitacion abierta 005-2020 LA 461 H ientas d Agradecemos nos puedan compatir lo flujos de atencion para la implementacion
.6.1. Herramientas de
4 |PREVISORA 5.4 COMPANIA DE SEGUROS L6 del chatbot, confirmar si debemos realizar integraciones por favor ampliar alcance,
PLIEGO DE COMDICIONES gestien detalle y volumetrias mensuales de este semwicio
Respuesta

La herramienta de solucion del oferente debe estar en la capacidad de integrar el
canal de comunicacioén interno TEAMs, esto con el fin de simplificar los canales de
comunicacion de los usuarios.

Un ChatBot integrado a Microsoft Teams puede asignarse a un chat o a un canal
privados, el uso de bots puede ser administrado desde Office 365, con el fin de
alimentar una base de conocimiento o consulta proactiva, asi como si un usuario
usa el canal de Teams para informar un incidente o requerimiento, pueda ser
identificado por el Chatbot para su atencion o gestion de caso.

Se aclara que el canal Chatbot ser4 un nuevo canal de atencién y recepcion de
solicitudes, por lo cual no existen estadisticas al respecto.

Observacion 5

DOCUMENTQ / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacion abierta 005-2020 LA R
4.6.1. Herramientas de . . R R
5 |PREVISORA 5.A COMPANIA DE SEGUROS fi6 Agradecemos nos puedan compatir las volumetrias de la gestion telefonica y aht,
estion
PLIEGO DE CONDICIONES g

Respuesta

La informacion para efectos del proceso esta contenida en el numeral 4.1.
INFORMACION BASICA DEL SERVICIO, los detalles adicionales seran
compartidos al adjudicatario en la etapa de transicion.
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Observacion 6 (-> Topologia)

DOCUMENTQ / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA
Invitacion abierta 005-2020 LA . agradecemos nos puedan confirmar si ya se tiene una linea de atencion telefonica,
46.1. Herramientas de R R R
& |PREVISORA S.A. COMPANIA DE SEGUROS 1id como es |la topologia de voz estas lineas seran proporcionadas por el proveedor o
PLIEGO DE CONDICIOMES gestion por la entidad confirmar costos fijos y de cobro revertido
Respuesta

Se cuenta con una linea de atencion telefénica, linea 01800 y extension, La Previsora cuenta con
un sistema de telefonia IP (Software Base - Virtualizado) propio a nivel nacional. Las lineas deben
ser proporcionadas por el proveedor. La informacion relacionada con costos se suministrara en
la etapa de transicion, tener en cuenta que todos los costos asociados a la infraestructura del
servicio estaran a cargo del adjudicatario.

Observacion 7

DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacidn abierta 005-2020 LA B
4.6.1. Herramientas de .
7 |PREVISORA S.A. COMPANIA DE SEGUROS L6 por favor detallar cual es el canal web que se menciona
estion
PLIEGC DE CONDICIONES £

Respuesta

Hace referencia al portal WEB de la herramienta de gestion (ITSM) que el
adjudicatario dispondra como canal para la recepcion de reportes que los usuarios
de La Previsora S.A, usuarios internos y externos que se encuentran en los puntos
de venta, sucursales, centros de expedicidn, canales de comercializacion,
intermediarios, sede administrativa de la compafiia y nuevos modelos de negocio
gue la compafiia puedan generar.

Observacién 8

DOCUMENTQ / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA
Invitacion abierta 005-2020 LA . Agradecemos nos puedan compatir el flujo del ivr esperado si es enrutador o
461 Herramientas de B R
2 |PREVISORA 5.4 COMPANIA DE SEGUROS 1id transaccional en caso de ser transaccional por favor detallar el alcance en la
estion
PLIEGO DE CONDICIONES g integracion
Respuesta

El IVR como base debe ser enrutador, deseable que sea transaccional, sin
embargo, sobre este Ultimo aspecto depende de la oferta del proponente y se
revisaria en la etapa de transicion junto con los flujos correspondientes.

Observacién 9

DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacion abierta 005-2020 LA
% |PREVISORA 5.A. COMPANIA DE SEGUROS
PLIEGC DE CONDICIONES

46.1 Herramientas de  [Agradecemos nos pusdan compatir la estructura de |a encuesta de satisfaccion a
gestion realizary los volumenes de las encuestas realizadas

Respuesta
Esta informacion se detallara en la etapa de transicion.

Observacién 10
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DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacion abierta 005-2020 L& _
4.6.1. Herramientas de R . R .
10 |PREVISORA 5.4 COMPANIA DE SEGUROS 16 por cuanto tiempeo debemos realizar la custodia de grabaciones
estion
PLIEGO DE CONDICIONES g

Respuesta
Como se menciona en el numeral 4.17. SOLUCION PARA LA GRABACION Y
CONSULTA DE LLAMADAS:

...() Permitir consulta de las grabaciones telefdnicas realizadas y atendidas en la mesa de
servicio con una capacidad en linea minima de los ultimos seis (6) meses y manejar un
historico de 36 meses ()...

Las grabaciones de las llamadas telefénicas deberan ser entregadas a La
Previsora S.A durante la etapa de cierre.

Observacion 11

DO(‘.UMENTO!SE(‘.CIGN I\IUMERAL;’(‘APiTULO PREGUNTA
Invitacion abierta 005-2020 LA A6LH ientas d dentra del plan de continuidad del servicio debemaos incluir continuidad de la
11 |PREVISORA 5.A. COMPANIA DE SEGUROS o EI’I’E:-’I!En as e operacién en sede alterna de ser asi agradecemos confirmar el porcentaje de la
estién . . .
PLIEGO DE CONDICIONES £ operacion en el cual debemos incluir en el BCP
Respuesta

El proponente debera estipular en su propuesta la capacidad de su centro alterno para la
operacion del servicio de Mesa de Servicio, garantizando cumplir con los ANS establecidos con
la entidad.

Observacion 12

DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacion abierta 005-2020 LA
12 |PREVISORA S.A COMPANIA DE SEGUROS
PLIEGC DE CONDICIONES

461 Herramientas de  |la entidad proporcionara herramienta de office 365 a cada uno de los asesores para
gestion uso de teams y corred o esta sera proporcienada por el proveedor

Respuesta
Como se menciona en el numeral 4.16. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA
PUESTA POR EL OFERENTE:

...() El oferente favorecido deberd proveer e instalar toda la infraestructura tecnoldégica
tanto de hardware, software, canales de comunicacion, Lan, entre otros, necesaria para
cumplir a cabalidad con el servicio ofertado, canales de comunicacion entre la sede donde
se encuentren los agentes de la mesa de servicio y el datacenter principal de LA PREVISORA
S.A., canal de comunicaciones entre el sitio alterno de la mesa de servicio y el datacenter
alterno de LA PREVISORA S.A. (estos canales deberdn manejar elementos de encripcion y
cumplir con lo establecido en la circular 029 de 2019 de la Superintendencia Financiera de
Colombia), en dado caso que el oferente entre en DRP deberd estar en capacidad de
soportar la operacion en su sitio alterno con equipos de computo para los analistas junto
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con todas las herramientas necesarias para prestar adecuadamente el servicio, entre otros

()...

Observacion 13

DOCUMENTQ / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacion abierta 005-2020 LA
13 [PREVISORA S.A COMPANIA DE SEGUROS
PLIEGO DE CONDICIONES

46.1. Herramientas de  |agradecemos confirmar los volumenes actuales de llamadas ingresadas a la linea
gestion 018000 tanto de fijos como de moviles

Respuesta
Esta informacion se detallara en la etapa de transicion.

Observacion 14 (Ver con JEFA)

DO(:UMENTOJ'SECCIC’FN MUMERAL / CAPITULO PREGUNTA
Invitacion abierta 005-2020 LA A6LH ientas d Agardecemos confirmar las direcciones de instalacion de los datacenter de la
14 |PREVISORA S.A. COMPANIA DE SEGUROS o EI'I'E:-’I!EFI as e entidad tanto del principal coma el alterno y confirmar si debemos contemplar
estion
PLIEGO DE CONDICIONES £ costos de crossconexion
Respuesta

El data center principal se en cuenta ubicado actualmente en la sede principal en Casa Matriz
Calle 57 # 9 — 07, Bogota y centro alterno se encuentra ubicado actualmente en Medellin en la
direccion La América: Cra 77 # 39B — 16.

Sin embargo el proponente debe contemplar por lo meno 2 traslados durante la vigencia del
contrato.

Observacién 15

DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacien abierta 005-2020 LA

4.6.1. Herramientas de  |cuantas encuestas aleatorias se realizaran mensualmente en calidad y que aht
15 |PREVISORA S.A. COMPANIA DE SEGUROS

gestion tienen estas encuestas
PLIEGO DE CONDICIONES
Respuesta
Sera un nuevo proceso para implementar, por ende, no se tienen estadisticas al
respecto.

Observacién 16

DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULD PREGUNTA

Invitacion abierta 005-2020 LA
16 [PREVISORA S.A. COMPANIA DE SEGUROS
PLIEGO DE CONDICIONES

46.1. Herramientas de  |solo las personas de la mesa tendran acceso a la herramienta de pgr o mas
gestian usuarios de la entidad

Respuesta

No es clara la observacion, sin embargo, la herramienta de PQRs de La Previsora
S.A. es administrada por el area de servicio al cliente y a la cual tienen acceso los
usuarios de La Previsora S.A. Esta herramienta es completamente independiente
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de la herramienta de gestion (ITSM) que debe implementar el adjudicatario como
se expone en el pliego de condiciones.

Observacion 17

DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacién abierta 005-2020 LA .
461 Herramientas de .
17 |PREVISORA 5.4 COMPANIA DE SEGUROS 6 cuantas pgr son radicadas mensualmente
gestion
PLIEGO DE CONDICIONES =

Respuesta
Esta informacién se entregara en la etapa de transicion a detalle, sin embargo, se
pueden estimar entre 0 y 3 PQRs mensuales.

Observacioén 18

DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

En referencia a las certificaciones de experiencia laboral, en la pagina 36; Indica

. R que las certificaciones de los candidatos deben venir con unos campos especificos,
Invitacion abierta 005-2020 LA

18 |PREVISORA S.A. COMPANIA DE SEGUROS
PLIEGO DE CONDICIONES

los cuales habitualmente no sen entregados por las empresas, por lo que seria
impartante mencionar que se entregarian las certificaciones laborales con los
datos generales ya que con la informacién especifica no se alcanzarian a entregar
antes del tiempe indicado.

Respuesta

1. El pliego de condiciones de la invitacién abierta No. 005-2020 estipula que para
efectos de establecer si el proponente cumple o no cumple, este debera adjuntar una
certificacion en la cual se compromete a poner a disposicién del contrato el personal
minimo referenciado en el pliego, segin lo estipulado en el numeral 3.3.2.
denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo del proveedor”, en los
siguientes términos:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Para efectos de la adjudicacion del contrato y para establecer si el proponente CUMPLE o
NO CUMPLE, deberd adjuntar con su propuesta una certificacion firmada por su
representante leqgal donde manifieste que de adjudicdrsele el contrato se compromete a

(..)

2. Por otro lado, el mismo 3.3.2. denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo
del proveedor” determina el momento en el cual el proponente seleccionado debera
aportar los soportes del personal a cargo del proveedor, asi:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()
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Previo a la suscripcion del contrato y dentro de un término mdximo de diez (10) dias
hdbiles contados a partir de la adjudicacion del mismo, EL PROVEEDOR deberd entregar
las hojas de vida, el rol que desempefiard, copia de los titulos obtenidos, de la tarjeta

profesional y de las certificaciones de experiencia laboral de los perfiles relacionados en el
cuadro anterior.

Si el proveedor llegase a ejecutar el contrato con roles que no cumplan las calidades
solicitadas en este pliego de condiciones, serd causal de terminacion inmediata y unilateral
del contrato. (...)”

Observacién 19

DOCUMENTO,-‘SECCIGN NUMERAL,-’(‘APiTULO PREGUNTA
Invitacion abierta 005-2020 LA En la pagina 37 se indica que si se solicitan cambios de personal deberan
19 |PREVISORA S.A. COMPANIA DE SEGUROS realizarse de manera inmediata, importante mencionar los ans con el fin de contar
PLIEGO DE COMDICIONES con el tiempo requerido de reclutamienteo, seleccion, capacitacion y contratacion.
Respuesta

En el caso de requerirse durante la ejecucion del contrato cambios de personal, éstos
deberdn ser reemplazados en un término no superior a cinco (5) dias hdbiles, por personas
que cumplan con los mismos requisitos o superiores;

Observacion 20

DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacién abierta 005-2020 LA
20 |PREVISORA 5.4 COMPANIA DE SEGUROS Cual es el perfil del formador a nivel academico y de experiencia?
PLIEGO DE CONDICIONES

Respuesta
No es clara la observacion, dentro del servicio a contratar y en el pliego de
condiciones no se hace referencia a un recurso de tipo formador.

Observacion 21

DOCUMENTO / SECCION MUMERAL / CAPITULD PREGUNTA

Invitacion abierta 005-2020 LA
21 |PREVISORA 5.4 COMPANIA DE SEGUROS Quien lidera la formacien inicial de grupos de técnicos en fase de implementacion?
PLIEGO DE CONDICIONES

Respuesta

El liderazgo en todos los aspectos de la implementacién del proyecto esta a cargo
del adjudicatario, dénde La Previsora S.A actuara como facilitador para el proceso
de empalme con el proveedor actual, asi como el proceso de transicion.

Observacioén 22
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DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULD PREGUNTA

Invitacion abierta 005-2020 LA
22 [PREVISORA S.A. COMPANIA DE SEGUROS
PLIEGO DE CONDICIONES

Cual es el umbral de aprobacion de técnicos nuevos en fase de entrenamiento
inicial?

Respuesta
No es clara la observaciéon, sin embargo, tener en cuenta el numeral 3.3.2
EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR: 31

... (JEL PROPONENTE es libre de establecer en su propuesta el numero de personas a utilizar
en el desarrollo de los servicios contratados, de acuerdo con el enfoque de organizacion
que le dé a los mismos, pero debe garantizar como minimo el personal relacionado en el
cuadro detallado mds adelante. Los perfiles deberdn ser los mismos durante el desarrollo
total de las actividades objeto del contrato () ...

Observacion 23

DOCUMENTQ / SECCION NUMERAL / CAPITULD PREGUNTA

Invitacion abierta 005-2020 LA
23 |PREVISORA S.A. COMPANIA DE SEGUROS
PLIEGO DE CONDICIONES

Existen aplicativos de prueba que faciliten el proceso de aprendizaje en fase de
formacicn inicial de tecnicos?

Respuesta
Existen aplicativos de prueba, su uso se validara en la etapa de transicion.

Observacion 24

DOCUMENTQ / SECCION NUMERAL / CAPITULD PREGUNTA

Invitacién abierta 005-2020 LA
24 |PREVISORA S.A. COMPANIA DE SEGUROS Se contemplan sesiones de capacitacion? Cuantas horas al mes?
PLIEGO DE CONDICIOMES

Respuesta
Se contemplaran sesiones de capacitacion, sin embargo, esto hace parte de la
etapa de transicion, donde se validaran temarios, intensidad horaria, etc.

Observacién 25

DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacidn abierta 005-2020 LA
25 [PREVISORA S.A COMPANIA DE SEGUROS
PLIEGC DE CONDICIONES

Cual es la duracion de la formacion inicial para tecnicos nuevos que ingresen al
servicio?

Respuesta
Se contemplaran sesiones de capacitacién, sin embargo, esto hace parte de la
etapa de transicion, donde se validaran temarios, intensidad horaria, etc.

Observacioén 26

DOCUMENTQ / SECCION MUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacion abierta 005-2020 LA 3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL |De acuerdo a la situacion actual del pais con relacion a COVID 18 y la incertidumbre
26 |PREVISORA 5.4 COMPANIA DE SEGUROS | DEL PERSOMNAL A CARGO DEL |de trabajar de forma presencial se puede hacer soporte remoto a los diferentes

PLIEGO DE CONDICIONES PROVEEDOR tikets, es decir tener teletrabajo?
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Respuesta

Se revisara la opcion y para ciertas posiciones, aclarando que todo al respecto
sera revisado en conjunto entre el adjudicatario y La Previsora S.A siempre con
base en las disposiciones del Gobierno Nacional.

Observacion 27

DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacion abierta 005-2020 LA 3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL . . - .
Queé porcentaje de tikets son atendidos de manera remota y que % de manera
27 |PREVISORA 5.4, COMPANIA DE SEGUROS | DEL PERSOMAL A CARGO DEL resencial
PLIEGO DE CONDICIONES PROVEEDOR " '
Respuesta

Como se menciona en el item PENALIZACIONES (Incumplimiento de ANS e
indicadores), se deben atender de manera remota dentro de los ANS el 70% de

los tickets.
Mide el porcentaje de <70% y > 60% =
incidentes atendidos en el 2% de descuento
primer contacto VSM
B tai J <60% y >50% =
orcentaje e
, ) 4% de descuento
tiquetes
i | >= 70% VSM
resueltos en e
. <50% y >40% =
primer contacto.
6% de descuento
VSM

<40% = B% de
descuento VSM

Observacioén 28

DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacion abierta 005-2020 LA 3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL _ . . .
En cada una de las sedes de |a previsora donde se requiere atencién se tendran

28 [PREVISORA S.A COMPANIA DE SEGUROS | DEL PERSONAL A CARGO DEL . . -
puestos de trabajo para los funcionarios del proveedor?
PLIEGC DE CONDICIONES PROVEEDOR
Respuesta

Como se menciona en el numeral 4.5. CONDICIONES A CUMPLIR RESPECTO
DE LOS RECURSOS DE PERSONAL A SU CARGO

...”Para las personas que presten los servicios In House descritos en el cuadro del numeral
3.3.2, LA PREVISORA S.A. suministrard puestos de trabajo en las oficinas de la compaiiia,
los cuales contardn con la infraestructura fisica minima requerida para su operacion,
(puerto de red, y toma de corriente regulada)...”

Observacioén 29
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DOCUMENTQ / SECCION MUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacion abierta 005-2020 LA
2% |PREVISORA 5.4 COMPANIA DE SEGUROS
PLIEGO DE COMDICIONES

4.1 3 Estadisticas del Se pueden establecer diferentes formas de apoyo virtual para atender todos los
sernvicio tikets sin que halla atencion presencial?

Respuesta
Es viable teniendo en cuenta la calidad del servicio, los ANS y contar con la
aprobacién de La Previsora S.A, primaran siempre los términos del pliego de
condiciones.

Observacion 30

DOCUMENTQ / SECCION NUMERAL / CAPITULD PREGUNTA

Invitacién abierta 005-2020 LA
30 |PREVISORA 5.4 COMPANIA DE SEGUROS 4141 Cuantas personas estaran en sitic, casa matriz
PLIEGO DE CONDICIONES

Respuesta

Son aquellas personas marcadas en el numeral 3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL
DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR con “(Dedicacion en Sitio)” en el
cuadro de personal minimo requerido para la operacion.

Observacion 31

DOCUMENTQ / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacion abierta 005-2020 LA
31 [PREVISORA 5.4 COMPANIA DE SEGUROS 4142 Tx24x365
PLIEGO DE CONDICIONES

Respuesta
No es clara la observacion y/o pregunta.

Observacién 32

DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacion abierta 005-2020 LA
32 |PREVISORA S.A. COMPANIA DE SEGUROS 41432 chatbot: Hoy en dia se cuenta con I+inea 018007 La entregan o sera nueva?
PLIEGO DE CONDICIONES

Respuesta
La linea 018000, debe ser proporcionada y/o asumida por el adjudicatario como se
solicita en el numeral 4.14.2. Medio de atencion de requerimientos e incidentes

...() Linea telefénica 018000 y una linea telefénica directa para Bogotd soportadas en un
PBX que dé cumplimiento a los indicadores definidos, exclusivas para LA PREVISORA S.A. el
numero de la linea 018000 finalizado el contrato deberd ser cedido a LA PREVISORA S.A.a
menos que esta rechace la cesion () ...

Observacioén 33

DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacién abierta 005-2020 LA
33 |PREVISORA S.4. COMPANIA DE SEGUROS 4142 Cdanto tiempo toma la capacitacion que inicialmente dictara LA PREVISORA?
FLIEGO DE COMDICIONES
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Respuesta
Se contemplaran sesiones de capacitacion, sin embargo, esto hace parte de la
etapa de transicién, donde se validaran temarios, intensidad horaria, etc.

Observacion 34

DOCUMENTQ / SECCION MUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacidn abierta 005-2020 LA
34 |PREVISORA 5.4 COMPANIA DE SEGUROS
PLIEGO DE COMDICIONES

Por favor compartir la volumetria por dia de un mes tipo para conocer la distribucion
de los casos en los diferentes dias de |a semana

Respuesta

La informacion para efectos del proceso esta contenida en el numeral 4.1.
INFORMACION BASICA DEL SERVICIO, los detalles adicionales seréan
compartidos al adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacién 35

DOCUMENTQ / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

Invitacién abierta 005-2020 LA
35 |PREVISORA 5.4, COMPANIA DE SEGUROS
PLIEGO DE COMDICIONES

Por faver compartir 1a volumetria por intervalo de una semana tipo para conocer la
distribucion de llegada de los casos

Respuesta

La informacion para efectos del proceso esta contenida en el numeral 4.1.
INFORMACION BASICA DEL SERVICIO, los detalles adicionales seréan
compartidos al adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacion 36

DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

iQuien proporciona los equipos para los agentes in house? ilos espacios que

36 |PLIEGO DE CONDICIONES . - . . -
utilizaran dichos asesores se entregaran a titulo de comodato precario?

Respuesta
Como se menciona en el numeral 4.16. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA
PUESTA POR EL OFERENTE:

...() El oferente favorecido deberd proveer e instalar toda la infraestructura tecnolégica
tanto de hardware, software, canales de comunicacion, Lan, entre otros, necesaria para
cumplir a cabalidad con el servicio ofertado, canales de comunicacion entre la sede donde
se encuentren los agentes de la mesa de servicio y el datacenter principal de LA PREVISORA
S.A., canal de comunicaciones entre el sitio alterno de la mesa de servicio y el datacenter
alterno de LA PREVISORA S.A. (estos canales deberdn manejar elementos de encripcion y
cumplir con lo establecido en la circular 029 de 2019 de la Superintendencia Financiera de
Colombia), en dado caso que el oferente entre en DRP deberd estar en capacidad de
soportar la operacion en su sitio alterno con equipos de computo para los analistas junto
con todas las herramientas necesarias para prestar adecuadamente el servicio, entre otros

()...
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Observacion 37

DOCUMENTO!SECCIGN NUMERAL,-‘(‘AP‘iTULO PREGUNTA
37 |PLIEGO DE CONDICIONES &Habra un limite mensual a los descuentos frente al VEM?
Respuesta

Como se menciona en el item PENALIZACIONES (Incumplimiento de ANS e
indicadores):

...() El descuento, se aplicard sobre el costo fijo mensual en la factura correspondiente al
mes siguiente en el cual se presento el incumplimiento y debe venir discriminado como item
aparte. La sumatoria de los descuentos no podra sobrepasar el 20% de la facturacion
total del oferente, en caso de ser asi, se evaluardn conjuntamente las causas y
determinardn los correspondientes planes de accion ya que es evidencia de un servicio
deficiente () ...

Observacién 38

DOCUMENTO / SECCION MUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

éCual sera el términe de sclucién de controversias derivadas del Contrato? :Este
38 |PLIEGO DE CONDICIONES o . . .
procedimiento se llevara a cabo previo a la aplicacion de descuentos?

Respuesta

Se evaluara ante un incumplimiento si la causa fue por evento fortuito o un factor
externo para efectos de la penalizaciéon o no del indicador, sin embargo la meta se
mantiene tal y como reposa en el pliego de condiciones dado que es
responsabilidad del proponente ejecutar lo necesario para cumplir los indicadores.

Observacién 39

DOCUMENTO / SECCION NUMERAL / CAPITULO PREGUNTA

éQué pasa cuando los requerimientos son recibidos justo antes de finalizar la

3% |PLIEGO DE CONDICIONES .
jornada laboral? élas horas son habiles?

Respuesta

Los ANS estan expresados en horas habiles segun los horarios definidos para el
servicio, tener en cuenta como se menciona en el numeral 4.11. Definicion de
Acuerdos de Nivel del Servicio:

...() La definicion de los ANS debe realizarse durante la etapa de transicion y pueden ser
ajustados durante la etapa de operacion, LA PREVISORA S.A. tiene ANS establecidos y
divulgados a los usuarios que se deben revisar en conjunto para validar su divulgacion,
continuidad o modificacion en el desarrollo del contrato a realizar ()...
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26. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA COLSOF

Observacion 1

Cual es la fecha estimada por la Previsora S.A Compania de Seguros para
que el Recurso Humano inicie labores?

Respuesta

Como se menciona en el numeral 4.2. ETAPAS DE LA EJECUCION DEL
CONTRATO, la fecha de inicio del contrato serd en la etapa de transicion a partir
de la fecha de aprobacion de las garantias

ETAPA

DURACION o
PERIODO

DETALLE

Transicion

Iniciara a contarse a
partir de la fecha de
aprobacion de las
garantias y hasta el 30
de septiembre de
2020.

En esta etapa no se generaran pagos, es
decir, que todos los costos seran asumidos
por el proponente seleccionado y sin costo
para LA PREVISORA S.A.

En dicha etapa, el oferente seleccionado
debera realizar la entrega del disefio,
construccion e implementacion de la

Operacion del servicio.

Operacion

Iniciara a contarse a
partir del 1 de octubre
de 2020 hasta el 31 de

La etapa de Operacion contara con una
fase inicial de afinamiento que tendra una
duracion maxima de 2 meses en la cual el

El tiempo esperado de duracion de la etabé de transicion es de 2 meses y el de
aprobacion de garantias debe ser el menor posible para que el adjudicatario inicie
etapa de transicion el 1ro de Agosto de 2020 como fecha estimada.

Observacion 2

2. Se solicita a la entidad aclarar si en la Etapa de Cierre se generara pagos

para el contratista?
Respuesta

Los meses de la etapa de cierre seran pagados normalmente.

Observacion 3

En el Numeral 5.3 Valores Agregados. Por favor confirmar si las campafas
son 2 por ano., es decir 6 en total durante los 36 meses 6 son 2 durante la
ejecucion del contrato?

Respuesta
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Agradecemos su comentario, las campafas deben ser minimo 2 cada semestre
como lo dicta el numeral 5.3. VALORES AGREGADOS 50 PUNTOS.

Observacion 4
4. En relacidon al numeral 3.3.1 Experiencia del Proponente se solicita lo
siguiente... e En cada certificacién se debera expresar la calidad con la que se presté el
servicio, con niveles de calificacion excelente, bueno, cumple a satisfaccion, etc,
identificando plenamente la calificacion de la prestacion del servicio por parte del ente
certificador”... se solicita a la entidad retirar este concepto en las Certificaciones
debido a que las entidades no siempre suscriben los certificados de
experiencia con un concepto de evaluacidn. Se sugiere a la entidad solicitar

el Acta de Liguidacion de contrato.
Respuesta
Agradecemos su observacion, La Previsora no realizara modificacion alguna al iten en
referencia.

Observacién 5

5. Entrega del histérico de requerimientos, incidentes, p,s, c
cmdb bases de conocimiento actuales para cargue en la Rueva
herramienta. Pag. 45
Pregunta: Se solicita amablemente a la entidad permitir la consulta de es

histéricos en una BD alterna. Las arquitecturas, métodos, campos de
informacidn, versiones de dichas herramientas, difieren entre fabricantes (e
incluso, entre las versiones del mismo fabricante), de manera que tratar de
importar esa informacion a herramientas de ultima generacion, con procesos
alineados a un marco de referencia ITIL evolucionado y en ultimas versiones,
crea complicaciones y sobrecostos innecesarios a la entidad. Lo importante
es que esté disponible la informacién para consulta, pero no necesariamente
importada a la nueva plataforma adquirida.

Respuesta

Se confirma que los casos pueden disponerse para visualizacibn a manera de
consulta. El método se revisara en conjunto entre el adjudicatario y La Previsora
S.A en la etapa de transicion, ya que se entiende que no existe un estandar para
esta migracion y que esto reviste particularidades que merecen ser revisadas a
detalle, sin embargo, se deben gestionar todos los casos en la etapa de transicion
en la antigua plataforma para que sean gestionados y cerrados, o los que queden
en estado abierto deberan ser registrados manualmente en la nueva plataforma.
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Observacion 6
6. Integracion con la Herramienta Teams de Office 365. Pag. 80

Pregunta: Por favor especificar de forma mas detallada el alcance de esta

iIntegracion.
Respuesta
La herramienta de solucion del oferente debe estar en la capacidad de integrar el
canal de comunicacién interno TEAMs, esto con el fin de simplificar los canales de
comunicacion de los usuarios.

Un ChatBot integrado a Microsoft Teams puede asignarse a un chat o a un canal
privados, el uso de bots puede ser administrado desde Office 365, con el fin de
alimentar una base de conocimiento o consulta proactiva, asi como si un usuario
usa el canal de Teams para informar un incidente o requerimiento, pueda ser
identificado por el Chatbot para su atencion o gestion de caso.

Se aclara que el canal Chatbot sera un nuevo canal de atencién y recepcion de
solicitudes, por lo cual no existen estadisticas al respecto.

Observacion 7

7. Se debe habilitar un Chatbot como canal de comunicacién para los reportes
de los usuarios, el cual debe poderse acceder desde la intranet de LA
PREVISORA S.A. e integrarse con Microsoft Teams. Pag. 80
Preguntas: Se solicita amablemente a la entidad aclarar si se requiere que
la herramienta de Chatbot esté integrada con Teams, o si se requiere un
ChatBot con la Mesa de Servicio y que a través de ella se realice una
integraciéon con Microsoft Teams. En cualquier caso, por favor aclarar el
alcance de esa integracién.

Respuesta
Se requiere un ChatBot con la Mesa de Servicio y que a través de ella se realice
una integracién con Microsoft Teams.

Observacion 8
8. Debido a que el proceso se debe estructurar de la mejor manera teniendo en

cuenta que dentro de la propuesta se debe anexar documentacion técnica se
solicita a la entidad aplazar el cierre del proceso en 3 dias habiles.

Respuesta
Revisar Adenda N°1 del proceso de Invitacién Abierta No. 005-2020 publicada en
el sitio web de La Previsora S.A.
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27. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA AXITY

Observacion 1

Pl:g':-n(a DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA
1 005_2020_pliegoCondiciones IWNZ\.-'DITCAFEI?QI\JDESQE\”'IFADE LA Pecepcidn de propuestas. Pagina 14 E:r;n::sr:g:[52[:l:zic:[pa::Seruli:rs;esu;;rdaeq;eaysoe,aaa;a?tliiladd: ;Ispé?SS
am. yhastalas 200 p.m., via coreo electrénica
Respuesta
Revisar Adenda N°1 del proceso de Invitacion Abierta No. 005-2020 publicada en
el sitio web de La Previsora S.A.
Observacion 2
PleNg':-nla DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION { PREGUNTA
z2 005_z020_plegoCondiciones SSLZFE;FT.EESIEEEIRAJA;EGFEIEEL g?ei‘iliotll‘:]ordinador de mesa de sewicio [Dedicado en siio rD:c:::;:r:u:elrr‘\tfzr:noahrfit::r?s';;:\cf::;is:? is"l‘:écT::r:::":f":::;l::n';:
PROVEEDOR: ciudad v zede donde estarian esos recurso
Respuesta
Son aquellas personas marcadas en el numeral 3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL
DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR con “(Dedicacion en Sitio)” en el
cuadro de personal minimo requerido para la operacion las que estaran en Casa
Matriz (Bogotd), salvo los recursos de Cali y Medellin que estaran ubicados en las
sedes de La Previsora S.A. respectivamente.
Observacion 3
P':g':'ma DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA
45 SEXPERIENCIAY PERFIL Ateujcién de Gasus repurlados. por las sucursa.\’es a nivel|De manera atenta SD|iDilar.nos confimar si las labores de realiz.ar toma
e e T R SRR
Respuesta
El primer filtro de atencién lo hace la mesa de ayuda usando conexion remota al
PC de ser necesario.
Observacion 4
PleNg':;lla DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA
3.3.2EXPERIEMCIA Y PERFIL Un (1) Documentador [dedicado en sitia), Solicitamos de manera atenta a La Previsora, considerar que este perfil
4 005_20z0_pliegoCondiciones DEL PERSOMAL & CARGO DEL (- Ingeniero de: Sistemas, Electrénico, Telecomunicaciones,|pueda ser Tecndlogo wo estudiando de Ingeniero de: Sistemas.
PROVEEDOR: Industrial o Afines Electrénica, Telecomunicaciones, Industial o Afines
Respuesta

"Titulo de Formacién Técnica, tecnoldgica, aprobacion de minimo 5 semestres de
Formacion Universitaria Profesional o profesional en Ingenieria de Sistemas,
Electrénico, Telecomunicaciones, Industrial o demas carreras afines relacionadas
al sector de TL."

Observacién 5



>
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Nro.

Pregunta | POCUMENTO HUMERAL TEXTO OE REFERENCIA DBSERVACION ! PREGUNTA
2.3, 2EHPERENCIAY PERFIL Comedidamente salicitamos a La Previzora, considerar la farmacién de
S 005_z020_plegoCondiciones EEEEEESSE:QLACAHGD DEL (Perfiles Tecrdlage dento de los perfiles sclicitadas. -
Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario y manifiesta que este requisito se
mantendréa sin modificaciones
Observacion 6
Pr:g':;nta DOCUMENTO NUMERAL TEXTOD DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA
B 005_2020_pliegoCondiciones 13 Pagina3 ¢0ue tipo de actividades de propésito especilico se pueden presentar?
Respuesta
Un caso tipico de uso de este costo variable es la implementacion de un software
a nivel nacional que requiera de personal adicional a la operacion o la
implementacién de un proyecto que requiera de personal técnico adicional a la
operacion.
Observacion 7
P':g':'ma DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA DBSERVACICON ! PREGUNTA
¥ 005_2020_pliegaCandiciones 332 Pagina 32 iOperadores de ler nivel son dedicadas?
Respuesta
Los operadores de Nivel 1 deben ser dedicados.
Observacion 8
Pr:g':-nta DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA
8 005_2020_pliegaCondicionss 332 Pagina 34 ii‘:;u?;isol‘e}mas operativos se tienen en servidores que se dard soporte en
Respuesta
El sistema operativo en servidores es Windows Server.
Observacion 9
PIENg':-nIa DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA
3 005_2020_plegaCondiciones  |3.3.2 Pagina 34 fi“fs‘i‘izss‘iedeaf;f;:;:::’:sz:iiﬁ;if”e”E”‘a‘”f'a“"”m”"ade
Respuesta
El alcance de la mesa de servicios comprende la configuracién de red bajo los
protocolos y disposiciones de La Previsora S.A. Lo correspondiente al cableado
estructurado y puntos de red no estan en el alcance del servicio. Ver numeral
4.14.3. Soporte a equipos.
Observacién 10
PleNg':-nla DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION { PREGUNTA
10 005_z020_pliegoCondiciones 3.3.2 Pagina 394 Qué motores de bases de datos tienen?
Respuesta

La Previsora S.A. cuenta con motores de base de datos SQL y Oracle.
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Observacion 11
Pl:lg':-nta DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFEREMCIA OBSERYACION ! PREGUNTA
1 005_2020_pliegoCondiciones 3.3.2 Pagina 35 iDocumentador estara en sede del proponents 7
Respuesta
Si, el documentador debe estar en las instalaciones de La Previsora S.A.
Observacion 12
Pl:g':-nla DOCUMENTO NMUMERAL TEXTO DE REFERENCIA DBSERVACION ! PREGUNTA
12 005_2020_plegoCondiciones 332 Pagina 35 Cudl seria el aplicativo de gestidn de activos actual o CMOB?
Respuesta
La herramienta de gestion actual es CA.
Observacion 13
PleNg':-nla DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION { PREGUNTA
13 005_2020_plegoCaondiciones 3.3.2 Pagina 35 (Tarjeta profesional es obligatoria para todos los roles?
Respuesta
Agradecemos su comentario y le solicitamos dar alcance a lo dispuesto en el
numeral 3.3.2. denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo del
proveedor” cuadro de personal minimo para el servicio.
Observacion 14
Pl:g':-nta DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA DBSERVACION ! PREGUNTA
% |005_2020_pliegoCondicionss  |3.3.2 Pagina3? B o L% oo e sblecerun empopor
Respuesta
En el caso de requerirse durante la ejecucion del contrato cambios de personal, éstos
deberdn ser reemplazados en un término no superior a cinco (5) dias hdbiles, por personas
que cumplan con los mismos requisitos o superiores;
Observacion 15
p':g':'ma DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERYACION { PREGUNTA

15

005_2020_pliegeCondisiones  [4.12 Pagina 38

iLos sopones en sitioy de segundo nivel en ciudades diferentes a Bogaord
seran sin dedicacién?

Respuesta

..”La Mesa de Servicio debera contar con personal contratado directamente por el
oferente para soporte en sitio a demanda en las ciudades principales donde LA
PREVISORA S.A. tenga presencia directa o indirecta: Bogota (fuera de Casa
Matriz), Cali, Medellin (Front y Back), Barranquilla. Para las demas ciudades donde
Previsora tenga presencia deberd asegurar el soporte que se requiera por
demanda, el proveedor podra subcontratar, garantizando los niveles de servicios
establecidos...”

Observacion 16



>
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p.:g':}.:a DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION { PREGUNTA
- 0052070 pisgeCondiviones|413 Pagina33 inos pusden proporcionar el detalle de los casos por nivel (tery 2do nivel)

y por tipo [infraestiuctura, redes, Datos, aplicaciones)?

Respuesta

Esta informacion se suministrard en detalle al adjudicatario en la etapa de

transicion.

Observacion 17

Nro.

Pregunta DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION { PREGUNTA
7 005_2020_pliegeCondiciones |42 Pagina 41 32::}f;j]”dd:bl”:e‘fefﬁ°g‘::§;§'{;‘°£;g§g§'°'én[ab'c‘b“'d”de
Respuesta
Es correcto el entendimiento de la empresa Axity.
Observacion 18
Fl:gl:;nta DOCUMENTOD NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA
5 005 2020_sliegaCondisiones 4.3 Paginad? ;&:p.;&:z:[c:?n del personal sera en instalaciones de la previsora o del
Respuesta
Como se menciona en el numeral 4.14.1. Ubicacion de la Mesa de Servicio,
...() El oferente debe tener las instalaciones, la infraestructura y el recurso humano
de Mesa de servicio de nivel 1 fuera de las instalaciones de LA PREVISORA S.A,,
el personal de soporte en sitio, soporte de aplicativos core, gestion de accesos,
infraestructura, procesamiento de datos, ofimatica, documentador y gestién de
activos tendrén sus puestos de trabajo en Casa Matriz ()...
Observacion 19
Pl:g':-nta DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERYACION ! PREGUNTA
B |005.2020 plegolondeiones | 4.4.1- Pagna 45 e e o ot sl
Respuesta
La herramienta de gestion (ITSM) actual es CA
Observacion 20
Pl:g':-nta DOCUMENTOD HUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA
20 005_2020_piegoCondiciones  |4.4.1-c-o Pagina 45 iLainstalaciin, corfiguraciin y orgue delanueraherramienta deberd
Respuesta
Es correcto el entendimiento de la empresa Axity.
Observacion 21
Pl:gl:-nta DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA

21

005_2020_pliegeCondiciones |45 Pagins 54

#5e puede contemplar un mayar tiempo de reemplazdo debido al procesa
de consecucidn de personal segin especificacién de conocimienta?

Respuesta
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En el caso de requerirse durante la ejecucion del contrato cambios de personal, éstos
deberdn ser reemplazados en un término no superior a cinco (5) dias hadbiles, por personas
que cumplan con los mismos requisitos o superiores;

Observacion 22

Hro.

Pregunta DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA

iLagestion de activos y control de inventarios incluye al Hardware w

2 005_2020_pliegoCondiciones 4.8.1 Paginas3 Sioftw are de |a infraestructura de Red y demas)?

Respuesta
Es responsabilidad del adjudicatario la implementacién y actualizacion de la CMDB
como se menciona en el numeral 4.8.2. Activos de Hardware item:

....”Con el fin de llevar a cabo una completa administracion de los equipos cubiertos en el
servicio, el oferente deberd realizar el cargue en la base de datos del inventario inicial de
la infraestructura de TI. Dicho inventario debe mantenerse actualizado por parte del
oferente en la CMIDB teniendo en cuenta los reemplazos, interrelaciones, dependencias,
altas, bajas, reasignaciones, actualizaciones y traslados de los equipos soportados bajo
este contrato y descritos en la linea base...”

Los equipos mencionados son parte de la gestion de la configuracion y de
activos de hardware como se menciona en los numerales 4.8. GESTION DE
ACTIVOS, 4.8.2. Activos De Hardware y 4.10. METODOLOGIA PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIOS. El soporte corresponde a la infraestructura
ofimética y aplicaciones como se menciona a lo largo del numeral 4.14. ESQUEMA
DE LA MESA DE SERVICIO

Observacion 23

Nro.

Pregunta DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA DOBSERVACION { PREGUNTA
frac) 005_2020_pliegoCondisionss a1 Pagina Tl iSe en.t.lende que el WVSM para calcular las penalizaciones es el mismao
costo fijo mensual ?
Respuesta

Es correcto el entendimiento de la empresa Axity.

Observacion 24

Nro.

Pregunta DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA
. . JOperadores de soporte en sitio regionales estaran en sede del
24 005_2020_plegaCondiciones 4.14.1 Pagina &1 proponente?
Respuesta

Los operadores de soporte en sitio regionales (Cali y Medellin) estaran en las
instalaciones de La Previsora S.A.

Observacion 25



@
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p.:'g':'ma DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA
25 005_2020_pliegoCondiciones 4.14.7 Pagina &1 $0ué servicios se deben prestar 724 [ler Mivel, 2do Nivel, soparte en sitia)
—2020_plieg -1 9 & que tipe de disponibilidad se iefiers este aticula?
Respuesta

La disponibilidad 24*7*365 hace referencia a los canales de atencion y recepcion
de casos descritos en el numeral 4.14.2. Medio de atencidén de requerimientos e
incidentes:

Pagina Web con autenticacion por directorio activo para uso interno y

externo (sitio seguro) con ambiente grafico amigable y de facil uso por

parte del usuario final.

Chatbot.

Linea telefonica 018000 y una linea telefonica directa para Bogota
soportadas en un PBX que de cumplimiento a los indicadores definidos,
exclusivas para LA PREVISORA S.A. el numero de la linea 018000
finalizado el contrato debera ser cedido a LA PREVISORA S.A.a menos
que esta rechace la cesion.

Se debe implementar y configurar un IVR que permita gestionarse de
forma dinamica tanto para sus niveles como para los mensajes al usuario
final.

Autogestor de contrasefias para directorio activo y los demas sistemas de
informacion de la compania

Observacién 26

Pregunca | DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION { PREGUNTA
26 005_z2020_plegoCondiciones 4.14.3 Pagina 83 iPor Favar describir a se refire Equipos de Terceros?
Respuesta

Equipos propiedad de “terceros” no dispuestos por La Previsora S. A para las
funciones de sus trabajadores.

Observacion 27

Nro.
Pregunta

DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA

7

005_2020_pliegoCondiciones 4.14.4 Pagina 84

iCudles serianlas cenificaciones requeridas en el soporte alos aplicativos
mizionales?

Respuesta

La referencia realizada a certificaciones en el numeral 4.14.4, obedece a las
certificaciones acreditadas en el perfil de las personas que desempefiardn los
diferentes cargos en el proyecto, no a certificaciones sobre conocimientos en los
aplicativos misionales.

Observacion 28



<

PREVISORA

p':g':'ma DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION { PREGUNTA
iSe entiende que |as distribuciones pragramadas de softw are, archivas,
28 |005.2020 phegelordiiones |414.6 Pagina B8 s aors e e cort e e el s acaps o cosans ez
o Incluve servidores u aplicativos misionales?
Respuesta
Aplica para equipos de usuario final, servidores y componentes de aplicativos de
la entidad.
Observacion 29
P|:g':-nta DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA DBSERVACICON ! PREGUNTA
i5Se entiende que tado el hardw are v aplicativos que soportan el semicio
29 005_2020_pliegeCondiciones 4.13 Pagina 33 [Herramisrita de gestidn MOS y demas aplicativos) estaran en
instalaciones del oferente?
Respuesta
Es correcto el entendimiento de la empresa Axity.
Observacion 30
Pl:'g':'ma DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION | PREGUNTA
30 |005_2020_plegoCondiciones |45 Pagina58 o BT (et el Ty o s s 80
Respuesta
Como se describe en el indicador, la meta es mayor o igual al 80% de clientes
satisfechos segun las encuestas realizadas a nivel de casos atendidos o encuesta
semestral de servicio y se debe garantizar el 75% del total de encuestas
respondidas por parte de los usuarios.
Observacion 31
Pr:g':-nta DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACICON ! PREGUNTA
5 entiende que la penalizacién de las Encuestas de satisfaccion
kil 005_2020_pliegoCondiciones 415 Pagina 88 respondidas por los ususrios atendidos e= = partir del 703 ([Descrito en la

pagina 7d)ula meta estaenel 7947

Respuesta

Se penaliza el indicador ante un cumplimiento inferior al 70%

<70% y > 60% =
2% de descuento

VSM
Encuestas de <60% >50% =
) o Cantidad de  encuestas °Y y
satisfaccion 4% de descuento

respondidas por los usuarios
respondidas por P P >=70% VSM
~|a los cuales la MDS les
los usuarios | lai <50% y >40% =
resuelve algun caso
9 6% de descuento

VSM
<40% = 8% de
descuento VSM

atendidos

Observacion 32
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Pl:g':-nla DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFEREMCIA OBSERVACION ! PREGUNTA
e oot S s issetet iy
Respuesta
Se penaliza el indicador ante un cumplimiento inferior al 95%
< 50% = 10% de
descuento VSM
>=50% y <65% =
6% de descuento
. .. |Mide la efectividad en la VSM
Nivel de servicio » i
. atencion de estos usuarios|>=95% >=65% y <75% =
usuarios VIP . .
de manejo especial 4% de descuento
VSM
>=75% y <95% =
2% de descuento
VSM
Observacioén 33
P':‘g':'ma DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION { PREGUNTA
1Sie entiende que |a penalizacion del Aotualizacion de bases de
33 005_z2020_plegoCondiciones 4.15 Pagina &3 conocimiento ez a partir del 353 (Desorito en la pagina Td) ulameta esta
en el 10037
Respuesta
Se penaliza el indicador ante un cumplimiento inferior al 95%
< 50% = 5% de
i descuento VSM
L Determina en parte la
Actualizacion de i del ient >=50% y <65% =
estion el conocimiento
bases de 9 . ] >=95% 3% de descuento
. propiciando la mejora
conocimiento . VSM
continua
>=65% y <75% =
2% de descuento
Observacion 34
Pl:g':-n(a DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA

34

005_z2020_plegoCondiciones 4.21

Pagina 33

iLabodega eirventario de activos tecnoldgicos estarad bajola
\esponsabiidad del propanente?

Respuesta

Para el servicio a contratar no aplica gestion de bodega de equipos ni repuestos.




Observacion 35

>
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Pl:g':-nla DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA
5 005_2020_plegsCondisionss %ESI;ZFF;;EESIEEE :;‘ gAPnEGFg"ﬁEL g:‘eﬂif':f’di”adc" de mesa de sewisio (Dedicads en stio rDeec:::;: r:uiei:tri:noal‘:it:?: S--SJZE!ZZ”Z? Isr.‘:cl,c3;:.::?0133.5;52
PROVEEDOR: ciudad y sede donde estarian esos recurso
Respuesta
Son aquellas personas marcadas en el numeral 3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL
DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR con “(Dedicacion en Sitio)” en el
cuadro de personal minimo requerido para la operacién las que estaran en Casa
Matriz (Bogota), salvo los recursos de Cali y Medellin que estaran ubicados en las
sedes de La Previsora S.A. respectivamente.
Observacioén 36
P':g':'ma DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA
3 5% SEWPERIENCIAY PERFIL F\teujcién de Gasus repurlados. por las suculsa.lres a nivel|0e manera atenta solicilar.nus confimar =i las labores de realiz.ar toma
% |005.2020 piegolondiciones | DEL PERSONAL ACARGODEL m' ygdmhlmubdldldd .TP"H ”‘.pdﬁ,‘ldl'm e e o
Respuesta
El primer filtro de atencion lo hace la mesa de ayuda usando conexién remota al
PC de ser necesario.
Observacioén 37
Pl:'g':'ma DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA DOBSERVACION { PREGUNTA
3.3.2EXPERIEMNCIA Y PERFIL Un (1) Documentadaor [dedicado en sitia), Solicitamos de manera atenta a La Previsora, considerar que este perfil
3T 005_2020_pliegoCondiciones DEL PERSOMAL & CARGODEL |- Ingeniera de: Sistemas, Electrdnico, Telecomunicaciones,|pueda ser Tecndlogo wo estudiando de Ingeniero de: Sistemas,
PROVEEDDR: Industrial o Afines Electrénico, Telecomunicaciones, Industrial o Afines
Respuesta
"Titulo de Formacion Técnica, tecnoldgica, aprobacion de minimo 5 semestres de
Formacion Universitaria Profesional o profesional en Ingenieria de Sistemas,
Electrénico, Telecomunicaciones, Industrial o demas carreras afines relacionadas
al sector de TL."
Observacioén 38
p':g':'ma DOCUMENTO NUMERAL TEXTO DE REFERENCIA OBSERVACION ! PREGUNTA
3.3.2EXPERIENCIA Y PERFIL " - . . L.
55 005_20z0_pliegoCondiciones EELDEEEESSEZQLACAHGD DEL |Perfiles ?ecnéclic?go der:tro dlelc:s perfilesl_sol::citados. - d & f d
Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario y manifiesta que este requisito se
mantendra sin modificaciones.

Observacion 39




DOCUMENTO

NUMERAL

TEXTO DE REFERENCIA

2
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OBSERVACION ! PREGUNTA

3 005-20 - minuta del contrato

CLAUSLILA PENAL

CLALSULA TRIGESIMA. CLAUSULA PEMAL: En caso de
incumplimiento tatsl o parcial por parte de EL PROVEEDCR,
de las obligaciones contraidas en viwd del presente
contrata, EL PROVEEDOR pagard a LAPREVISORA 5.4 a
titulo de clausula penal, una suma equivalente al veinte par
ciento [20:2) del valor total del contrato y sus adicionales,
como estimacién anticipada v parcial de los perjuicios que le
cause, silos hubiere, razén porla cusl, LA PREVISORA 5.4,
se reserva el derecho areclamar el pago de los perjuicios vla
reparacion integral del dafio causado en lo que exceda del
walor dela clusula penal

SONCIEMos My Tespeliosamente TevEar 13 IMTacion de 102 Perfuicio]
para laz partes conforme al siguiente clausulado. 1 Limitacidn de
Responsabilidad. Indemnidad.

1.1. Toda la responsabilidad del PROVEEDOR u del CLIENTE v de sus|
empleados y funcionarios por los dafos directos bajo este Contrato sef
limitard, en conjunta v en farma acumulada atodos los reclamos ycausas
que pudieran dar derechos a reclamos en vitud de este Contrato, a unal
cantidad mawima igual a los dlimos seiz (6] meses de Servicios]
efectivaments pagados por el CLIEMTE bajo este Contrato. Ese limite no sef
aplicard cuando se trate: (i) del incumplimiento de pago por parte del
CLIEMTE de los montos adeudados al PROVEEDDR bajo este Contrata; i)
ante reclamos de terceras de acuerdo a las cldusulas de indemnidad,

atos personales v propiedad intelectual.

1.2 Indemnidad. Las PARTES se obligan a mantener indemne ala otra ulol
a sus subsidiarias, sfiliadas, vinculadas wo cortroladas, sus CLIEMTES,|
sus funcionarios, agentes y empleados de cualquier reclamo, accidn of
peticidn de origen labaral, civi, comercial o de propiedad intelectual que|
esté relacionado con los Servicios [un “Feclsmo Indemnizable™ que|
eventualmente pudieran iniciar autoridades administrativas, terceros, el
personal de las PARTES, incluvendo 2 solo title enunciativa, capital,
honorarios, costas, intereses » multas. Por lo enpuesto, las PARTES sef
obligan & abonar las sumas debidas en eventuales Reclamos|
Indemnizables desinteresando en debida forma a la otra. Si ello resultare|
imposible, la Pare responsable deberd reembolsar a la otra cualquier|
suma que esta dltima se viera obligada & abonar dentro de los 5 dias]
hébiles siguisntes al requerimiento. La contratacidn de seguros por |as]
PARTES ro las dispensar de las obligaciones de indemnidad que porla|
presente e asumen.

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato”
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado,
sin embargo, informamos que la clausula penal y de indemnidad no se encuentran sometidas a
discusién o modificacion alguna, dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el
Manual de Contratacién de la compaiiia.

28. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA GROW

Observacion 1

OBSERVACIONES No. 1:

3.3 CAPACIDAD TECNICA

DATA

La enfidad solicita experiencia de los posibles oferentes bajo las siguientes

caractersticas:

3.3.1 EXPERIENCIA DEL PROPONENTE

Con el fin de cumplir con la experiencia minima habilitante, el proponente debera

adjuntar con su propuesta tres (3) certificaciones de contratos suscritos con empresas

publicas o privadas en las que se acredite experiencia de la siguiente forma:
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Solicitamos a la enfidad que el requerimiento no sea fres (3) certificaciones, sino
hasta fres cerfificaciones, dado que si el oferente puede cerfificar experiencia
en un solo proyecto que cumpla con monto y demas reguetimiento, demuesira
capacidad e idoneidad para ejecutar con eficiencia el proyecto en mencion.

Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario y manifiesta que este requisito se
mantendré sin modificaciones.

Observacion 2
OBSERVACION No 2

4.2. ETAPAS DE LA EJECUCION DEL CONTRATO

Solicitamos a la enfidad aclarar a partir de qué mes de 2020 se debe contar con
fodo el equipo técnico minimo requetido teniendo en cuenta gue el Presupuesto
para ejecucion es de § 316,999,922.

Respuesta

Agradecemos su comentario, independiente del presupuesto tener en cuenta lo

siguiente:

1. El pliego de condiciones de la invitacidon abierta No. 005-2020 estipula que para
efectos de establecer si el proponente cumple o no cumple, este deberd adjuntar una
certificacidn en la cual se compromete a poner a disposicién del contrato el personal
minimo referenciado en el pliego, segun lo estipulado en el numeral 3.3.2.
denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo del proveedor”, en los
siguientes términos:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Para efectos de la adjudicacion del contrato y para establecer si el proponente CUMPLE o

NO CUMPLE, deberd adjuntar con su propuesta una certificacion firmada por su

representante leqgal donde manifieste que de adjudicdrsele el contrato se compromete a

(..)"

2. Por otro lado, el mismo 3.3.2. denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo
del proveedor” determina el momento en el cual el proponente seleccionado debera
aportar los soportes del personal a cargo del proveedor, asi:
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“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Previo a la suscripcion del contrato y dentro de un término mdximo de diez (10) dias
hdbiles contados a partir de la adjudicacion del mismo, EL PROVEEDOR deberd entregar
las hojas de vida, el rol que desempefiard, copia de los titulos obtenidos, de la tarjeta

profesional y de las certificaciones de experiencia laboral de los perfiles relacionados en el
cuadro anterior.

Si el proveedor llegase a ejecutar el contrato con roles que no cumplan las calidades
solicitadas en este pliego de condiciones, serd causal de terminacion inmediata y unilateral
del contrato. (...)”

Adicionalmente, el adjudicatario debe iniciar etapa de transicién el 1ro de Agosto
de 2020 como fecha estimada. La etapa de operacion inicia tentativamente el 1ro
de octubre de 2020.

Observacioéon 3
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OBSERVACION No 3
EQUIPO MINIMO PARA EJECUCION

Solicitamos a la entidad revisar el equipo minimo solicitado, pues la ndmina de
este personal deja el proyecto en riesgo financiero; si bien es cierto que la enfidad
expresa querer un proveedor de experiencida reconocidd en el mercado, ho debe
desconocer que en el mercado existen oferentes idoneos con capacidad de
atencion y ejecucidon que apoyado en metodologias y herramientas de
infeligencia arfificial pueden cumplir con las ANS establecidas y penalizadas de
manera optima en proyectos de esta naturaleza.

Por lo anteriormente expuesto solicitamos a la entidad reducir este equipo técnico
en personal y enriqueciéndolo en metodologias y herramientas de manera que se
pueda equilibrar econémicamente el proyecto en mencion.

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario y manifiesta que este requisito se
mantendra sin modificaciones, agregando que segun lo dispuesto en el numeral
4.12. ALCANCE DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS PARA MESA DE
SERVICIO aparte Objetivos especificos para lograr:

...{) Incentivar el uso de la tecnologia sobre el recurso humano, entiéndase como
automatizacion, autogestion ()...

Observacion 4
OBSERVACION No 4

5.3. VALORES AGREGADQS 50 PUNTOS - ASPECTO CALIFICABLE AMBIENTAL

Enfendemos que Ila entidad de wvalor al cuidado ambiental, pero
respefuosamente solicitamos a la enfidad que pondere otros criterios que aporfen
valor técnico al proyecto, como, por ejemplo, elementos de Gestion del cambio,
metodologias optfimas de mesa de servicio ITIL V4, y fambién la conciencia
ambiental que apoyd la entidad y que nosotfros como oferenfes aplaudimos en
esta iniciativa.

Respuesta

Agradecemos su comentario, como se evidencia a lo largo del pliego de

condiciones, se requieren fuertes aspectos técnicos y metodologias segun lo

dispuesto para el ejemplo, en el numeral 4.12. ALCANCE DE LOS SERVICIOS

REQUERIDOS PARA MESA DE SERVICIO aparte Objetivos especificos para

lograr:
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...() Hacer la gestion integral de todo el ciclo de vida del servicio bajo marco ITIL V3 o
superior ()...

Adicionalmente, en el numeral 5.3. VALORES AGREGADOS se menciona:

Se otorgard este puntaje al proponente que ofrezca como minimo 2
campafias semestrales de sensibilizacion a los usuarios del servicio, de
manera constante y programada, sobre el manejo de la gestion del cambio,
modelos de cercania con los usuarios, iniciativas de automatizacion del servicio,
gestién de calidad y acciones de involucramiento, sin costo para LA PREVISORA
S.A.

Resaltamos que el aspecto ambiental para La Previsora S.A. es de vital
importancia ya que hace parte de su Plan Institucional de Gestibn Ambiental

(PIGA)

Observacién 5
OBSERVACIONES No. 5:

5.2. EXPERIENCIA ADICIONAL EN MESAS DE SERVICIO DE SIMILAR ALCANCE Y
MAGNITUD 200 PUNTOS

La entidad manifiesta la asignacion de puntaje de la siguiente manera:

5.2. EXPERIENCIA ADICIONAL EN MESAS DE SERVICIO DE SIMILAR ALCANCE Y
MAGNITUD 200 PUNTOS

Teniendo en cuenta los intereses de LA PREVISORA S.A. en contar con un proveedor de

servicio reconocido en el mercado por su excelente gestion y servicio, se brindara
puntaje adicional si el proveedor acredita experiencia adicional.
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Por favor tener en cuenta que las certificaciones de experiencia adicionales deben
cumplir estrictamente los mismos requisitos descritos en el numeral Error! No se
encuentra el origen de la referencia. del presente pliego, para que una certificacion se
considere valida. En caso que estos no cumplan los requisitos mencionados, las
certificaciones no podran ser subsanadas, porque se trata de documentos que otorgan
puntaje en la calificacion.

Cantidad
Certificaciones
Adicionales

Solicitamos a la entidad permitir la asignacion de puntaje en experiencia adiciondl,
al oferente que pueda certificar experiencia en proyectos en ejecucion o en
proyectos con actividades relacionadas a la mesa de servicos.

Respuesta
La experiencia adicional certificada debe cumplir con los requisitos descritos en el
numeral 3.3.1 EXPERIENCIA DEL PROPONENTE

29. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA TIVIT

Observacion 1

PREGUNTA / OBSERVACION

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA

ASPECTOS A TENER EN CUENTA
La propuesta debera ser enviada via correo electronico en un solo
archivo en formato PDF donde conste |a totalidad de la propuesta,
debidamente foliada y con su respectiva tabla de contenido. Si el
1 |PLIEGO DE CONDICIONES 10 1,16 CIERRE DE LA tamafio del archivo n\:f' permite elpenv'lo el proponente podra Solicitamos a la entidad para evitar inconveniente nos
! INVITACION ABIERTA o . T informe cual es el tamafio maximo que debe tener el archivo.
remitir a través del correo electronico el documento PDF

comprimido o relacionar el Link de un repositorio en la nube con
los accesos necesairos para acceder al documento PDF que
contenga la propuesta

Respuesta
Agradecemos su comentario, por favor tener en cuenta lo dispuesto en los

ASPECTOS A TENER EN CUENTA

e Las propuestas recibidas antes o después de la fecha y hora indicada, no podrdn
ser tenidas en cuenta para la evaluacion.

e La propuesta deberd ser enviada via correo electrénico en un (1) solo archivo en
formato PDF donde conste la totalidad de la propuesta, debidamente foliada y
con su respectiva tabla de contenido. Si el tamafio del archivo no permite su
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envio, el proponente podrd remitir a través del correo electrénico el documento
PDF comprimido o relacionar el Link de un repositorio en la nube con los accesos
necesarios para acceder al documento PDF que contenga la propuesta.

e En caso de que se reciban varios correos del mismo proponente con la propuesta
adjunta, solo se tendrd en cuenta la informacion contenida en el primer correo
recibido.

e Se recomienda validar que la informacién enviada sea totalmente accesible y
descargable. Serd responsabilidad del proponente, cualquier error o denegacion
de acceso que se presente al abrir el documento o los links de repositorio en la
nube.

Observacion 2

DOCUMENTO

2 (PLIEGD DE COMDICIONES

PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

Para efectos de la adjudicion del contrato y para establecer si el

proponente CUMPLE o NO CUMPLE, debera adjuntar con su Solicitamos a la entidad confirmar si se deben presentar o
propuesta una certificacion firmada por su representante legal no en la propuesta los certificados de experiencia junto con

EXPERIENCIAY PERFIL
36 3,3,2 |DEL PESOMAL A CARGO

DEL PROVEEDOR donde manifieste que de adjudicarse el contrato se compromete a |la certificacion del Representante legal, teniendo en cuenta

poner a disposicién como minimo el siguiente personal para la que en la pagina 36 solciitan el aporte de las mismas
ejecucién del contrato

Respuesta

1. El pliego de condiciones de la invitacidon abierta No. 005-2020 estipula que para
efectos de establecer si el proponente cumple o no cumple, este debera adjuntar una
certificacion en la cual se compromete a poner a disposicién del contrato el personal
minimo referenciado en el pliego, segin lo estipulado en el numeral 3.3.2.
denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo del proveedor”, en los
siguientes términos:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Para efectos de la adjudicacion del contrato y para establecer si el proponente CUMPLE o
NO CUMPLE, deberd adjuntar con su propuesta una certificacion firmada por su
representante leqgal donde manifieste que de adjudicdrsele el contrato se compromete a

(...)”

2. Por otro lado, el mismo 3.3.2. denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo
del proveedor” determina el momento en el cual el proponente seleccionado debera
aportar los soportes del personal a cargo del proveedor, asi:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()
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Previo a la suscripcion del contrato y dentro de un término mdximo de diez (10) dias
hdbiles contados a partir de la adjudicacion del mismo, EL PROVEEDOR deberd entregar
las hojas de vida, el rol que desempefiard, copia de los titulos obtenidos, de la tarjeta
profesional y de las certificaciones de experiencia laboral de los perfiles relacionados en el
cuadro anterior.

Si el proveedor llegase a ejecutar el contrato con roles que no cumplan las calidades
solicitadas en este pliego de condiciones, serd causal de terminacidn inmediata y unilateral
del contrato. {(...)”

Observacion 3

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA 5 PREGUNTA / OBSERVACION
Solicitamos a |a entidad fijar un tope maximo en el
. . descuento por incumplimientos en ANS del 10%, con el
sobre el valor de servicio mensual (VSM), los cuales se revisaran y
fin de tener certeza del peor escenario y poder proyectar

Los porcentajes de penalizacién expuestos a continuacién aplican
3 |Pliego de Condiciones 72 ANS

ajustaran en comin acuerdo:
! un flujo de caja fiable del proyecto.

Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario y manifiesta que este requisito se
mantendréa sin modificaciones.

Observacion 4

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
Solicitamos amablemente limitar la responsabilidad civil
del contratista al valor total del contrato, con el fin de tener

4 |Minuta de Contrato 13 Responsabilidad N X
certeza del peor escenario y poder proyectar un flujo de

|caja fiable del proyecto..

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato”
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado,
sin embargo, informamos que el porcentaje de la cuantia de la péliza de RCE no se encuentra
sometida a discusion o modificacién alguna, dando cumplimiento a los lineamientos establecidos
en el Manual de Contratacion de la compaiiia.

Observacién 5

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
Solicitamos excluir de cualquier reclamacidn, accién o
5 |Minuta de Contrato 131 Responsabilidad reparacidn eventual los dafios indirectos, el lucro cesante

v los dafios extra-patrimoniales.

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato”
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado,
sin embargo, la solicitud de exclusién de responsabilidad es total y absolutamente inviable.

Observacién 6

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

Solicitamos condicionar la suspensidn unilateral a eventos
de fuerza mayor. De lo contrario no hay certeza juridica
para &l contratista.

Suspension del

6 |Minuta de Contrato 115
contrato
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Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato”
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado,
sin embargo, informamos que la clausula de suspension no se encuentra sometida a discusion o
modificacion alguna, dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Manual de
Contratacion de la compaiiia.

Observacion 7

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

Solicitamas revaluar la necesidad del amparo de calidad
del senicio, teniendo en cuenta que para los senicios
prestados seria suficiente el ampara de cumplimiento para
|blindar a la aseguradora.

7 |Pliego de Condiciones 6 - Pélizas CALIDAD DEL SERVICIO

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato”
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado,
sin embargo, informamos que el porcentaje del amparo de calidad del servicio no se encuentra
sometida a discusién o modificacién alguna, dando cumplimiento a los lineamientos establecidos
en el Manual de Contratacion de la compafiia.

Observacién 8

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
Solicitamos revaluar la necesidad del amparto de
8 |Pliego de Condiciones 6 - Pilizas RESPONSABILIDAD EXTRACONTRACTUAL responsabilidad extracontractual teniendo en cuenta el
objeto del contrato.

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato”
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado,
sin embargo, informamos que el porcentaje del amparo de RCE no se encuentra sometida a
discusiéon o modificaciéon alguna, dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el
Manual de Contratacion de la compafiia.

Observacién 9

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
Oficinas a atender y Solicitamos aclarar las sedes que deben ser cubiertas
- cantidad de casos directamente por el contratista, ya que se refiere a unas
9 |Pliego de Condiciones 38 N Oficinas a atender y cantidad de casos promedic anual por sede. P! p yag .
promedio anual por ciudades especificas y luego este numeral detalla mas
sede. localizaciones.

..”La Mesa de Servicio debera contar con personal contratado directamente
por el oferente para soporte en sitio a demanda en las ciudades principales donde
LA PREVISORA S.A. tenga presencia directa o indirecta: Bogota (fuera de Casa
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Matriz), Cali, Medellin (Front y Back), Barranquilla. Para las demas ciudades donde
Previsora tenga presencia deberd asegurar el soporte que se requiera por
demanda, el proveedor podra subcontratar, garantizando los niveles de servicios

establecidos...”

Tener en cuenta para la ubicacion de las sedes de La Previsora S.A. el ANEXO 1
DIRECCIONES DE LAS SUCURSALES DE LA ENTIDAD.

Observacioéon 10

DOCUMENTO

10 |Pliego de Condiciones

PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

Solicitamos reconsiderar el parcentaje de rotacidn de
persanal en la medida en que este indicador esta por fuera
del control de la empresa, ya que pertenece a la voluntad
|de los empleados.

52 Rotacidn de personal |Rotacion de personal

DOCUMENTO

Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario y manifiesta que el pliego de condiciones
y este requisito se mantendra sin modificaciones.

Observacion 11

PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

11 |Pliego de Condiciones

En el caso de requerirse durante |a ejecucion del contrato cambios

54 de personal, éstos deberan ser reemplazados en un término no
superior a tres (3) dias habiles, por personas que cumplan con los
_mismos reguisitos o superiores;

Solicitamos revaluar el término de remplazo del personal
de 3 dias ya que este puede ser excesivamente gravoso
para lograr efectivamente cumplir con la obligacidn.

Respuesta

En el caso de requerirse durante la ejecucion del contrato cambios de personal, éstos
deberdn ser reemplazados en un plazo mdximo de cinco (5) dias hdbiles por personas que
cumplan con los mismos requisitos o superiores y deberd asegurar la transferencia de
conocimientos de las actividades a desarrollar, previa autorizacion por parte de LA
PREVISORA S.A.

En ningln caso el servicio debe verse afectado por esta rotacién de personal, es
responsabilidad del adjudicatario mantener los niveles de atencién y capacidad de la mesa
de servicios.

Observacion 12

DOCUMENTO

12 |Pliego de Condiciones

PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
Los porcentajes de penalizacion expuestos a continuacion aplican
72 ANS sobre el valor de servicio mensual (VSM), los cuales se revisaran y

Por favor determinar el procedimiento para el acuerdo
mutuo de ANS.

ajustaran en comun acuerdo:

Respuesta

Como se menciona en el numeral 4.11. Definicion de Acuerdos de Nivel del
Servicio:

...() La definicion de los ANS debe realizarse durante la etapa de transicion y pueden ser
ajustados durante la etapa de operacion, LA PREVISORA S.A. tiene ANS establecidos y
divulgados a los usuarios que se deben revisar en conjunto para validar su divulgacion,
continuidad o modificacion en el desarrollo del contrato a realizar ()..
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Los procedimientos correspondientes se validaran en la etapa de transicion.

Observacién 13

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

Solicitamor reducir el monto de la cldusula penal al 10%
del valor del contrato, en aras de hacer mas predecibles
los escenarios para la proyeccién del flujo de caja del
|proyecta.

13 |Minuta de Contrato 130 Clausula Penal

Respuesta: De manera atenta aclaramos que el formato anexo denominado “Minuta del contrato”
es un modelo de los contratos suscritos con LA PREVISORA S.A., lo cual no implica que el
contrato suscrito con el proponente seleccionado sea exactamente igual al modelo relacionado,
sin embargo, informamos que la clausula penal no se encuentra sometida a discusion o
modificacion alguna, dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Manual de
Contratacioén de la compaiiia.

Observacion 14

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

Agradecemos a la entidad confirmar si la estadistica

Oficinas a atender y
compartida en el numeral relacionado, corresponde al total

cantidad de casos

14 |005_2020_pliegoCondicicnes 38 412 N "Total general 18276" de casos atendidos en sitio por ubicacion en 2019, en caso
promedio anual por K N N
cede negativo por favor confirmar a que corresponden las cifras

compartidas.

Esta cantidad hace referencia al total de casos incluyendo atencién en sitio en
estas ciudades, la diferencia con el total relacionado en el numeral 4.1.3
Estadisticas del Servicio, obedece a casos incluyendo sitio en Casa Matriz —
Bogota.

Observacién 15

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
Agradecemos confirmar si dentro de la estadistica tickets
15 |005_2020_pliegoCondiciones 39 413 Estadisticas el Servicio |"Cantidad Tickets gestionados en el afio 2019" gestionados en 2019, se cuentan los gestionados por otras

areas solucionadoras de la entidad

Respuesta
Agradecemos su comentario, se confirma que se incluyen los tickets gestionados
por las diferentes areas resolutoras vinculadas al servicio.

Observacién 16

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

16 |005_2020_pliegoCondiciones a0 414 Prome_\dios_Gestibn de "Cambios" Agradecemos confirmar I-a cant'nilad de equipos yfo tiempo
Cambios Afio 2019 asignado por cada cambio relacionado.

Esta informacion es relativa a cada actividad de cambio, por lo tanto, se revisara
en la etapa de transicién con el adjudicatario.

Observacion 17

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
~ . Agradecemos confirmar si los cambios relacionados fueron
N . Promedios Gestién de |, . N » N
17 |005_2020_pliegoCondiciones 39 414 Cambios ejecutados por los recursos (fijos) asignados al proyecto o

Cambios Afic 2019 N o
se EJEELItErDﬂ con recursos adicionales

Respuesta
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Agradecemos su comentario, los recursos asignados al proyecto participan de
algunos cambios en especial cuando hay despliegue de versiones en servidores
y/o estaciones de usuarios final. En algunos casos, se requiere personal adicional
a la operacion para lo cual, su costo se carga al costo variable como se menciona
en el numeral 1.3 FINANCIACION Y PRESUPUESTO OFICIAL:

...() El costo variable corresponde a una figura de bolsa disponible para actividades de
propdsito especifico que solicite la gerencia de Tl y que deban ser ejecutadas por el
proveedor ()...

Observacion 18

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
Respetuosamente sugerimos a la entidad revisar la

~ o Promedios Gestion de |, . - B B
18 |005_2020_pliegoCondiciones 39 414 R N CAmbios sumatoria realizada para el total general en el item de
Cambios Afio 2019 R R
Cambios, toda vez que la misma no es correcta

Respuesta: La Previsora agradece su observacion y realizara modificacion de la
sumatorio total de cambios a través de la adenda No. 2 de la invitacion abierta 005-2020.

Observaciéon 19

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
Proceso de Gestidn de

Niveles de Servicio: En
la propuesta el
proveedor deberd

19 |005_2020_pliegoCondiciones 45 e describir los procesos
de ITIL a implementar y
durante la ejecucién de
|a etapa de transicidn
deberd

Respuesta

El Plan de Transicion detallado debe entregarlo el adjudicatario en un plazo
méaximo de 10 dias habiles. El servicio actual esta bajo marco ITIL a cargo del
proveedor y bajo la supervisién de La Previsora S.A. El detalle correspondiente se
entregara al adjudicatario en la etapa de transicion.

Segin requerimiento, agradecemos a la entidad confirmar
"Debe adjuntar con su propuesta el Plan de Transicién detallado, |[los procesos ITIL que actualmente tiene implementados, asi
el cual debe contemplar como minimo los siguientes aspectos:" como el nivel de madurez de los mismos, de forma que
podamos estimar el esfuerzo necesario.

Observacion 20

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
Prueba Piloto De
Operacion (canales de
comunicacidn,
20 |005_2020_pliegoCondiciones 48 n herramienta del
servicio, telefonia,

Agradecemos a la Previsora confirmar a quien (proveedor o
" {canales de comunicacion, herramienta del servicio, telefonia, entidad) corresponde la provision de los canales
correo electrénico, chatbot, web)." relacionados: herramienta del servicio, telefonia, correc

L electronico, chatbot, web
correo electrénico,

| | chatbot, web).
Respuesta
Como se menciona en el numeral 4.16. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA
PUESTA POR EL OFERENTE:

....[) En este punto, el proponente deberd aportar con su propuesta, una manifestacion en
la cual indique expresamente si se encuentra en capacidad y se obliga a cumplir con los
requerimientos expuestos en el presente numeral El oferente favorecido deberda proveer
e instalar toda la infraestructura tecnoldgica tanto de hardware, software, canales de
comunicacion, Lan, entre otros, necesaria para cumplir a cabalidad con el servicio



DOCUMENTO

Cu
PREVISORA

ofertado, canales de comunicacion entre la sede donde se encuentren los agentes de la
mesa de servicio y el datacenter principal de LA PREVISORA S.A., canal de
comunicaciones entre el sitio alterno de la mesa de servicio y el datacenter alterno de LA
PREVISORA S.A. ()....

Toda la infraestructura necesaria para la operacién del servicio estara a cargo del
oferente incluyendo su licenciamiento como se expresa en el numeral 4.6.
HERRAMIENTAS DE GESTION DEL SERVICIO

...() En este punto, el proponente deberd aportar con su propuesta el certificado de
licencia vigente para el uso de las herramientas que hagan parte del servicio y una
manifestacion en la cual indique expresamente si se encuentra en capacidad y se obliga
cumplir con los requerimientos expuestos en el presente numeral()....

Observacion 21

PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

CONDICIOMES A

" El oferente debera suministrar al personal que trabajard en la ‘Agradecemos a la Previsora confirmar cuales son "los
CUMPLIR RESPECTO DE

21|005_2020_pliegoCondiciones 52 4.5. operacion de la Mesa de Servicios los respectivos elementos de respectivos elementos de identificacion” que deberan ser

LOS RECURSOS DE
identificacion para su uso al interior de LA PREVISORA S.A" asignados por parte del proveedor.
PERSOMAL A 5U CARGO

Respuesta

Hace referencia a aquellos elementos que permitan identificar al personal
como debe ser carné de identificacion, deseable dotacion con branding del
adjudicatario.

Observacion 22

DOCUMENTO

PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

CONDICIONES A

" . . Agradecemos a la Previsora confirmar cuales son "los
CUMPLIR RESPECTO DE |"Todo el personal deberd portar en un lugar visible los elementos

22 |005_2020_pliegoCondiciones 52 45 elementos que permitan identificar” para los recursos

LOS RECURSOS DE que permitan identificarlos al interior de la organizacién.”

asignados por el proveedor en sitio de la entidad
PERSONAL A 5U CARGO.

Respuesta

Hace referencia a aquellos elementos que permitan identificar al personal
como debe ser carné de identificacion, deseable dotacion con branding del
adjudicatario.

Observacion 23

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
CONDICIONES & ‘Adicionalmente, deberd sum‘mlstrar los computadores, celulares, )
CUMPLIR RESPECTO DE kits de mantenimiento y demas elementos necesarios para el Por favor compartir "las politicas de LA PREVISORAS.A. a
23 |005_2020_pliegoCondiciones 52 45 LOS RECURSOS DE desarrollo de su labor en |z ejecucidn de contrato y que deben seguridad” que deberan cumplir los elementos asignados a
cumplir con las politicas de LA PREVISORA S.A.a seguridad, los recursos provistos por el proveedor.

PERSOMNAL A SU CARGO.
software/hardware etc.”

Respuesta
Esta informacion se compartira al adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacion 24



PREVISORA

SEGUROS

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

Es de nuestro entendimiento que el acceso web debe ser
~ "Disponer de las herramientas necesarias para que los usuarios  |nativo a la herramienta de gestién, sin embargo las llamadas
24 |005_2020_pliegoCondiciones 55 461 Herr_a'mlentas de puedan registrar sus solicitudes a través de los canales definidos |y el chat bot provienen de fuentes externas a la herramienta
gestion (web, chatbot y llamada telefénica).” 1ITSM
Agradecemos confirmar si nuestro entendimiento es correcto.

Respuesta

Es correcto el entendimiento de la empresa TIVIT, reafirmando que estas
herramientas deben ser provistas por el adjudicatario.

Observacion 25

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
Respetuosamente solicitamos a la entidad la ampliacidn de

"Respuestas de cbservaciones y preguntas con relacidn al pliego  |la fecha para entrega de ofertas para por lo menos el 29 de

de condiciones mayo, toda vez que se estdn otorgando solo 2 dias para

19 de mayo de 2020" realizar los ajustes y tramite de aprobaciones internas
‘necesarias‘ posterior a |z entrega de respuestas

CRONOGRAMA DE LA
INVITACION ABIERTA

Résbuest‘a
Revisar Adenda N°1 del proceso de Invitacion Abierta No. 005-2020 publicada en
el sitio web de La Previsora S.A.

Observacioén 26

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

Es de nuestro entendimiento que lo requeride por la entidad,
al referirse a "una herramienta ITSM lider en el mercado, "
esta solicitando que la herramienta propuesta este en el
cuadrante magico de gartner en la posicién de LEADERS.
Agradecemos confirmar si nuestro entendimiento es correcto,
en caso contrario por favor detallar lo esperado.

~ "Se refiere a |la propuesta del modelo de servicico en general, el cual

. . Herramientas de K y
26 |005_2020_pliegoCondiciones 55 461 gestién debe contemplar una herramientza ITSM lider en el mercado, actual
v que se ajuste a los requerimientos:"

Respuesta
Es correcto el entendimiento de la empresa TIVIT, reafirmando que estas
herramientas deben ser provistas por el adjudicatario.

Observacion 27

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
"Definir y realizar capacitaciones de uso y apropiacién sobre las
herramientas que la mesa de servicio proveera a los usuarios
finales, previamente aprobadas por la Gerencia de Tecnologia y

con una regularidad mensual.” Es de nuestro entendimiento que las campafias y
Herramientas de capacitaciones requeridas podran ser realizadas de forma
27 |005_2020_pliegoCondiciones 55 4.6.1. . e B - I _ P ,q ° B o
gestion Definir y realizar campafias de sensibilizacién y cultura virtual y por medio de herramientas digitales.

mensuales, previamente aprobadas por |a Gerencia de Tecnologia |Agradecemos confirmar si nuestro entendimiento es correcto.
de LA PREVISORA S A, contribuyendo a la mejora del servicio y del

uso de las herramientas de gestién y medios de comunicacidn con

mesa de servicio por parte de los usuarios.”

Respuesta
Es correcto el entendimiento de la empresa TIVIT, reafirmando que no se pueden
limitar a ser virtuales y/o por medios digitales Unicamente.

Observacién 28

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

"El oferente presentard en la reunidn de seguimiento de Gestidn del [Es de nuestro entendimiento que todos los equipos & ser
Servicio un informe sobre el ndmero de instalaciones que existen  [gestionados dentro del inventario se encuentran bajo la red
para cada uno de los programas encontrados en los equipos a de la entidad y seran alcanzables desde la sede principal.
nivel nacienal," Agradecemos confirmar si nuestro entendimiento es correcto.

28|005_2020_pliegoCondiciones 59 4.81. |Activos De Software

Respuesta
Es correcto el entendimiento de la empresa TIVIT.

Observacién 29



Q

PREVISORA

SEGUROS
DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
radecemos a la entidad confirmar si los tiempos de ANS de
~ o Definicién de Acuerdos |, - - e . - P
29 |005_2020_pliegoCondiciones 71 411 'ANS Actuales.” - "ANS Solucién’ Solucién corresponden a horas habiles, las cuales se

de Nivel del Servicio o R o
contabilizaran dentro del horario del servicio.

Respuesta

Los ANS estan expresados en horas habiles segun los horarios definidos para el
servicio, tener en cuenta como se menciona en el numeral 4.11. Definicion de
Acuerdos de Nivel del Servicio:

...() La definicion de los ANS debe realizarse durante la etapa de transicion y pueden ser
ajustados durante la etapa de operacion, LA PREVISORA S.A. tiene ANS establecidos y
divulgados a los usuarios que se deben revisar en conjunto para validar su divulgacion,
continuidad o modificacion en el desarrollo del contrato a realizar ()...

Observacion 30

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

Es de nuestro entendimiento que "el informe” requerido
Definicién del "Debido a que se deben establecer unos acuerdos de niveles de 9 d

cumplimiento de los servicio minimos, de acuerdo con lo definide con LA PREVISORA S.A.
Acuerdos de Nivel del |el oferente debe presentar un informe en el que se incluya como

segun texto adjunto, hace parte del servicio esperado, por
30 |005_2020_pliegoCondiciones 77 4111, consiguiente quien lo debe presentar no es el "Oferente” sino
el "contratista” que resulte seleccionado.

Servicio: bésico lo siguiente:” ) N -
g Agradecemos confirmar si nuestro entendimiento es correcto.

Respuesta
Es correcto el entendimiento de la empresa TIVIT.

Observacion 31

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
ALCANCE DELOS .
SERVICIOS REQUERIDOS | "Gesti I " didos d . tencio . Por favor confirmar la cantidad y tipologia de terceros de La
31|005_2020_pliegoCondiciones 79 412 estionsr c,'s rew“_ ‘_VDS pedidos de ferwcmv atencion en sitio Previsora para los cuales se debe gestionar los pedidos de
PARA MESA DE como garantias, servicios con terceros servicio
| | |SERVICIO

Hace referencia a solicitudes de servicios técnicos con infraestructura ofimatica, el
detalle de volumetria y tipologias se entregara al adjudicatario en la etapa de
transicion.

Observacién 32

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
ALCANCE DE LOS Es de nuestro entendimiento que las solicitudes de gestion de
32 |00s 2020 pliegaCondici 79 412 SERVICIOS REQUERIDOS |"Gestionar los respectivos pedidos de servicio y atencidn en sitio  |garantias se deberan realizar dnica y exclusivamente para
iegoCondiciones . . N . L
= Plieg PARA MESA DE como garantias, servicios con terceros equipos de ofimatica
SERVICIO Agradecemos confirmar si nuestro entendimiento es correcto.

Es correcto el entendimiento de la empresa TIVIT.

Observacién 33

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

Es de nuestro entendimiento que La Previsora proveera las

ALCANCE DELOS - N R - e
SERVICIOS REQUERIDOS "Impl " ! aut ord " " directori " herramientas necesarias para realizar la implementacion del
33 |005_2020_pliegoCondiciones 79 412 me eme_n ar_e autogestor de con rasell':as para directario activey autogestor de contrasefias para directorio activo y otras
PARA MESA DE otras aplicaciones de LA PREVISORA 5.4, T
aplicaciones.
SERVICIC

Agradecemos confirmar si nuestro entendimiento es correcto.

Respuesta



DOCUMENTO

Cu
PREVISORA

SEGUROS

Como se menciona en el numeral 4.16. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA
PUESTA POR EL OFERENTE:

....() En este punto, el proponente deberd aportar con su propuesta, una manifestacion en
la cual indique expresamente si se encuentra en capacidad y se obliga a cumplir con los
requerimientos expuestos en el presente numeral El oferente favorecido debera proveer
e instalar toda la infraestructura tecnoldgica tanto de hardware, software, canales de
comunicacion, Lan, entre otros, necesaria para cumplir a cabalidad con el servicio
ofertado, canales de comunicacion entre la sede donde se encuentren los agentes de la
mesa de servicio y el datacenter principal de LA PREVISORA S.A., canal de
comunicaciones entre el sitio alterno de la mesa de servicio y el datacenter alterno de LA
PREVISORA S.A. ()....

Toda la infraestructura necesaria para la operacion del servicio estara a cargo del
oferente incluyendo su licenciamiento como se expresa en el numeral 4.6.
HERRAMIENTAS DE GESTION DEL SERVICIO

...() En este punto, el proponente deberd aportar con su propuesta el certificado de
licencia vigente para el uso de las herramientas que hagan parte del servicio y una
manifestacion en la cual indique expresamente si se encuentra en capacidad y se obliga
cumplir con los requerimientos expuestos en el presente numeral()....

Adicionalmente, el liderazgo en todos los aspectos de la implementacion del
proyecto esta a cargo del adjudicatario, dénde La Previsora S.A actuara como
facilitador para el proceso de empalme con el proveedor actual, asi como el
proceso de transicion.

Observacién 34

PAG NUMERAL REFERENCIA g PREGUNTA / OBSERVACION

ALCANCE DE LOS

SERVICIOS REQUERIDOS|"Impl " ! aut cor d " - directori " Agradecemos confirmar cuales son las "otras aplicaciones
mplementar el autogestor de contrasefias para directorio activo .
P & P ¥ de LA PREVISORA S.A" para las que el proveedor debera

PARA MESA DE otras aplicaciones de LA PREVISORA S.A."

realizar la implementacion del autogestor de contrasefias
SERVICIO

Respuesta

Agradecemos su observacion y aclaramos que: El Autogestor de contrasefias debe
estar en la capacidad de integrarse con Directorio Activo, ODBCs de bases de
datos y Web Services.

Observacién 35

DOCUMENTO

PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
ALCANCE DE LOS

Por favor confirmar contra que se requiere realizar las
SERVICIOS REQUERIDOS

35 |005_2020_pliegoCondiciones 80 4.12. "Integracicn con la Herramienta Teams de Office 365." integracicnes de Teams Office 365 y que tipo de

PARA MESA DE

integraciones son las requeridas.
SERVICIO

Respuesta



Q

PREVISORA

La herramienta de solucion del oferente debe estar en la capacidad de integrar el
canal de comunicacién interno TEAMs, esto con el fin de simplificar los canales de
comunicacion de los usuarios.

Un ChatBot integrado a Microsoft Teams puede asignarse a un chat o a un canal
privados, el uso de bots puede ser administrado desde Office 365, con el fin de
alimentar una base de conocimiento o consulta proactiva, asi como si un usuario
usa el canal de Teams para informar un incidente o requerimiento, pueda ser
identificado por el Chatbot para su atencion o gestién de caso.

Observacién 36

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
ALCANCE DE LOS

SERVICIOS REQUERIDOS "Se debe habilitar un Chatbot como canal de comunicacién para
36 |005_2020_pliegoCondiciones 80 4.12. los reportes de los usuarios, el cual debe poderse acceder desde la |Agradecemos confirmar

PARA MESA DE
intranet de LA PREVISORA 5.A. & integrarse con Microsoft Teams."
SERVICIO

Respuesta

Aunque no es clara la observacion de la empresa TIVIT, se confirma que el
canal Chatbot debe implementarse tal y como se describe en el pliego de
condiciones en el numeral 4.12. ALCANCE DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS
PARA MESA DE SERVICIO aparte Objetivos especificos para lograr.

e Se debe habilitar un Chatbot como canal de comunicacion para los reportes de los
usuarios, el cual debe poderse acceder desde la intranet de LA PREVISORA S.A. e
integrarse con Microsoft Teams.

Observaciéon 37

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

Es de nuestro entendimiento que lo requerido como "Pagina

Medio de atencion de  |"Pagina Web con autenticacion por directorio active para uso WEB" hace referencia al acceso de los usuarios a la
37 |D05_2020_pliegoCondiciones 81 4.14.2. |requerimientos e interno y externo (sitic seguro) con ambiente grafico amigable y de [herramienta de gestion via web para realizar el registro de
incidentes facil uso por parte del usuario final." sus solicitudes

|Agradecemos confirmar si nuestro entendimiento es correcto.

Respuesta
Es correcto el entendimiento de la empresa TIVIT.

Observacion 38

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
Medio de atencién de  |"Linea telefénica 012000 v una linea telefénica directa para Bogotd

Agradecemos confirmar la cantidad promedio mensual de

38 |005_2020_pliegoCondiciones 82 | 4.14.2. |requerimientos e soportadas en un PBX que dé cumplimiento a los indicadores N
o . . contactos que se reciben por este canal actualmente
incidentes definidos,

Esta informacion se entregara al adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacion 39

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

Es de nuestro entendimiento que el Celular solicitado es

Medic de atencién de requerido para contacto del responsable de la mesa por
39 |005_2020_pliegoCondiciones 82 | 4142 |requerimientose “"Linea Celular para la Mesa de Ayuda." parte de La previsora, no como canal de comunicacién de los
incidentes usuarios con la mesa

Agradecemos confirmar si nuestro entendimiento es correcto.




Q

PREVISORA

SEGUROS

Respuesta
Es correcto el entendimiento de la empresa TIVIT.

Observacioén 40

PREGUNTA / OBSERVACION

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA
Agradecemos confirmar |a cantidad de mantenimientos
40 (005_2020_pliegoCondiciones 82 | 4.143. |Soporte a equipos "Gestién de mantenimiento preventivo/corrective” preventivos por afio que se deberdn realizar en cada equipo
de computo.

Los mantenimientos mencionados deben hacerse a los equipos de cémputo tanto
desktops como portatiles a nivel nacional segun listado de sucursales incluido en
el ANEXO 1 DIRECCIONES DE LAS SUCURSALES DE LA ENTIDAD. del pliego
de condiciones una (1) vez al afo.

Observacion 41

PREGUNTA / OBSERVACION

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA
d fi | tidad d i | 1
41 |005_2020_pliegoCondiciones 82 | 4.143. |Soporte a equipos "Gestion de mantenimiento preventivo/corrective” Aera EEEIi“DS con |rmrarr 3 Fantaa VEEE]LIIpDS alacualse
debe realizar mantenimiento preventivo.

Se pueden estimar cantidades segun lo dispuesto en el numeral 4.1.1. Cantidad
de usuarios, Hardware, oficinas y casos por sede

DATOS L
Descripcion CANTIDADES

INFORMATIVOS
Total Usuarios 1041

Equipos de .
h Escritorio 725
computo

Portatiles 205
Total equipos 930
Servidores 201

Observacion 42

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA

PREGUNTA / OBSERVACION

Es de nuestro entendimiento que el soporte a los aplicativos
de la entidad se debera realizar con los recursos solicitados
como "Operadores de mesa de servicio segundo nivel
aplicativo core y gestion de accesos”

Agradecemos confirmar si nuestro entendimiento es correcto.

"LA PREVISORA 5.A. durante la etapa de transicion dictara al
N . Servicios de Soporte @ [nimerc de personas relacionadas en |z propuesta por parte del
42 (005_2020_pliegoCondiciones 84 | 4144, L e B N -
aplicativos oferente: Capacitacion sobre el manejo y funcionalidad de estos
aplicativos y ademas se incluiran conceptos basicos de seguros”

Respuesta
El soporte a estos aplicativos debe involucrar los niveles mencionados en la
observacién adicionando los operadores de nivel 1.

Observacioén 43



Q

PREVISORA

SEGUROS

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
Respecto a la atencion de usuarios VIP agradecemos
confirmar la siguiente informacion

METODOLOGIA PARA LA r "
-Cantidad de usuarios

43 [005_2020_pliegoCondiciones 64 4.10. PRESTACION DEL "20 Atencion de casos usuarios VIP" L N
-Ubicacion de usuarios
SERVICIOS _ R
-Cantidad de técnicos de soporte VIP
-5i se debe considerar un horario especial para VIP's

Como se dicta en el numeral 4.21. OBLIGACIONES GENERALES DEL
SERVICIO item 15 en la fila Jornada no habil, se debe contar con la
disponibilidad de un técnico que en jornada completa esté en capacidad de
atender, escalar y resolver las solicitudes del personal VIP y en el horario descrito,
a las sucursales.

JORNADA HORARIO MESA DE SERVICIO
Dias habiles de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00

p.m.
Jornada habil  |Sabados de 9:00 a.m. a 7:00 p.m.

Domingos y festivos a través de celular de 9:00 a.m.
a 2:00 p.m
Tener disponibilidad de personal para la atencion

de incidentes de personal VIP.
Jornada no habil

Dias de cierre (dltimo dia calendario del mes) de
7:00 am. a 9:00 p.m

Cierres

Se estiman alrededor de 40 usuarios VIP y Criticos a nivel nacional, la informacion
adicional se entregara al adjudicatario en la etapa de transicion.

Observacion 44

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
Respetuosamente solicitamos a La Previsora ajustar la
terminclogia dentro del pliego "Oferente” y "Contratista" toda
vez que es importante poder identificar las
responsabilidades, entregables y demas que consideren la
presente fase del proceso, en |z cual todos los interesados

44 (005_2020_pliegoCondiciones | N/A - - Terminologia ) B
somos "oferentes”, sin embargoe cuando se relacionan
actividades, entregables, responsabilidades y demas, que
son aplicables al "oferente seleccionado” se le debe
considerar come "contratista”, "proveedor” o como a bien lo
considere |a entidad.
Respuesta

Agradecemos su comentario y/o sugerencia.

Observacion 45

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
Teniendo en cuenta lo planteado por |z entidad, podemos
identificar la necesidad de realizar la integracion de plantas

SOLUCION PARA LA telefénicas (La Previsora-Proveedor), segin lo anterior
GRABACION ¥ "El oferente debe proveer para la atencidn telefénica de los agradecemos confirmar las siguientes caracteristicas de
45 |005_2020_pliegoCondiciones | 92 | 4.17. e provesrp b ! & = ¢ = Sig
CONSULTA DE servicios una solucién de grabacién de llamadas planta telefénica de la entidad:
LLAMADAS -Marca
-Modelo

-Disponibilidad de comunicacién por protocolo SIP

Respuesta

Marca NEC, Modelo 3C, disponibilidad de comunicacién por protocolo SIP, para lo
cual el oferente deberd asumir los costos asociados a su implementacion,
licenciamiento etc.

Observacion 46



Q

PREVISORA

SEGUROS

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

"13. Contar con el personal necesario para el cumplimiento de los
OBLIGACIOMES ANS asociados a cada servicio y un TDA (tiempo de atencidn) de 30
46 |005_2020_pliegoCondiciones 95 421 GENERALES DEL minutos. Se debe contar con minimo 6 personas que brinden el
SERVICIO soporte en sitio (1 en Medellin, 1 en Cali, 4 en Casa Matriz), los
cuales atenderdn desde dichas sucursales a nivel nacional *

Agradecemos confirmar cuantos recursos hoy apoyan la
labor de los 6 recursos minimo requeridos

Respuesta
Aunque no es clara la observacion de la empresa TIVIT, nos permitimos responder
gue hoy en dia esta labor esta a cargo de 4 recursos.

Observacion 47

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION
OBLIGACIONES . Es de nuestro entendimiento que en caso necesario para
~ o "25. Acompafar a eventos puntuales donde LA PREVISORA S.A. N . q A p R
47 (005_2020_pliegoCondiciones 97 421 GENERALES DEL B . realizar el acompafiamiento a los eventos serd suministrado
requiera su apoyo. )
SERVICIO por la entidad

Aunque no es clara la observacion de la empresa TIVIT, nos permitimos
responder que este item se refiere al acompafiamiento necesario por la parte
técnica para el soporte de actividades como ferias, capacitaciones,
videoconferencias, campafias de La Previsora S.A a nivel nacional. Dada la
dinamica del negocio no es posible especificar el nimero de eventos al afio. Se
revisaran en conjunto entre el adjudicatario y La Previsora S.A, aquellos eventos
puntuales que requieran recursos adicionales que seran cargados al costo variable
mencionado en el pliego de condiciones en el numeral 1.4 FORMA DE PAGO DEL
CONTRATO item 2.

Observacion 48

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

Es de nuestro entendimiento que los repuestos y equipos de
48 |General - - - Repuesto - Recambio recambio €n caso necesario, seran provistos por |2 entidad
Agradecemos confirmar si nuestro entendimiento es correcto.

Respuesta
Es correcto el entendimiento de la empresa TIVIT.

Observacion 49

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

Es de nuestro entendimiento que el transporte para equipos
49 |Generzl - - - Repuesto - Recambio de recambio y repuestos sera provistos por la entidad.
Agradecemos confirmar si nuestro entendimiento es correcto.

Respuesta
Es correcto el entendimiento de la empresa TIVIT.

Observacién 50

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

Recepcidn de propuestas
22 de mayo de 2020 a partir de las 8:00 a.m. y hasta las 2:00 p.m.,
via correo electrénico

CROMOGRAMA DE LA
INVITACION ABIERTA

Agradecemos a la entidad ampliar el plazo de la entrega de

50 |005_2020_pliegoCondiciones | 13 1.2
= plieg la propuesta

Résbuest'a
Revisar Adenda N°1 del proceso de Invitacion Abierta No. 005-2020 publicada en
el sitio web de La Previsora S.A.
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SEGUROS

Observacion 51

DOCUMENTO PAG NUMERAL REFERENCIA PREGUNTA / OBSERVACION

Proponemos a la entidad agendar con cada proveedor una
sustentacién de |a propuesta técnica y comercial, esto es
viable?

CRONOGRAMA DE LA
INVITACION ABIERTA

Respuesta

Agradecemos su comentario, sin embargo, el cronograma de la invitacion abierta
no contempla sustentacion de las ofertas por cada empresa participante del
proceso.

30. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA INFOTIC

Observacion 1

Primero:
3.3 CAPACIDAD TECNICA

La entidad solicita experiencia de los posibles oferentes bajo las siguientes caracteristicas:

3.3.1 EXPERIENCIA DEL PROPONENTE

Con el fin de cumplir con la experiencia minima habilitante, el proponente debera
adjuntar con su propuesta tres (3) certificaciones de contratos suscritos con empresas
plblicas o privadas en las que se acredite experiencia de la siguiente forma

Solicitamos a la entidad que el requerimiento no sea tres [3) certificaciones. sinc hasta tres certificaciones. toda vez que no tiene senfido si el oferente puede cerfificar experiencia en un
solo proyecte que cumpla con mento y demas requerimiento, estaria asegurando ala enfidad que cuenta con la capacidad tecnica para cumplir con el objeto que pretende
contratar.

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario y manifiesta que este requisito se
mantendra sin modificaciones.

Observacion 2

Segundo:
4.2, ETAPAS DE LA EJECUCION DEL CONTRATO

Solicitamos a la entidad aclarar a partir de qué mes de 2020 se debe contar con tode el equipo técnico minimo requerido teniendo en cuenta que el Presupuesto para ejecucién es
de § 316,999,922,

Respuesta
Agradecemos su comentario, independiente del presupuesto tener en cuenta lo
siguiente:

1. El pliego de condiciones de la invitacidon abierta No. 005-2020 estipula que para
efectos de establecer si el proponente cumple o no cumple, este deberd adjuntar una
certificacidn en la cual se compromete a poner a disposicién del contrato el personal
minimo referenciado en el pliego, segin lo estipulado en el numeral 3.3.2.
denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo del proveedor”, en los
siguientes términos:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()
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Para efectos de la adjudicacion del contrato y para establecer si el proponente CUMPLE o
NO CUMPLE, deberd adjuntar con su_ propuesta una certificacion firmada por su
representante leqgal donde manifieste que de adjudicdrsele el contrato se compromete a

(...)”

2. Por otro lado, el mismo 3.3.2. denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo
del proveedor” determina el momento en el cual el proponente seleccionado debera
aportar los soportes del personal a cargo del proveedor, asi:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Previo a la suscripcion del contrato y dentro de un término maximo de diez (10) dias

hdbiles contados a partir de la adjudicacion del mismo, EL PROVEEDOR deberd entregar
las hojas de vida, el rol que desempefiard, copia de los titulos obtenidos, de la tarjeta
profesional y de las certificaciones de experiencia laboral de los perfiles relacionados en el

cuadro anterior.

Si el proveedor llegase a ejecutar el contrato con roles que no cumplan las calidades
solicitadas en este pliego de condiciones, serd causal de terminacion inmediata y unilateral
del contrato. (...)”

Adicionalmente, el adjudicatario debe iniciar etapa de transicion el 1ro de Agosto
de 2020 como fecha estimada. La etapa de operacién inicia tentativamente el 1ro
de octubre de 2020.

Observaciéon 3

Del EQUIPO MINIMO PARA EJECUCION

Solicitames a la entidad revisar el equipo minime solicitade, pues lanémina de este perscnal deja el proyecto enriesgo financierc: Teniendo en cuenta que en nuestrarevision el equipo
minimo solicitado excede las necesidades de la entridad y la capacidad del oferente para cumplir con los ANS expuestos.

Parlo anterior selicitamos ala entidad reducir este equipo técnico en personal y enriqueciéndolo en metodologias y herramientas de manera que se pueda equilibrar econdémicamentie
el proyecto en mencién.

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario y manifiesta que este requisito se
mantendra sin modificaciones, agregando que segun lo dispuesto en el numeral
4.12. ALCANCE DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS PARA MESA DE
SERVICIO aparte Objetivos especificos para lograr:

...{) Incentivar el uso de la tecnologia sobre el recurso humano, entiéndase como
automatizacion, autogestion ()...
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Observacion 4

Cuarto:
$5.3. VALORES AGREGADOQS 50 PUNTOS - ASPECTO CALIFICABLE AMBIENTAL
Entendemos que la entidad de valor al cuidado ambiental. pero respetucsamente solicitamos a la enfidad que pondere ofros criterios que aporten valer técnico al proyecto, como, por

ejemplo, elementos de Gestion del cambie, metodologias optimas de mesa de servicio [TIL, necesarias para establecer las mejores practicas en las metodelogias de ejecucion de este
tipe de proyectos. lo cual garantiza a la entidadn |a satisfaccion del usuario final y minimiza el iesgo en el cumplimiento de los ANS establecidos.

Respuesta

Agradecemos su comentario, como se evidencia a lo largo del pliego de
condiciones, se requieren fuertes aspectos técnicos y metodologias segun lo
dispuesto para el ejemplo, en el numeral 4.12. ALCANCE DE LOS SERVICIOS
REQUERIDOS PARA MESA DE SERVICIO aparte Objetivos especificos para
lograr:

..() Hacer la gestion integral de todo el ciclo de vida del servicio bajo marco ITIL V3 o
superior ()...

Adicionalmente, en el numeral 5.3. VALORES AGREGADOS se menciona:

Se otorgard este puntaje al proponente que ofrezca como minimo 2
campafas semestrales de sensibilizacion a los usuarios del servicio, de
manera constante y programada, sobre el manejo de la gestion del cambio,
modelos de cercania con los usuarios, iniciativas de automatizacion del servicio,
gestién de calidad y acciones de involucramiento, sin costo para LA PREVISORA
S.A.

Resaltamos que el aspecto ambiental para La Previsora S.A. es de vital
importancia ya que hace parte de su Plan Institucional de Gestion Ambiental
(PIGA)

31. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA IECISA
INFORMATICA EL CORTE INGLES S.A.

Observacion No 1.
La PREVISORA establece dentro del Titulo “ESTADOS FINANCIEROS?” lo siguiente:

“Para efectos de constatar la capacidad financiera, el proponente debera presentar Estado de
Situacion Financiera y Estado de Resultado Integral con corte a 31 de diciembre de 2018 y 31
de diciembre de 2017, debidamente certificados y dictaminados, con sus notas aclaratorias,
firmados por el Representante Legal, Contador Publico y Revisor Fiscal, si lo tuviere. En el
Estado de Situacién Financiera debera discriminarse el Activo corriente, Pasivo Corriente y en
el Estado de Resultado Integral se debera discriminar la Utilidad Operacional...”
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Con relacién a lo anterior, y en atencion a que las sucursales de sociedad extranjera registran
en Colombia su informacién financiera de acuerdo con la normatividad de origen de su casa
matriz, la cual puede tener un corte financiero diferente al 31 de diciembre, solicitamos a la
PREVISORA incluir dentro del pliego que para el caso de sucursales estas deberan presentar
su informacion financiera con corte financiero de acuerdo con la normatividad de su pais de
origen; lo cual estad plenamente validado por la legislacion colombiana. Por lo anterior, a
continuacién, expondremos la normatividad que respalda nuestra solicitud.

En primer lugar, aclaramos que las SUCURSALES en Colombia carecen de personeria
juridica, y es considerado un mero establecimiento de comercio, siendo entonces un conjunto
de bienes organizados por el empresario para realizar los fines comerciales de la sociedad, tal
como consta en el articulo 263 del cédigo de comercio, que a continuacion se transcribe:

"ARTICULO 263. DEFINICION DE SUCURSALES - FACULTADES DE LOS
ADMINISTRADORES. Son sucursales los establecimientos de comercio abiertos por una
sociedad, dentro o fuera de su domicilio, para el desarrollo de los negocios sociales o de parte
de ellos, administrados por mandatarios con facultades para representar a la sociedad."

En este mismo sentido se pronuncié la Superintendencia de Sociedades en el concepto 220-
50335 al afirmar rotundamente que las "Sucursales de Sociedad Extranjera no tienen
personalidad juridica diferente a la de la matriz."

De igual forma el concepto No. 220-58283 de la Superintendencia de Sociedades, ha
sefalado:

“Esta Superintendencia entiende gue la sucursal es una prolongacién de la compafiiay
es parte de una organizacion que de tal manera se descentraliza sin lograr por ello una
personificacién nueva y distinta de la sociedad, lo que permite afirmar que la sociedad
se obliga y se beneficia por los actos juridicos gue celebre el administrador de la
sociedad.

En cuanto a las sucursales de las sociedades extranjeras, si bien la ley no las define, el articulo
497 del Cédigo de Comercio, por remisién, hace aplicable a la situacion de las sociedades
extranjeras, el régimen de las nacionales, |o cual nos permite esbozar una definicién de la
sucursal de sociedad extranjera, asi: son sucursales de compafiias _extranjeras, los
establecimientos de comercio abiertos por éstas en el territorio nacional.

Asi las cosas, si bien es cierto que nuestro sistema tiende a conferir autonomia operativa a la
sucursal, y que, con el fin de tener mecanismos de control juridicos, contables y tributarios,
ordena que estos establecimientos observen durante su permanencia en el pais y en
desarrollo de sus actividades permanentes las disposiciones legales por las cuales se rigen
las sociedades colombianas, esto no significa gue les conceda capacidad juridica como
si se tratase de sociedades.




<

PREVISORA

Ello indica que la compafiia extranjera no es un tercero absoluto, ni un tercero relativo con
respecto a las acciones u omisiones de su representante, de conformidad con lo previsto en
el articulo 485 del Codigo de Comercio que dispone:

“La sociedad respondera por los negocios celebrados en el pais al tenor de los estatutos que
tengan registrados en la camara de comercio al tiempo de celebracion de cada negocio...”

Con fundamento en lo anterior, podemos insistir en que la sucursal, en este caso de sociedad
extranjera, no_es un ente auténomo distinto de la casa matriz por cuanto no goza de
personeria juridica independiente, toda vez que es ésta guien la crea, por decision del
organo de direccién, otorgandole ala sucursal ciertas facultades para el desempefio de
las actividades que le asigna, observando las formalidades exigidas por la ley v sin
desbordar el marco de capacidad de la persona juridica creadora”.( subrayado fuera del
texto original).

Por tal motivo, se debe entender que al ser la Sucursal una extension del limite territorial de
una sociedad, en este caso INFORMATICA EL CORTE INGLES S.A. C.I.LF A28855260
(Espafia), la informacion financiera le es aplicables a toda la compafiia sin importar el lugar
donde se encuentre la Sucursal.

En segundo lugar, “el corte financiero de acuerdo con el pais de origen” es reconocido por las
normas ya existentes y desarrolladas para la contratacién y, el registro de la informacién
financiera ante los entes creados para su validacion y aprobacién, como lo son las Camara de
Comercio; estas normas buscan establecer directrices que garanticen la calidad del
contratista, por lo que traemos a colacion lo dispuesto en el Decreto 1082 de 2015, Decreto
compilatorio que establece lo siguiente:

(.-.)

Las sucursales de sociedad extranjera deben presentar para registro la informacién
contable y financiera de su casa matriz. Los estados financieros de las sociedades
extranjeras deben ser presentados de conformidad con las normas aplicables en el pais
en el que son emitidos.

Los proponentes gue terminan su afio contable en una fecha distinta al 31 de diciembre
deben actualizar la informacidn financiera en la fecha correspondiente; sin perjuicio de
la obligacién de renovar el RUP de acuerdo con lo establecido en el articulo 2.2.1.1.1.5.1
del presente decreto. (Negrilla y subrayados propios).

Por lo anterior, como quiera que, al ser una sucursal, la informacion financiera es la misma de
la matriz, empresa extranjera, se debera evaluar los requisitos financieros con base en la
informacion de la matriz, la cual es revisada y registrada por las Camaras de Comercio y de
acuerdo con lo indicado en la normatividad existente.

En conclusion, la informacion financiera de la casa matriz con fecha de corte financiero de
acuerdo con la normatividad de su pais de origeny no en la fecha requerida en las condiciones
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de participacion, igualmente es plena prueba y se ajusta a lo requerido por la ley en los
procesos de contratacion. De no ser asi, las Camaras de Comercio podrian negar el registro
de la informacién financiera de las sucursales por tener un corte financiero diferente al
establecido en Colombia. Igualmente, no pueden las Entidades publicas o privadas limitar la
participacion de las sucursales de sociedad extranjera con requisitos de imposible
cumplimiento, como es el de establecer un corte financiero Unico; toda vez que, el legislador
previendo esta situacion, consigno en la ley que las sucursales de sociedad extranjera
presentaran sus estados financieros de acuerdo con su legislacion de origen.

Corte financiero que en nuestro caso es a 28 de febrero, con el cual hemos venido participando
por mas de diez (10) afios en Colombia, y sobre el cual las Camaras de Comercio evalGan
nuestra informacion financiera y la registran como corresponde.

Respuesta: Teniendo en cuenta las observaciones recibidas, y con el fin de contar con
pluralidad de oferentes, se ajustara la capacidad financiera, la cual se publicard mediante
adenda No. 2. de la invitacion abierta 005-2020.

Observacién No 2.
Con relacion a los indicadores financieros, donde la Entidad establece:
“Nivel de Endeudamiento (Pasivo Total/Activo Total): Menor o igual al 70%.”

Solicitamos a la PREVISORA respetuosamente considere modificar el nivel de endeudamiento
a igual o inferior a 72%; por los siguientes motivos:

Deben tener precaucion la PREVISORA de excluir posibles oferentes que aunque para un
indicador especifico tengan un bajo desempefio para el promedio de su sector, estén en
capacidad de participar en el proceso de contratacion y cumplir con el objeto del contrato; es
necesario considerar las razones financieras mas afondo; ya que, el contar con un indicador
de endeudamiento superior al solicitado en los pliegos de condiciones definitivo, NO
representa una menor seguridad financiera o de apalancamiento en la ejecucion del contrato,
0 que la aceptacion de un oferente con un indicador de endeudamiento del 72%, signifique en
si mismo un posible incumplimiento.

Al modificar este indicador la PREVISORA no pondra en riesgo el proceso de contratacion;
toda vez que, el mismo esta respaldado por las siguientes garantias:

+ Una garantia de seriedad de oferta.
* Una garantia de cumplimiento contractual.
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Lo anterior, en razén a que, conforme al contrato de seguro, la obligaciéon de la aseguradora
al momento de emitir una poéliza de seguro es la de responder acorde con el amparo de
cumplimiento contractual, siendo asi, en caso de incumplimiento esta en la obligacion de pagar
la indemnizacion al Beneficiario del seguro, circunstancia que ampara y garantiza a la Entidad
minimizar riesgos.

Ahora bien, INFORMATICA EL CORTE INGLES S.A. cuenta con un alto reconocimiento en el
mercado, ya que, tiene presencia en mas de 10 paises y una amplia trayectoria, experiencia y
cumplimiento en el sector de las tecnologias; es importante resaltar que dentro de este sector
es considerado como uno de los prestadores de servicios mas importante; lo anterior, no solo
por el valor de los negocios y volumen de clientes que tiene a su cargo, si no por la calidad de
los productos y servicios, ademas de la variedad de los mismos.

A nivel Colombia, durante los méas de diez afios (10) afios que lleva operando y desarrollando
su objeto social, se ha establecido como una empresa lider en la prestacion de los servicios
de tecnologia, tanto para Entidades del sector publico como del sector privado; situaciéon que
ha permitido tener clara la dinamica, necesidades y variacion del sector.

Para INFORMATICA EL CORTE INGLES S.A, pasar de tener un nivel de endeudamiento del
73% en el 2016 al 72% en el 2017, a sabiendas que las estadisticas financieras en Colombia
indican que, para nuestro sector, el Indicador de Endeudamiento se deberia situar en torno al
65% o0 menor; lo anterior, no debe entenderse per sé cdmo algo negativo sin entrar a
profundizar concretamente cada una de las partidas del balance que provocan este nivel de
endeudamiento “supuestamente elevado”.

Nuestro nivel de endeudamiento pareceria elevado porque, estamos financiados por terceros
en mayor proporcién que por capital propio, acorde al ideal; pero si nos fijamos en las partidas
del balance detalladas que nos provocan esta distorsién porcentual, observamos que es
nuestro saldo de proveedores 80% sobre el total PASIVO, los que realmente nos financian y
no es el sector financiero (2.2% sobre el total PASIVO) con sus consiguientes intereses los
gue nos provocan esta afectacion en el ratio de endeudamiento. Siendo asi, se demuestra que
el nivel de confianza de nuestros proveedores en la actividad comercial de IECISA es elevado,
toda vez que, son ellos quienes financian la sociedad.

Por lo anterior, se desprende, que son los proveedores los que nos financian en su mayor
parte y esto hace indicar que la confianza que tienen en nosotros para emprender proyectos
de tecnologia es muy elevada. Cabe mencionar que, este indicador por si sélo NO indica falta
de “salud financiera” pues como se puede observar en nuestro balance, disponemos de un
Capital de Trabajo (AC-PC) disponible para desarrollar y financiar proyectos SUPERIOR A
LOS TRECIENTOS CUARENTA Y CUATRO MIL MILLONES, siendo ademas casi un 27%
superior al ejercicio anterior y muy superior al del sector.
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Lo anterior, genera que IECISA cuente con un excelente ratio de Cobertura de Intereses
(17,75%), el cual demuestra que contamos con solvencia econdmica, ya que, la sociedad
puede soportar dieciocho (18) veces sus gastos financieros.

Asi mismo, los derechos econdmicos de IECISA a corto plazo (Activo Corriente), permiten
determinar que estos soportan perfectamente las obligaciones adquiridas a corto plazo (Pasivo
Corriente), dando como resultado un capital de trabajo muy holgado de cien millones de euros
(100.000.000 €), el cual permite desarrollar ampliamente las actividades comprendidas en el
objeto social de la sociedad.

Con dicho Capital de Trabajo, INFORMATICA EL CORTE INGLES S.A. puede garantizar a la
Entidad que cuenta con los recursos que requieren las empresas para poder operar (efectivo,
inversiones a corto plazo, cartera e inventarios), el cual es suficientes para atender sus
obligaciones contractuales (clientes y proveedores) a corto plazo; por lo tanto, la empresa
cuenta con la liquidez necesaria para continuar funcionado fluidamente, ya que cuenta con un
respaldo financiero suficiente para ejecutar el contrato satisfactoriamente.

Ahora bien, la Entidad igualmente debe tener en cuenta que, pese a que los sistemas de
informacién como el SIREM, o el Portal de informacién empresarial PIE de la Superintendencia
de Sociedades suministren y establezcan indicadores financieros que difieren
considerablemente con los que presentan las empresas del sector de la tecnologia, ello no
implica entonces que todo proceso de seleccion y de contratacibn de servicios deba
desconocer la realidad y dinamica especifica del sector. Correlativamente los demas
indicadores financieros y organizacionales evidencian que INFORMATICA EL CORTE
INGLES S.A., esté en la capacidad de ejecutar sin ningin contratiempo financiero el contrato
resultante del proceso de seleccion.

Teniendo en cuenta que, la Entidad debe establecer los requisitos de capacidad financiera con
base en su conocimiento del sector relativo al objeto del Proceso de Contratacion, y de los
posibles oferentes, consideramos altamente beneficioso y consecuente con el régimen de la
contratacion estatal para el proceso, establecer un nivel de endeudamiento mayor o igual al
72%; ademas este indicador permitira la pluralidad a los oferentes y la mejora en los precios
del proceso.

Es importante adicionar a lo expuesto que, si la PREVISORA permite la participacion de
empresas con un nivel de endeudamiento del 72%, estaria garantizando una mayor
participacion de oferentes dentro del proceso, situacion que permitird a la Entidad recibir
propuestas con ofertas econémicas mas favorables. Igualmente, se estaria garantizando la
aplicacion de los principios que rigen la contratacion estatal, como lo son, la pluralidad de
oferentes, la libre concurrencia y el de economia; de esta forma no restringiria la participacion
de los interesados en los procesos de contratacion a través de requisitos que la Entidad puede
flexibilizar.
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Ha dicho ademas la Corte en esta sentencia que:

“El derecho a la igualdad de oportunidades, aplicado a la contratacién de la administracion
publica, se plasma en el derecho a la libre concurrencia u oposicion, segun el cual, se garantiza
la facultad de participar en el tramite concursal a todos los posibles proponentes que tengan
la real posibilidad de ofrecer lo que demanda la administracién. La libre concurrencia, entrafia,
la no discriminacion para el acceso en la participacion dentro del proceso de seleccion, a la
vez que posibilita la competencia y oposicién entre los interesados en la contratacion.
Consecuencia de este principio es el deber de abstencién para la administracion de
imponer condiciones restrictivas que impidan el acceso al procedimiento de seleccidn,
puesto gue ellas impiden la mas amplia oportunidad de concurrencia y atentan contra
los intereses econdmicos de la entidad contratante, en razén a gue no permiten la
consecuciéon de las ventajas econémicas que la libre competencia del mercado puede
aparejar en la celebracién del contrato. (...)". (Negrilla y subrayados propios).

En el mismo sentido, el Consejo de Estado se ha pronunciado, y en Sentencia de expediente
12037 de (2001) con ponencia del Magistrado Alier Eduardo Herndndez expresa:

(...)

Y es que, si no se garantiza la libre concurrencia de los interesados, se vulnera el
principio de seleccién objetiva, pues al excluir posibles proponentes se estaria creando
un universo restringido de oferentes en el que perfectamente puede no estar la mejor
oferta. (Negrillas propias).

Considerando lo anterior, y teniendo en cuenta que la modificacion solicitada no genera
riesgos para la Entidad, por lo contrario, permite obtener una amplia participacion y libertad de
concurrencia, hechos que generan la posibilidad de competencia entre los oferentes que
cuentan con:

1. Laexperiencia en el mercado, aspecto que asegura la capacidad técnica y operacional en
la ejecucion del contrato.

2. Capacidad financiera suficiente, para dar debido cumplimiento a las obligaciones
contractuales.

3. Seriedad y reconocimiento en el sector.

RESPUESTA: Teniendo en cuenta las observaciones recibidas, y con el fin de contar con
pluralidad de oferentes, se ajustara la capacidad financiera, la cual se publicara mediante
adenda No. 2 al pliego de condiciones 005-2020

32. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LA EMPRESA COLVATEL

Observacion 1
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3.3.2 EXPERIENCIA ¥ PERFIL | Dos (2] aperadores (1 Calf — 1 Medelfn) | M/A ilos senvicios de soporte o
DEL PERSOMAL A CARGOD DEL mantenimientos para las demas sades
PROVEEDOR sera facturados de la bolsa de
variables?
Respuesta
Como se menciona en el numeral 1.3 FINANCIACION Y PRESUPUESTO
OFICIAL:

...() El costo variable corresponde a una figura de bolsa disponible para actividades de
propdsito especifico que solicite la gerencia de Tl y que deban ser ejecutadas por el
proveedor ()...

Por lo tanto, los servicios mencionados en la observacién haran parte del costo fijo
del servicio.

Observacion 2

4.1.1. CANTIDAD DE Tabla N/A ¢ Por favor indicar la cantidad de
USUARIOS, HARDWARE, equipos y usuarics por cada una de
OFICIMAS ¥ CASOS POR SEDE las sedes, para dimensionar los

costos a los mantenimientos,
¢ iCuantos usuarios VIP hay por
seda?

Respuesta

La informacion para efectos del proceso esta contenida en el numeral 4.1.
INFORMACION BASICA DEL SERVICIO, los detalles adicionales seréan
compartidos al adjudicatario en la etapa de transicion, agregando que se estiman
alrededor de 40 usuarios VIP y Criticos a nivel nacional.

Observacion 3

4.1.2, OFICINAS A ATENDER ¥ | Tahls N/A # En &l listado algunas sedes no
CANTIDAD DE CASDS especifican la dudad de ubicacion,
PROMEDID AMUAL POR SEDE. por fawor compartir direccién de
estas:

oCamera 12 83-71"

o Contact Cenber

olnt 12%

o Unt Polo

# iA que hace referencia Cali back?
ies un edificio diferente?

* ilas sedes Medellin, Medellin Back,
Medellin  Fronk,  Operaciones

Medellin, s= encuentran en un
mismo o cual es la diferenda entre
estas?

¢ iCual es el acance de las sedes
Virtual  Barranquilla v Virbual
Persira?

» En &l listado algunas sedes no
especifican la dudad de ubicacion,
por favor compartir direccicn de
estas;

oCamera 12 83-71"
o Contact Cember
olnt 125

o Unk Polo



Respuesta

@
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Estas sedes se encuentran ubicadas en la ciudad de Bogota, las direcciones

se suministraran en la etapa de transicion

# A gue hace referencia Cali back?
ies un edificio diferente?

Respuesta

Hace referencia al back office de la sucursal que esta en la misma ubicacién

* ilas sedes Medellin, Medelin Back,
Medelin  Front,  Operaciones

Medelin, se encuentran en un
mismeo o cual es la diferancia entre
estas?

Respuesta

Estas sedes se encuentran en la misma ubicacién geografica.

o iCual es el akance de las sedes
Virtual Barranquilla v Virtual
Persira?

Respuesta

El alcance es el mismo que para los equipos que cobija el servicio a contratar.

Observacion 4

4.1.3. ESTADISTICAS EL

SERVICIO

afo 2019

Tahia Cantidad Tickets gestionados en &

NJA

Segun la tabla en mencion &
promedio mensual supera los 4,000
tickets, cantidad que difiere a los
datos indicados en los datos numeral
4.1.2, donde el promedio mensual
1.000 casos. Por favor aclarar a que
s2 debe esta diferenda.

iCual es la diferencia entre tickets v
casos para la entidad?

Respuesta

Los volumenes de la tabla del numeral 4.1.2 hacen referencia al total de
casosltickets incluyendo atencién en sitio en estas ciudades si contar con Casa
Matriz, en el numeral 4.1.3 Estadisticas del Servicio la tabla contiene los datos
de la tabla 4.1.2 junto con los de Casa Matriz, la diferencia entre los totales de las

Observacion 5

tablas arrojan la cantidad de casos/tickets en Casa Matriz.

4.2, ETAPAS DE LA EJECUCION | Transicidn

DEL CONTRATD

de sepfiambre de 2020,

Iniciara a contarse a partir de la fecha de
aprobacian de las garantias y hasta of 30

MN/fa

+ iCual es la fecha promedio de la
adjudicaciin?

¢ icual es 2l plazo que tendra el
contratista para entregar 2| disefio,
construccion e implementacicn de
la Operacién del servicio?

¢ iCudl &= la fecha pmme&in de I-:I.
adjudicacicn?

Respuesta
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Como se indica en el numeral 1.20 CRONOGRAMA DE LA INVITACION
ABIERTA, el resultado del proceso se dara a conocer el 5 de junio de 2020.

# icual es el plazo que tendra el

contratista para entregar 2l disafio,

construccion & implementacion de

la Operacidn del servido?
Respuesta
El Plan de Transicion detallado debe entregarlo el adjudicatario en un plazo
maximo de 10 dias habiles previos a la suscripcién del contrato. Tener en cuenta
las etapas del servicio descritas en el numeral 4.2. ETAPAS DE LA EJECUCION

DEL CONTRATO:

DURACION o

ETAPA PERIODO

DETALLE

En esta etapa no se generaran pagos, es
L decir, que todos los costos seran asumidos
Iniciara a contarse a , .
por el proponente seleccionado y sin costo

partir de la fecha de
para LA PREVISORA S.A.

de
garantias y hasta el 30
de de
2020.

aprobacion las

Transicion

, En dicha etapa, el oferente seleccionado
septiembre . . N

debera realizar la entrega del disefio,
de la

construccion e implementacion

Operacion del servicio.

Operacion

Iniciara a contarse a

partir del 1 de octubre
de 2020 hasta el 31 de

La etapa de Operacion contara con una
fase inicial de afinamiento que tendra una
duracion maxima de 2 meses en la cual el

Observaciéon 6
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4.4, SOLUCION DE MESA DE
SERVICIDS

4.4.1. Etapa de transicion

Debe adiuntar con su propussta &f Plan)
de Transicion detallado [..)

(. Niterales de la d 2l o

44,2, Efapa de Operacidn
E oferente debe definir & plan de

44,3, Fiapa de Ciare
E oferente debe definir &f Plan de Carmre
detallad ..}

El enunciado del capitulo 4.4,
Solucicn De Mesa De Servicios,
contradice I anterior
indicande que es el
proponente seleccionado
quien debera realizar vy
entregar un  planteamiento
inicial de como s2 desarrollara
cada etapa bajo metodologias
agiles,

Ag mismo el pliege en el
numeral 4,11, indica "La
definicion de los ANS debe

Solicitamos a la entidad aclarar que es
el oferente adjudicataric quien debe
presentar todos los planes, procesos
y procadimientos menconados en
todo el 4.4, durante la stapa de
transicion teniendo en cuenta que el
chijetive de este periodo es planear,
concertar y ejecutar 2l traspaso da la
ejecucian.

Adicionalments, se debe tener en

cuenta que dichos documentos son

propios del proyecto e implican un
estudic v amalisis de informacion

4,11, Definicion de Acverdos de Nivel
def Senvicio

E PROPONENTE debers  definir
documentar en sy propuesta,  la
mefodologia gue empleara para a3
definicion de les acuerdos de nival dal

sarvicio. ..}

4,10, Metodologa Para La Prestacion
Dl Servicios

EL PROPONENTE dabera describir en su
oropuesta, & modalo de prestacion dal
servicio offecido para cumplir con Jos
objetivos de iz contrataciony...)

realizarse durante la etapa de
transicicn ¥ pusden  ser
ajustados durante la etapa de
operacianl...)"

detallada que la entidad solo
entregara al oferente selacdonado al
inicio de la etapa de transicidn como
lo indican los pliegos.

Respuesta
Se confirma que estos planes deben ser entregados por el adjudicatario, en el caso
de la etapa de transicién, el plan detallado debe entregarlo el adjudicatario en un
plazo maximo de 10 dias habiles previos a la suscripcion del contrato.

Observacion 7

4.5, CONDICIONES A CUMPLIR
RESPECTO DE LOS RECURSDS
DE PERSONAL A 5U CARGO.

Parsonal de contingendca

Las contingencias debaran cubrir
novedad en un Sempo no mayor a cuatno)
{4) horas y en caso de que no s cubran)
los puestos por las situadiones anfes
descritas, se descontara en & page de la
factwa proporcional &l Fempo  de
novedad.

N/A

+ Solicitamos a la entidad ampliar &
tiempo de respuesta a un plazo de
odho (8) horas.

¢ iCual el porcentaje de descuento
que s efeduara en caso de
incumplimiento?

# il descuento se realizara sobre &
total de la fachura mensual?

s Solicitamos a la entidad ampliar 2

tiempo de respuesta a un plazo de
ocho (8) horas.

Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones

se mantendra sin modificaciones al respecto.

¢ iCudl &l porcentaje de descuento
que se efeduara en caso de
incumplimiento?

El descuento consiste en calcular el valor en dinero del tiempo que significa ese
recurso para la operaciéon y que esta dejando de producir para el proyecto, de
manera que en la proxima facturacion se haga el descuento correspondiente,

ademas que constituye una violacién de los acuerdos del contrato.
s iel descuento se realizara sobre &
total de la factura mensual?

Respuesta
Se confirma que el descuento se realizara sobre el total de la factura mensual.
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Observacion 8
4.6. HERRAMIENTAS DE En este punto, & proponente deberd|Se entiende que corresponde a | En caso que kos proponentes realicen
GESTION DEL SERVICIO aportar con su propuesta & certificads|la misma certificacion |la  adquisicidn de la  herramienta

de ficenciz vigente para & uso de las|requerida en &l numeral 4,18, | puntualmente para este proyecto, es
herramisntas gque hagan parte def|Certificacion de la solucidn de | decir, durante 2l proceso de licitacicn
SEVICa (1) software — mesa de servicio  |no este  implementada,  iqué
documento podra adjuntarse para
cumplir este requerimiento?

Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacién 9

4.7. PROCESDS DE MEJORA|Tode of personal de MDS debe sar|NfA idichas capacitaciones podran ser
CONTINUA capacitado come mimnimo 4 horas dictadas por personal especialista del
bimensuales en temas afines al servicio. confratista o deben ser con un centro
ITIL, servicie al cliente efc. Los cosfos especializado?
asociados deben ser asumidos por &
aferanta,
Respuesta

Esto queda a disposicion del adjudicatario, deseable que sean realizadas con un
centro especializado. Se aclara que deberdn presentar los soportes
correspondientes en el momento en que La Previsora S.A los solicite.

Observacién 10

4.14.2. MEDID DE| 5 debe disponer de los siguisntes|NJA + iel contratista debera contar con
ATENCIOM DE | medios de recepcion de requerimiantos) personal para de la atencidm
REQUERIMIENTDS E|para & prestacion dol sendcio conm telefonica en modalidad 7x247
INCIDENTES dsponibilidad 24¥7%355: (..) # En  este caso, indicar las
estadisticas de solictudes
Linea felefonica 018000 y una fnea requeridas en a horaric no habil
telafonica  diects para  Bogota) (L= de Spm a 6am, domingos ¥
soportadas  en wr  PEX gque g festivos)
cumplimiente a los indicadores definidos, ¢ iCual es la cantidad de consumo
f..d de la lincea 018000 adualmente?

# il contratista debera contar con
personal para de la  atencidm
telefdnica en modalidad 7x247

Respuesta
El horario de la mesa de servicios es el estipulado en el numeral 4.21.
OBLIGACIONES GENERALES DEL SERVICIO item 15:
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15. El horario de prestacion del servicio de la mesa para sus sucursales sera

de la siguiente forma:

JORNADA HORARIO MESA DE SERVICIO
Dias habiles de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00

p.m.
Jornada habil Sabados de 9:00 a.m. a 7:00 p.m.
Domingos y festivos a través de celular de 9:00 a.m.

a 2:00 p.m.

Tener disponibilidad de personal para la atencion
de incidentes de personal VIP.

Jornada no habil

Dias de cierre (Ultimo dia calendario del mes) de
7:00 a.m. a 9:00 p.m.
Cierres

La disponibilidad 24*7*365 hace referencia a los canales de atencion y recepcion
de casos descritos en el numeral 4.14.2. Medio de atencidon de requerimientos
e incidentes:

e Pagina Web con autenticacion por directorio activo para uso interno y
externo (sitio seguro) con ambiente grafico amigable y de facil uso por

parte del usuario final.

¢ Chatbot.

Linea telefonica 018000 y una linea telefonica directa para Bogota
soportadas en un PBX que dé cumplimiento a los indicadores definidos,
exclusivas para LA PREVISORA S.A. el numero de la linea 018000
finalizado el contrato debera ser cedido a LA PREVISORA S.A.a menos
que esta rechace la cesion.

e Se debe implementar y configurar un IVR que permita gestionarse de
forma dinamica tanto para sus niveles como para los mensajes al usuario
final.

e Autogestor de contrasefas para directorio activo y los demas sistemas de
informacion de la compania
¢+ En  este caso, indicar las
estadisticas de solicitudes
requeridas en el horaric mo habil
(L= de &pm a Gam, domingos y
festivos)

Respuesta
Se aclara que la jornada no habil es la siguiente:
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Domingos y festivos a través de celular de 9:00 am.

a 200 p.m.
Tener disponibilidad de personal para la atencion

de incidentes de personal VIP

Jomada no habil

Las estadisticas correspondientes se entregaran al adjudicatario en la etapa de
transicion.

» iCual es |la cantidad de consumo
de la limcea 012000 actualmente?

Respuesta
Se entregara al adjudicatario durante la etapa de transicion.

Observacion 11

4,14.3. SOPORTE A| & cuanto a soporte de hardware s=|NA éCual 25 el porcentaje de aredmisnto
EQUIPDS: atenderad wnicamente a los  eguipos de la infraestruchura  durante el
provistos por LA PREVISORA S.A para & transcurso del proyecto?

desamolle de  las  labores de sus
funcionarios [PCs portaties y aguipos)
alguilados por la Compaiiia) y los que
durante & banscurso del contrato ss
puedan auforizar previa validacion def|
alcance  entre & ofmente y LA
PREVISORA 5.A

Respuesta
Se estima un crecimiento anual de entre el 7% y el 10%.

Observacion 12

4.19. PLAN DE CONTINUIDAD |5 oferents debe adgiumtar com  su|NJA ZHl PCN debera ser propio del
DE NEGDCID (PCN) propuesta una cartificacion por parte dai| proponente o podra ser mediants un
Rapresantante  legal en  donde aliado que brinde los servicios de
manifiesta gue Henen wn Plan de infraestructura yfo hemamienta de
Continuidad del Negocio {PCN o BOP en gesticn?
nglEs), para cuando ooWTa LT Svento no £En caso que el PCN no sea propio
previsto y que impligue enfar en um como s podra dar cumplimiento de
enforng de contingenda para garanbizar] este requerimiento?
ka continwidad del sarvicio y soporte a LA
PREVISORA 5.A
Respuesta

La certificacién debe garantizar que el oferente cuenta con un plan de continuidad
de negocio, si es propio o lo tiene contratado a través de un aliado queda a

discrecioén del oferente.

Observacién 13

4.20. PLAN DE RECUPERACION | &/ oferemts  debe  cerificar por | NJA iE]l DRP debera s=r propic ddl
DE DESASTRES (DRP) represantante legal gue cuenta com wn proponente o podra ser mediants un
Plan de Recuperacion de Desastres (PRD) aliado que brinde los servicios de
— DRP en Ingles) que respalde I3 infraestructura yfo heramienta de
infraestructura Tecnolagica y & persona gesticn?
U soparte.




Respuesta
La certificacion debe garantizar que el oferente cuenta con un plan de recuperacion
de desastres, si es propio o lo tiene contratado a través de un aliado queda a
discrecion del oferente.

Observacion 14
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Anexo 1. Direcciones De Las
Sucursales De La Entidad.

En algunas oudades se cuentan con
aficinas satelifes gque esfan fuera de
nuestra red y a las cuales 5o les provee
aguipos, esta informacion =2 detallars an)

N/A

Indicar |z cantided de oficines
sateltales por ciudad, con la cantidad
de equipos por cada una de ellas.

lz efapa de fansicidn.

Respuesta
Esta informacion se entregara en la etapa de transicion al adjudicatario.

Observacién 15

Un (1) Gerente de proyecto
(Tiempo parcial)

Miasa,

fighar, ™

Teniendo en cuenta que
establecer una demominacidn
de carge depends del
contexto v e estruchura
organizacional  de una
compania, por tal motivo
solicitamos a la entidad que
para este reguerimiento se
amplie la denominacidn de
cargo de manera tal que ss
cumpla el requerimiento por
las funciones que desempefia
el rol establecido para &
gerente de proyedio.

Esta peficion la hacemos ya
que su modificacion no
desvirtla la esencia de los
plieges vy favorece
pluralidad de oferentes.

la

Colvatel SA ESP, de manera
respetucsa solidta a la  entidad
ampliar la demominacidn del cargo
requerido para & perfil Gerente de
Proyecto, Y  propomemos o
siguiente:

Tres (3) afios de experiencia minima
en: Proyecos  relacionados  con
Mesas de Servicio como Gerente o
lider o jefe o director o asesor o
manager o afines al cargo.

Respuesta

La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo,

se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 16

el pliego de condiciones

UN (1) COORDINADOR DE

.} "Dos {2) afos de experiencis

MESA DE SERVICID | munima en: Proyectos relacionados con

(DEDICADD EN SITIOD | Mesas de Sorvido en las cualss se

PREVISORA apliguen metodslogiz  JTI,  Como
- ador o lider gb =

Teniendo en cuenta que
establecer una demominacidn
de carge depends del
contexto v e estruchura
organizacicnal de una
compania, por tal motvo
solictamos a la entidad que

Colvatel SA ESP, de manera
respetucsa solidta a la entidad
ampliar la demominacion del carge
requerido para el perfil Coordinadaor
de mesa de servicic, ¥ proponemios
lo siguiente:
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para este reguerimiento se
amplie la denominacicon de
manera tal que se cumpla &
requerimiento por las
funciones que desempefia &

rol  establecido para el
Coordinador de mesa de
SEVICO.

Esta peficion la hacemos ya
que su modificacion no
desvirtla la esenda de los
pieges v favorece |a
pluralidad de oferentes.

Dios (2) afics de expeariencia minima
en: Proyectos relacionados con
Mesas de Servicio en las cuales se
apliquen metodologia ITIL. Como
Coordinador o lider o supervisor o
profesional especializado o jefe de
mesa de servicio o afines al rol y las
funciones del cargo.

Respuesta
Se ampliara la descripcion incluyendo el término afines.

Observacion 17

OPERADDRES DE MESA DE
SERVICIO DE PRIMER NIVEL
TECHOLDGIA

OPERADDRES DE SOPORTE EN
SITID

OPERADDRES DE MESA DE
SERVICIO SEGUNDO NIVEL
APLICATIVD CORE ¥ GESTION
DE ACCESOS

OPERADDOR DE MESA DE
SERVICIO SEGUNDD NIVEL
INFRAESTRUCTURA

OPERADDOR DE MESA DE
SERVICIO SEGUNDD NIVEL
PROCESAMIENTO DE DATDS

OPERADDOR DE MESA DE
SERVICIO SEGUNDD NIVEL

f..) "Titwlo de Formacion Tecomics o

apmbacidn  de 5  semestres  de
Formacion Universitaria Profesional en
e S —

ga Sistemas.

Solicitamos a la Entidad tener
en cuenta que, de acuerdo a
la dasificacion  establecida
por el Ministario de educacicn
MNacional para la Ingenisra,
exishen cameras  bécnicas,
tecnoldgicas o profesionales
adicionales a las requeridas
para estos perfiks, Esto
indicana que personal que
cuente con dicha formacidn
también podna desempefiar
adecuadamente un cargo al
tener  lo  conodmientos
técnicos requeridos.

Teniendo en cuenta lo
anterioments expuesio
solidtamos a la Enfidad
ampliar la formacicn
profesional ya que edta

modificacion no desvirtia la

Die manera respatucsa solickamoes a
la Entidad ampliar la formacicn
académica para los perfiles
descritos en la primera columna
incluyendo el terming afines de
acuerdo al Nideo basico del
conocimiento,

Y proponemos:  Titulo de Formadidn
Témnica o aprobacicn de 5 semestres
de Formacicn Universitaria
Profesional em  Ingeniera de
Sistemas, Telecomunicaciones o
Administracion de informatica o
Ingeniena Blectrdnica o afines de
acuerdo al Mudeo basico del
conocimiento segun el SNIES.

OFIMATICA Y GESTION DE
ACTIVOS.

esercia de los pliegos v
favorece la pluralidad de
ofersntes.

Respuesta
Se ampliard la descripcion incluyendo el término afines.

Observacién 18
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5.1. PROPUESTA ECONOMICA

J00 PUNTDS

(..} "Las propuestas se ardenaran de
meanar & Mayor valor induido TVA. p a2

propuesta que offerca menor valr en
e total de s propuests, y las demas
oferfas seran calificadas por regla de
fres inversa”

La entidad no establece como
se manejaran los  precios
artificialmente bajos ¥y
teniendo en cuenta que la
mayor ponderacion s2 hara al
menor valor, es indispensable
parametrizar este tema, puss
58 pueden presentar
oferentes con precios muy
bajos por ganar  la
ponderacion, que al final del
resuffado  afectaran a la
Entidad, porque no
permitiran la comecta
ejecucidn ¥ gQue o s2an
realistas para llevar a cabo &
proyedio 0omo 58 espera.

Solicitamos  respetucsamente se
indique, =i en caso de gue se
presenten precios  artificiales se
procedera con lo establecide en la
guia de Colombia Compra Eficiente
para o manejoc de |precios
artificialmente bajos v/o requerimos
que se estime desde que umbral se
considerara un predio artificialments
bajo en las ofertas econdmicas de
los proponentes,

Respuesta
Agradecemos su observacion y aclaramos que, en caso de presentarse una oferta
artificialmente baja, se procedera a su andlisis y verificacion en relacién con la ley,
jurisprudencia y conceptos contractuales en la materia.

Observacion 19

1.4 FORMA DE PAGD DEL
LONTRATO

(..} "\ pagard por la prestacion de los
sarvicios prestados bajo |z modalidad
de mensualidades vencidas.,

La entidad no establece luego
de la radicacion de la factura
y que surtan efecto todos los

Solicitamos por favor se indique
luego de radicar |a factura y cumplir
con lo requerido por la entidad con

] informes requeridos con qué | gque plazo se realizara el desembolso
plazo  s&  realizaran el | de los recursos.
desambaolso de los recurses.
Respuesta

Se maneja pago a 30 dias.

Observacion 20

3.3.1 EXPERIENCIA
PROPOMNENTE

DEL

(o)

"los  cetificados deberan
cormesponder a contratos que
hayan finalizade su vigencia
dentro de los afios 2015 a 2020
o que se encuentren vigentes
con un porcentaje minimo de
ejecucion del 50%.

Si el confrato se encuentra en
ejecucion,  la  cedificacidn

Socbre este requerimiento, es
pertinent2 comentar que &
paso del tiempo no desgasta
la expariencia del
proponente, todo lo contrario
da cuenta de su expertizen la
adaptacion y transicidn de las
nuevas tecnologias, en la
misma medida es propio
comentar que no todas las

Por lo expuesto  antericrments,
solicitamos  respetucsamente se
tengan en cuenta las certificaciones
de experiencia que acrediten los
contratos ejecutados en &l presente
objeto contractual desde el afio 2013
al afio 2020,

Por otra parte que se modifique el
requerimiento frente al tiempo de
ejecucidn de cada certificacion y se
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debera indicar como minimo un
S0%% del plazo de ejecucidn y el
valor ejecutado a la fecha de
expedicidn del documento,

*  La duracion de cada uno de los
contratos certificados no puede
ser inferior a un {1} afio” {...)

mesas de ayuda se sjecutan
por periodos profongados, en
la mayora de los caso vy
puntualmente las mesas mas
grandes del Distrito, por
poner  wun  ejemplo, se
contratan por & o 10 meses y
58 renuevan para que en los
nuavos procesos de seleccidn
se puedan ir incorporande las
nuevas necesidades de la
ejecucion a las obligaciones
de los nuevos confratistas;
comentamos ko ankerior para
que 52 temga en cuenta que
si bien el proponents pueds
no tener experiencia de un
afic o mas seguidos,
estar  ejecutando  muchas
mesas de ayuda, lo que no le
quita la experienca, el
mangjo v la suficiencia para
operar una de & meses como
una de 3 afios.

permita que la sumatoria de los
tiempos de ejecucion de las 3
certificaciones  sumen &l mismo
tiempo o mas del previsto para el
contrate resuftante dal presente
proceso.

Adicionalmente, para los contratos
en ejecucion, requerimos que se
permita acreditar experienda de
contratos que estén ejecutados al
30% o mas, pero que con las 3
certificaciones, como para requisitos
habilitantes v ponderables, |a
sumatoria de los valores, el tiempo
de ejecuddn y las  actividades
sumadas, acrediten la experienda
del proponente para  procesos
iguales o mayores a los que en este
moments comvoca la PREVISORA.

Respuesta
La Previsora S.A agradece su comentario, sin embargo, el pliego de condiciones
se mantendra sin modificaciones al respecto.

Observacion 21

MNumeral 3.3.2,

pagina 36 parrafo 3 se establece:

Debaran
Dropuesta.  las  cetificadonss  de
experiencia que sean necesarias a fin de
solicitados para cada rol. Las constancias
de axparienda debaran ser expedidas)
por & representante legal o &l jefe de
talanto humano o quien haga sus veces|
an s entidad a b cual & funcionario

Solicitamwos  eliminar kb parte
subrayada por cuanto se contradice
con lo descrito en los siguientes
apartes del 3.3.2.:

En la pagina 31 pamafo 2 s=
establece:

Para sfectos de la
adiudicacion del contrato y
Dara establacer s &/
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presta sus servicios. El proponente podra)
certificar  la  expeviencia  de  sus
ampleados siempre ¥ cuandy cumplan
con los reguisitos  exigidos en este
docurmeanto.

En la pagina 35 pamafo 2 en &l
mismo sentido se indica:

Sin embarge, la pagina 36 pamrafo 3
se establece:

proponants CUMPLE o W3
CUMPLE, debers adjuriar
CoNT SU Dropuesta wna
certificacion firmada por su
represantante lagal donde
manifieste que de
adiudicarsale el contrato =2
comprometa 2 poner a
dEposicidn como minimo &f
siguiente personal para la
efacucion defl contrato:

Pravio a la suscripcion del
contrato y dentro de un
terming maximo de diez [10)
dias habiles contados a partir
de la adjudicadion daf
misma, EL PROVEEDOR
debeara antregar las hajas de
vids, &l ol gue
desampariars. copia de los
titwlos obtenidos, de la
tarfeta profesional y de las
certificacionss de experiencia

Deberin aportarse con la
propuesta. las

cartificaciones de expenancia
gue saan necesarias a fin de
aoeditar los afos de
experiencia solicitados para
cada rol. Las constancias de
experiencia debearan sar
expedidas por &/
represantante lagal o af jafe
de talarto humana o quisn
haga sus veces en la entidad
a l= cual & fundionario prestd
sus senvicios. £ proponents
podra certificar la axparianda
de sus ampleados siempre y
cuando cumplan con los
reguisitos exigidos en este
docurmenta.

Respuesta

1. El pliego de condiciones de la invitacidon abierta No. 005-2020 estipula que para
efectos de establecer si el proponente cumple o no cumple, este debera adjuntar una
certificacidn en la cual se compromete a poner a disposicién del contrato el personal
minimo referenciado en el pliego, segin lo estipulado en el numeral 3.3.2.
denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo del proveedor”, en los

siguientes términos:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:
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()

Para efectos de la adjudicacion del contrato y para establecer si el proponente CUMPLE o
NO CUMPLE, deberd adjuntar con su propuesta una certificacion firmada por su
representante leqgal donde manifieste que de adjudicdrsele el contrato se compromete a

()"

2. Por otro lado, el mismo 3.3.2. denominado “Experiencia y perfil del personal a cargo
del proveedor” determina el momento en el cual el proponente seleccionado debera
aportar los soportes del personal a cargo del proveedor, asi:

“3.3.2 EXPERIENCIA Y PERFIL DEL PERSONAL A CARGO DEL PROVEEDOR:

()

Previo a la suscripcion del contrato y dentro de un término mdximo de diez (10) dias
hdbiles contados a partir de la adjudicacion del mismo, EL PROVEEDOR deberd entregar
las hojas de vida, el rol que desempefiard, copia de los titulos obtenidos, de la tarjeta
profesional y de las certificaciones de experiencia laboral de los perfiles relacionados en el
cuadro anterior.

Si el proveedor llegase a ejecutar el contrato con roles que no cumplan las calidades
solicitadas en este pliego de condiciones, serd causal de terminacion inmediata y unilateral
del contrato. (...)”

Observacion 22

Numera 5.2

pagina 103 Parrafo 1:

Por favor ftener en cuenta que las
certificaciones de experiencia adidonales
deben cumplir estrictamente los mismos
requisitos  descritos en el numeral
. . .

iError! Mo se encuentra el origen de

la referencia. del presente pliege, para Remplazar la parte  subrayada
que una certificacion se considere valida. indicando & numeral a cumplir.

En caso que estos mo cumplan los

requisitos mencicnados, las

certificaciones no podran sar
subsanadas, porque s= trata  de
documentos que otorgan puntaje en la
calificacion.

Respuesta
La experiencia adicional certificada debe cumplir con los requisitos descritos en el
numeral 3.3.1 EXPERIENCIA DEL PROPONENTE



