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S.AS, en los siguientes términos:

Observacion:; “

COMPUFACIL S.ASS, en calidad de compaiiia interesada en el proceso de la referencia,
y en atencién a lo establecido en el numeral 1.12 y la fecha establecida en el
cronograma del numeral 1.19, por medio del presente nos permitimos poner bajo
consideracion de la Entidad las siguientes observaciones a los pliegos de condiciones,
asi:

OBSERVACION 1.
3.3 EXPERIENCIA - 3.3.1 Experiencia del Proponente

3. Soporte funcional a aplicaciones ‘core” o misionales de negocio en sector
financiero:

El presente requerimiento indicado anteriormente estd limitando la participacién de
oferentes en este proceso y no esta teniendo en cuenta la experiencia que algunas
compaiiias tienen en icaciones mision : ERP r ros ERP

sectores que igualmente aplican para el actual proceso, tal y como se ha solicitado
anteriormente para otros procesos de contratacion adelantados por La Previsora, lo
cual que ha permitido pluralidad de oferentes y la posibilidad de que la Entidad pueda
escoger realmente la oferta mas favorable a sus intereses.

Entendemos la necesidad de que la Previsora requiera que las compafiias que
participen en el proceso de contratacién cuenten con experiencia en soporte de su
ERP. Sin embargo, mediante el requerimiento de experiencia objeto de esta
observacién, se esta desconociendo el hecho de que la experiencia requerida para la
prestacién de este tipo de servicios puede estar perfectamente acreditada por
compafias que hayan soportado ERPs en los diferentes sectores del Mercado
Colombiano.

Teniendo en cuenta lo sefialado, respetuosamente solicitamos a la Entidad revisar y
modificar el requerimiento de la siguiente forma:

Experienci. Ji) funcion. licacion mision. - ERP

seguros u otros ERP

Lo anterior, guardando coherencia y sentido entre lo que la entidad pretende
contratar y lo que ha sido solicitado en dos invitaciones anteriores para contratar el
servicio de Mesa de Servicios asf:

- INVITACION ABIERTA No. 001- 2014

- LICITACION PRIVADA 02 - 2011



Respuesta: Agradecemos su observacién pero la misma no sera tenida en cuenta,
PUES LA NECESIDAD ACTUAL DEL NEGOCIO HACE QUE LA NUEVA MESA DE SERVICIO
DEBA TENER EXPERIENCIA EN ATENCION Y SOPORTE EN EL CORE O SISTEMAS
MISIONALES DEL SECTOR FINANCIERO, ENTENDIENDOSE QUE DENTRO DE ESTE SECTOR
SE ENCUENTRA LAS COMPANIAS DE SEGUROS Y TODAS LAS ENTIDADES BANCARIAS,
LO CUAL DIFIERA EN TERMINOS DE TIEMPO DE OPORTUNIDAD Y CONFIABILIDAD EN LA
EXPERIENCIA QUE PUEDA TENERSE EN OTROS SECTORES.

OBSERVACION 2

Numeral 3.2 CAPACIDAD FINANCIERA

Solicitamos a la entidad tener en cuenta los estudios realizados en el sector por
COLOMBIA COMPRA EFICIENTE, entidad que realiz6 un estudio entre las principales
compafiias del sector arrojando los siguientes resultados:

El indice de endeudamiento es el porcentaje qgue resulta de dividir el pasivo
total por el activo total.

Colombia Compra Eficiente establecioc un intervalo para el indice de
endeudamiento utilizando el promedio y la desviacion estiandar a partir de la
informacion de las 29 compafilas Proveedoras de servicios. Colombia Compra
Eficiente busca establecer un indice de endeudamiento madximo, por lo cual
toma el limite superior el cual se ubica en 93%™

Teniendo en cuenta que las compafiias de tecnologia debemos asumir importantes
costos de para la adquisicién, mantenimiento y operaciéon de la infraestructura de
hardware y software que se requiere para la prestaciéon de este tipo de servicios, lo
cual se traduce en altos indices de endeudamiento por parte de las empresas.

Por lo anterior, los indicadores de endeudamiento y capacidad financiera requerida a
los oferentes debe ser el reflejo de la realidad del sector, garantizando asi la
participacién masiva de proponentes. En caso contrario, el indicador resultaria ser
excluyente toda vez que con este se estarfa limitando la participacion de empresas
con la experiencia y capacidad de presentar oferta en este proceso.

[1]



En atencién a este hecho, le solicitamos de la forma mas respetuosa a la Entidad
modificar el siguiente Indicador financiero Nivel de Endeudamiento de la siguiente
manera:

3. Nivel de Endeudamiento (Pasivo Total/Activo Total): Menor o igual al 86%.
Respuesta:

Una vez revisada la observacién la cual en resumen solicita “modificar el siguiente
Indicador financiero Nivel de Endeudamiento de la sjguiente manera: 3. Nivel de
Endeudamiento (Pasivo Total/Activo Total): Menor o jgual al 86%, lo anterior
sustentado en: “Colombia Compra Eficiente establecié un intervalo para el indice de
endeudamiento utilizando el promedio y la desviacion estiandar a partir de la
informacion de las 29 compariias Proveedoras de servicios. Colombia Compra Eficiente
busca establecer un indice de endeudamiento mdaximo, por lo cual toma el limite
superior el cual se ubica en 93%~

Al respecto, nos permitimos informar que la Capacidad Financiera definida por
Previsora se basdé en el estudio de mercado que se realizé, 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, por
lo cual los niveles solicitados para los indicadores establecidos permiten evaluar dicha
condicion.

Cabe anotar que uno de los principios que rige la contrataciéon es la autonomia de la
voluntad, el cual da un reconocimiento de autodeterminacién por parte de los sujetos
contratantes, es decir, les reconoce capacidad para regular aquellos intereses que le
son propios, por tanto y con el fin de garantizar los fines de la contratacién se
establecieron los indicadores financieros solicitados en el pliego, buscando asi una
idoneidad financiera de los proponentes.

Respecto al estudio de mercado informamos que la compafiia analizé la informacién
financiera a diciembre de 2015 (fuente Base de datos del SIREM) de 19 empresas del
sector de tecnologia y servicios, acordes con el objeto a contratar, en donde el
promedio del nivel de endeudamiento de dichas empresas corresponde al 62%,
estableciendo como indicador a solicitar un porcentaje menor o igual al 70%.

Asi mismo, para la definicion de este indicador se tuvo en cuenta lo sefialado en el
numeral 1.5 PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO del pliego de condiciones, donde
informa que durante la etapa de transicion no se generaran pagos, por lo tanto los
proponentes deberdn contar con una capacidad financiera minima para cumplir con el
desarrollo de las actividades que deberan ser asumidas por ellos.

Teniendo en cuenta lo anterior y considerando que los indicadores solicitados se
ajustan a las necesidades de Previsora, se mantiene la capacidad financiera definida
inicialmente.

Indicadores que se deben acreditar



Para participar en el proceso de seleccién, el proveedor deberd cumplir con los
siguientes indicadores a 31 de Diciembre de 2015:

1. Capital de Trabajo (Activo corriente - Pasivo corriente): Mayor o igual al 30% del
valor de la propuesta que presente el proveedor.

2. Patrimonio Total: Mayor o igual al 30% del valor de la propuesta que presente el
proveedor.

3. Nivel de Endeudamiento (Pasivo Total/Activo Total): Menor o igual al 70%.
4. ROA Operacional (Utilidad operacional/Activo Total): Mayor o igual al 0%.

5. ROE Operacional (Utilidad operacional/Patrimonio Total): Mayor o igual al 0%.

OBSERVACION 3.

Numeral 3.1.7 PROPUESTAS CONJUNTAS

En la Cuarta Vifeta la entidad Indica:

2 Se debe indicar el porcentaje de participacion de los miembros del consorcio o
union temporal, un miembr 1SOICI Inion Tempor:

rd icipar con 9 T rcentaje restan 40%

para completar el 100% de la participacion. Si es una union temporal, el
acuerdo también debe incluir las actividades que cada miembro desarrollard, o
las actividades de las cuales se responsabilizard cada miembro frente a LA

PREVISORA S.A. si el acuerdo de union temporal no indica cuales son las
actividades frente a las cuales es responsable cada integrante, se presume
gue todos los integrantes responden solidariamente en caso de incumplimiento.

Entendemos que el objeto del aparte resaltado anteriormente es brindar un ejemplo a
manera de referencia para los oferentes que deseen participar mediante alguna de las
formas asociativas permitidas por la Ley.

Lo anterior teniendo en cuenta que el propdsito de conformar uniones temporales y/o
consorcios no es otro que el de aunar esfuerzos para un fin especifico, por lo que el
porcentaje de participaciéon de cada uno de los miembros estd dado de acuerdo a las
funciones especificas que cada uno desempefiard para la participacién en el proceso y
la ejecucion del eventual contrato que del mismo se derive, razén por la cual la
entidad no puede limitar la participacién a un porcentaje especifico como lo indica en
dicho numeral. Verbigracia, quisiéramos entender que sucederia en el caso de uniones
temporales para mas de dos miembros, pues como se mencioné anteriormente, la
figura de consorcio o uniéon temporal se disefié para aunar esfuerzos y asi dar



cumplimiento a unos requerimientos minimos. En consecuencia, Solicitamos a la
Entidad se sirva eliminar el aparte resaltado y permitir la participacién de uniones
temporales con porcentajes de participacion definidos de forma independiente por el
proponente.

Respuesta: Agradecemos su observacion pero la participacién y su porcentaje de los
miembros de uniones temporales que deseen presentarse al proceso se mantiene
conforme a lo estipulado en el pliego de condiciones base del proceso, PUES SON
DEFINICIONES Y POLITICAS INTERNAS DE LA COMPANIA PARA TODOS LOS PROCESO
DE CONTRATATCION.

OBSERVACION 4

Numeral 3.3.1 Experiencia del Proponente
Experiencia del Oferente

Con relacién al siguiente parrafo:

La experiencia del oferente plural (union temporal, consorcio y promesa de
sociedad futura) corresponde a la suma de la experiencia que acredite cada
uno de los integrantes del proponente plural. Deberdn acreditar la experiencia

0, 0l/a C

porcentaje restante esto es el 40% para completar el 100% de la experiencia
requerida.”

Entendemos que al igual que la observacién anterior en este péarrafo sobre la
experiencia del oferente Plural, también el objeto es brindar un ejemplo a manera de
referencia para los oferentes que deseen participar mediante alguna de las formas
asociativas permitidas por la Ley.

En consecuencia, Solicitamos a la Entidad se sirva eliminar o modificar el aparte
resaltado. De la siguiente forma:

La experiencia del oferente plural (union temporal, consorcio y promesa de
sociedad futura) corresponde a la suma de la experiencia que acredite cada
uno de los integrantes del proponente plural Cada uno de los miembros del
Consorcio o de la Union Temporal deberdn acreditar la experiencia de acuerdo
al porcentaje de su participacion.”



Expuestas las observaciones sefialadas, es importante sefalar que, al limitar la
experiencia, capacidad financiera y participacion de oferentes plurales dentro de este
proceso de contratacién, se podrian estar viendo afectados los principios de igualdad,
imparcialidad y selecciéon objetiva de oferentes.

Al respecto, la Circular Interna de Contratacién publicada en la web de la Previsora en
el numeral 1.4. ARTICULO CUARTO - PRINCIPIOS ORIENTADORES DEL PRESENTE
MANUAL establece que, en virtud del principio de igualdad, “los oferentes y
proveedores no serdn objeto de trato discriminatorio alguno. Por lo tanto, La Previsora
no concederd ventajas injustificadas en beneficio de ninguno de los participantes y
pondrd a disposicion de quienes demuestren interés la informacion necesaria para Ssu
concurrencia a los procesos de seleccion.”

En este mismo sentido, el manual de contratacién de La Previsora indica que, en
ejercicio del principio de imparcialidad, “La Previsora debe garantizar en todos los
procedimientos los derechos de todos los oferentes y proveedores, ddndoles igualdad
de tratamiento.”

Aunado a lo anterior, la seleccién objetiva de oferentes como principio orientador de
la actividad contractual de La Previsora implica que “todos los procedimientos de
seleccion regidos por el presente manual, La Previsora siempre escogerd la propuesta
gue le resulte mds favorable en términos de calidad, precio en términos de relacion
costo beneficio, idoneidad y capacidad del oferente para ejecutar.”

Agradecemos la atencién suministrada y quedamos atentos a los comentarios de la
Entidad.

Respuesta: Agradecemos su observacién pero cada uno de los miembros del
Consorcio o de la Unién Temporal deberd acreditar la experiencia de acuerdo al
porcentaje de su participacién. Tal como lo establece el pliego de condiciones base
del proceso, PUES ES APENAS RAZONABLE QUE LA EXPERIENCIA DEMOSTRADA DE
CADA UNO DE LOS PARTICIPANTES SEA ACORDE CON SU PARTICIPACION DENTRO DEL
POSIBLE CONTRATO.



SA

Al RA A (d esSpuestia d
,_en_los siguientes términos:

Observacion:; “

PROCIBERNETICA

EL SERVICIO CONTRATACION MESA DE SERVICIO DE TECNOLOGIA

lte | DOCUMENTO | TEXTO DOCUMENTO | OBSERVACION RESPUESTA

m

1 331 Para los contratos en | Favor aclarar cual es | Respuesta: Las
Experiencia ejecucion, la | el minimo de | certificaciones se
del certificacién porcentaje de | deben ajustar a
Proponente respectiva deberd | ejecucion que se | lo solicitado en

indicar el porcentaje | debe demostrar en la | el pliego de
del valor ejecutado | experiencia. Lo | condiciones y al
del mismo a la fecha | anterior dado que no | numeral que le
de expedicién del | se especifica | corresponde.
documento. claramente y el

espiritu de la misma

es evidenciar un alto

porcentaje de

ejecucion, de donde

se pueda concuir que

el proponente ha

desarrollado a

cabalidad con el

alcance del proyecto.

2 331 El  Oferente debe | Dadas las actividades | Respuesta:
Experiencia incluir en su | tecnicas que se debe | Agradecemos su
del propuesta méaximo | evidenciar en la | observaciéon pero
Proponente tres (3) | experiencia, la misma no sera

certificaciones de | comedidamente tenida en cuenta.
contratos en | solictamos a la
gjecucion o | entidad que el
gjecutados durante | humero de
los dltimos cinco (5) | certificaciones a
afios anteriores a la | presentar sea en
fecha de cierre de la | maximo 5 contratos,
presente en gjecucion o}
ejecutados durante

los Gltimos cinco (5)
afios anteriores a la
fecha de cierre de la
presente. La anterior
solicitud obedece a
que es posible
demostrar una
actividad en un sola
certificacion; que
puede cumplir con el
minimo requerido,
pero no alcanza a




completar el valor de
la sumatoria de la

experiencia.
La experiencia del | Favor aclarar  en | Respuesta: El
oferente plural (unién | caso de que la | pliego de
temporal, consorcio y | pluralidad de | condiciones
promesa de sociedad | oferentes sea mayor | indica  en su
futura) corresponde a | a dos (2), cual es la | numeral 3.1.7
la suma de la | distribucién en | PROPUESTAS
experiencia que | porcentaje  de la | CONJUNTAS
acredite cada uno de | suma de la | indica que:
los integrantes del | experiencia solicitada, | Se admitiran
proponente plural. | de manera que se | ofertas
Deberan acreditar la | cumpla el 100%? presentadas  por
experiencia asf: Uno Consorcios o
de los miembros del Uniones
Consorcio o de la Temporales

Unién Temporal constituidas

debera acreditar el maximo por dos

60% de la personas

experiencia exigida juridicas.

para este proceso y

la otra, el porcentaje

restante esto es el

40% para completar

el 100% de |la

experiencia requerida.
CAPITULO IV | Realizar Comedidamente Respuesta:
CONDICIONE | mantenimiento solicitamos informar | Para los equipos
S TECNICAS preventivo y | el numero de | propios esta
OBLIGATORIA | correctivo a los PCs, | mantenimientos definido un
MINIMAS portatiles y demds | preventivos que se | mantenimiento
HABILITANTE | equipos de ofimatica | deben realizar | Preventivo por
S involucrados en el | durante la vigencia | afio.

inventario de La
Previsora S.A.

del contarto, de los
equipos propios de la
entidad de acuerdo
al vencimiento de la
garantia
correspondiente.




5 4.2.1 Etapas | Inventario de equipos | Para el | Respuesta:
de la | de cémputo a nivel | dimencionamiento y | Agradecemos ver
soluciéon  de | nacional, costeo del servicio, | anexo
Mesa de | considerando  todos | se requiere conocer | denominado
Servicio los elementos que | el detalle del | "Inventario de
(MESA DE | conforman la | inventario de activos | equipos  propios
SERVICIOS) - | infraestructura de TI | tecnologicos, por lo | Previsora por
implicita en la | anterior se solicita a | sucursal”
presente contratacién | la entidad, enviar el | publicado en el
a nivel de hardware | inventario actualizado | link del proceso,
y software incluyendo | donde se incluya la |en el cual se
equipos propios | totalidad de los | referencia la
(usuario final y | activos por cada una | cantidad de
servidores), rentados | de las sedes con su | equipos y Si
y de terceros. estado de garantia y | tienen o} no
soporte. garantia.
6 La Mesa de Servicios | Comediadmente Respuesta:
debe hacerse cargo | solicitamos a la | Agradecemos ver
de la atencién, | entidad, las | anexo
solucién 0 | estadisticas al detalle | denominado
escalamiento de las | de los incidentes vy | "Estadistico casos
solicitudes requerimientos de los | reportados
(requerimientos o | ultimos 6 meses, lo | segundo semestre
incidentes) que se | anterior teniendo en | 2016” publicado
reciban realizando el | cuenta que la|en el link del
respectivo control vy | entidad posee una | proceso.
seguimiento de | herramienta que
aquellos que deban | genera este tipo de
escalarse a otros | informacion 'y es
niveles, teniendo | base para el
como propédsito | dimencionamiento de
principal el | recursos tecnicos
cumplimiento de los | para su atencion.
ANS establecidos.
Ui Disponer de las
herramientas
necesarias para
lte | DOCUMENTO | TEXTO DOCUMENTO | OBSERVACION RESPUESTA
m
1 SOPORTE A | En cuanto a soporte | De la manera atenta,
EQUIPOS: de hardware se | solicitamos no | Respuesta:
atenderd Unicamente | informen sf es | No contamos con
a los equipos | posible estimar el | estimacion de
provistos por | crecimiento de la | crecimiento a la
Previsora para el | plataforma fecha, sin
desarrollo de las | tecnologica para el | embargo dentro
labores de sus | periodo de desarrollo | del  pliego  se
funcionarios (PC’s, | del servicio? hace referencia a
portatiles y equipos que si hay
alquilados  por la inclusién de




Compafiia) y los que nuevos  Sservicios
durante el transcurso esto sera
del contrato se analizado en
puedan autorizar conjunto.
previa validacién del
alcance entre el
oferente y Previsora.
Soporte a | Dentro del soporte | Comedidamente Respuesta:
otros de Tl para La | solicitamos a la | Agradecemos ver
aplicativos Previsora S.A., | entidad publicar | anexo
también se incluye | informacion denominado
dentro del alcance | estadistica del | "Estadistico  por
de la presente | nUmero de llamadas | tipo de casos
contratacién el | o reportes de casos | reportados
soporte de primer y | de cada uno de los | segundo semestre
segundo nivel por | aplicativos, lo | 2016, por
parte de la mesa de | anterior permite tener | jerarquia”
Servicio a los | un mejor | publicado en el
aplicativos que hacen | dimensionamiento de | link del proceso.
parte de la | los recursos que se
plataforma de | requieren para la
software de la misma | atencién del servicio.
y que se mencionan
a continuacion;
PROMEDIO CASOS
MES 4756 //
PROMEDIO LLAMADAS
MES 3340
4.2.7.5. El soporte que se | Solicitamos Respuesta:
Soporte a la | debe dar como | comedidamente Agradecemos ver
Infraestructur | minimo es el | informarnos el | anexo
a siguiente: Domino de | inventario actual de | denominado
Tecnolodgica Red, Red LAN, | la infraestructura | “Inventario de
Herramientas tecnologica, con su | equipos  propios
Ofimaticas y de | respectivo estado de | Previsora por
Proteccién, Soporte a | soporte y garantias | sucursal” y
Correo Electrénico, | de casa Matriz y por | “Estadistico  por
Soporte a Terminal | cada una de las |tipo de casos
Services, Sistemas | sucursales, reportados
Operativos, adicionalmente, las | segundo semestre
estadisticas de casos | 2016, por
atendidos a la | jerarquia”
plataforma. publicado en el
link del proceso.
En el cual se
referencia la
cantidad de

equipos y Si
tienen o] no
garantia.




4.2.78.
Gestion  de
garantias vy
contratos

con terceros:

Este servicio implica
la gestion,
seguimiento, control

y tramite de todas
las garantfas y
servicios de
mantenimientos
preventivos/correctivo
s que tenga Previsora
con terceros sobre la
infraestructura
tecnoldgica
(Hardware de usuario
final, Software de
ofimatica, servicios
tecnolégicos). Los
acuerdos de niveles
de servicio para la
gestién de garantias

y servicios con
terceros, son
aquellos que La
Previsora S.A.  ha
negociado con sus
proveedores de
tecnologia; la gestion
frente al

escalamiento,
seguimiento y control
del requerimientos
por garantias y/o
mantenimientos
preventivos/correctivo
s estara a cargo del
oferente.

Comediadamente
solicitamos a la
entidad, dar conocer
el listado de
contratos a terceros,
a los cuales se les
debe realizar gestion,
control y tramite de
todas las garantias y
servicios de
mantenimientos
preventivos/correctivo
S

Respuesta: El
listado de
contratos 'y su
detalle serd
suministrado

durante la etapa
de transicién. En
el anexo
“Estadistico  por
tipo de casos
reportados

segundo semestre

2016, por
jerarquia” en la
columna de
Jerarquia  tener

en cuenta lo
relacionado con:

ACOMPANAMIENT
@) A
PROVEEDORES vy
ASESORIA,
corresponde a la
gestion que el
personal de la
mesa ha
registrado  sobre

estos temas.




Observacion:; “

1. Referencia: “1.19 CRONOGRAMA DE LA INVITACION ABIERTA No. 006-2017. Plazo
para presentar observaciones y preguntas con relacién al pliego de condiciones: Hasta
el 16 de marzo de 2017 a las 3:00 PM.

Sugerencia/Inquietud: Confirmar fecha de repuestas a las observaciones y/o
publicacién de adenda o modificaciones al pliego de condiciones.

Respuesta: La Previsora con antelacion suficiente al cierre y recibo de propuestas
publicara las respuesta a las observaciones presentadas en la péagina web
WWW.previsora.gov.co.

2. Referencia: “3.3.1 Experiencia del Proponente El Oferente debe incluir en su
propuesta maximo tres (3) certificaciones de contratos en ejecucién o ejecutados
durante los dltimoscinco (5) afios anteriores a la fecha de cierre de la presente
invitacion”.

Sugerencia/Inquietud: Solicitamos aclarar si los (5) cinco afios exigidos en las
certificaciones para contratos ya ejecutados se contabilizan a partir de la fecha de
cierre del proyecto o de inicio, ademds para los contratos en ejecucion el tiempo se
cuenta desde la fecha de inicio o incluye contratos iniciados antes del 2012 pero en
ejecucién durante los Gltimos cinco (5) afios.

Respuesta: Se aceptardn certificaciones de contratos que hayan sido ejecutados o en
ejecucion (vigentes) durante el periodo de (5) cinco afios tal como se establece en el
pliego de condiciones.

3. Referencia: “3.3.1 Experiencia del Proponente. Las certificaciones citadas, para ser
tenidas en cuenta deben contener las siguientes caracteristicas: En cada certificacién
se deberd expresar la calificacion del servicio prestado (excelente, bueno o regular).

Sugerencia/Inquietud:  Solicitamos eliminar este requerimiento toda vez que
corresponde a calificaciones subjetivas de la persona que emite la certificacién, y por
ello cada vez menos entidades y empresas permiten la calificacién del servicio bajo
estos criterios, limitdAndose expedir la certificacion.

Respuesta: Agradecemos su observacién pero la misma no serd tenida en cuenta.

4. Referencia: “CONDICIONES TECNICAS OBLIGATORIA MINIMAS HABILITANTES. 4.1 El
oferente dentro de su propuesta debe garantizar a La Previsora S.A. lo siguiente:

- El horario de la mesa de servicio debe ser:

Sugerencia/Inquietud: Solicitamos por favor informar la ubicaciéon de la Casa matriz,
sucursales, canales de comercializacién y demas sedes al alcance que se debe incluir
y contemplar en la propuesta.

Respuesta: Agradecemos ver anexo denominado “Ubicacién Casa Matriz, Sucursales y
Canales de Comercializacién” publicado en el link del proceso.


http://www.previsora.gov.co/

5. Referencia: “CONDICIONES TECNICAS OBLIGATORIA MINIMAS HABILITANTES 4.1 El
oferente dentro de su propuesta debe garantizar a La Previsora S.A. lo siguiente:

- Control de activos informéaticos: “Mantener actualizada la informacién de todos los
activos informaticos de La Previsora a nivel Nacional, para lo cual el oferente deberd
realizar como minimo un (1) inventario fisico por afio de ejecucién del contrato en
todas las sucursales de la Previsora Seguros, por cada equipo se tendrd una hoja de
vida electrénica (CMDB) en donde como minimo se tenga la siguiente informacién:”
Sugerencia/Inquietud: Solicitamos por favor informar la ubicaciéon dentro de las sedes
de Previsora, cantidad de dispositivos por tipo (PCs, portétil, impresora, servidor,
switch, ups,), fecha de vencimiento de garantia de todos los equipos que estardn al
alcance del servicio de control de activos.

Respuesta: Agradecemos ver anexo denominado “Inventario de equipos propios
Previsora por sucursal” publicado en el link del proceso. Tener en cuenta “"TIPOS DE
USUARIO Y EQUIPOS” de item “4.2.7.3. Soporte a equipos y tipos de usuario:”
y “Equipos de usuario final (Estimado: 1200) y servidores (Estimado: 200 entre
fisicos y virtuales),” del item (4.1 El oferente dentro de su propuesta debe
garantizar a La Previsora S.A. lo siguiente:). En cada sucursal contamos con
dos (2) switch en promedio y una (1) UPS.

6. Referencia: Documento PLIEGO DE CONDICIONES inv 006-2017 “Estadisticas
correspondientes al afo 2016.”

Sugerencia/Inquietud: Solicitamos por favor informar el medio de ingreso de las 1416
solicitudes que no ingresan o reportadas a través de llamada (01800).

Respuesta: En las “Estadisticas correspondientes al afio 2016.”, el promedio de casos
de 4756 corresponde a lo registrado desde la herramienta de Gestion de la mesa de
servicio por parte de los usuarios finales & personal de la mesa y el promedio
llamadas mes 3340 corresponde al registro desde la 018000. Adicionalmente ver el
Anexo: "Estadistico casos registrados por tipo de canal, segundo semestre 2016”

7. Referencia: Acerca del servicio y de teniendo en cuenta las CONDICIONES TECNICAS
OBLIGATORIA MINIMAS HABILITANTES solicitamos cordialmente a la entidad aclarar los
siguientes aspectos referentes a la prestacién del servicio.

Sugerencia/Inquietud:

1. Solicitamos indicar si se tiene estimado un crecimiento de la cantidad de usuarios
durante la duracién del contrato.

Respuesta: No contamos con estimaciéon de crecimiento a la fecha.

2. Solicitamos aclarar a que hace referencia los términos formulario electrénico y
formato WEB, para los tipos de contacto con la mesa.

Respuesta: En el pliego de condiciones en el numeral que corresponde a Medio de
atencién de requerimientos, se hace referencia a contar con una pagina web desde la
cual se deben configurar (disefiar) los Formularios electrénicos y formatos anexos para
registro de requerimientos e incidentes (segin lo definido por Previsora). Por tanto el
formulario o formato hace referencia a una plantilla donde el usuario diligencia los
datos referentes al caso seglin corresponda.

3. Solicitamos por favor aclarar si el buzén de correo por el cual los usuarios se
comunicaran con la mesa de servicios serd provisto por la Previsora



Respuesta: Si, el buzén de correo serd provisto por Previsora.

4. Solicitamos por favor indicar la cantidad casos que se escalan a soporte en sitio a
nivel nacional.

Respuesta: Agradecemos ver anexo denominado “Estadistico casos registrados
soporte en sitio por sucursal/Area Casa Matriz, segundo semestre 2016” publicado en
el link del proceso.

5. Solicitamos por favor confirmar si hay que presentar oferta técnica detallada con
cada uno de los aspectos solicitados o se espera que el proponente presente un
documento en el cual entiende y acepta cada uno de los aspectos técnicos
especificados en el Documento PLIEGO DE CONDICIONES.

Respuesta: Por favor remitirse al capitulo IV que indica que el proponente debe ofertar
vy garantizar dentro de su propuesta, lo que indica que se debe presentar una oferta
detallada.

8. Referencia: “4.2.7.1. Ubicacién de la Mesa de Servicio oferente debe tener las
instalaciones, la infraestructura y el recurso humano de Mesa de servicio especializada
fuera de las instalaciones de La Previsora S.A., a excepcién del personal de Soporte
en Sitio de Casa Matriz”.

Sugerencia/Inquietud: Aclarar si la entidad reservara y asignara un espacio fisico
adecuado y acondicionado para la ubicacién del personal de soporte en sitio.
Respuesta: LA PREVISORA S.A. suministrarda para cada una de las personas de
soporte en sitio exclusivas de Casa Matriz: Puesto de trabajo, con una toma doble
de corriente regulada, una toma doble de corriente normal, un punto de red, acceso
controlado a |Internet y una extensién telefénica con capacidad de llamada
local. Todos los demas elementos que requieran estas personas para cumplir con
sus labores, deberan ser suministrados por el oferente favorecido (el PC debera
cumplir como minimo con el estandar de computadores de los funcionarios de
Previsora) sin que implique ningin costo adicional para La Previsora S.A. - Compafiia
de Seguros.

9. Referencia: ANEXO 2. MINUTA DEL CONTRATO. CLAUSULA OCTAVA.
CONFIDENCIALIDAD Y PROPIEDAD DE LA INFORMACION.

Sugerencia/Inquietud: Agradecemos a la PREVISORA analizar la posibilidad de limitar la
obligacién de confidencialidad en el tiempo, teniendo en cuenta que la CLAUSULA
DECIMA SEGUNDA. PROCEDIMIENTO Y CONTROLES PARA LA ENTREGA DE INFORMACION
MANEJADA Y LA DESTRUCCION DE LA MISMA, establece la obligacién por parte del
contratista a su finalizacién, el devolver o destruir la informaciéon confidencial
entregada. Esta solicitud tiene fundamento en los estandares de la industria y las
mejores practicas que establecen como obligatorio la destruccién y/o devolucién de
informacién confidencial, bajo esquemas de administracién de riesgos. Por tanto,
solicitamos modificar la clausula estableciendo un plazo maximo de 3 afios posteriores
a la ejecucion del contrato, salvo por los datos personales y financieros.

Respuesta: Agradecemos su observaciéon pero la misma no puede ser tenida en
cuenta, la modificacion de la clausula podrd hacerse previa aprobacion del &rea



contratante previo a la suscripciéon del contrato que se celebre; por ahora la minuta
del contrato se mantiene sin modificacion.

10. Referencia: ANEXO 2. MINUTA DEL CONTRATO. CLAUSULA DECIMA. NORMAS DE
SEGURIDAD INFORMATICA Y FISICAS A SER APLICADAS: EL CONTRATISTA se obliga a
acatar los parametros y exigencias establecidos en la reglamentaciéon interna de LA
PREVISORA S.A en lo que corresponde a las normas de seguridad informdtica y fisicas.
Sugerencia/Inquietud: Agradecemos remitir para el estudio correspondiente dicha
reglamentacion.

Respuesta: Agradecemos ver anexo denominado: Circular 373, Circular 380 en el link
del proceso.

11. Referencia: ANEXO 2. MINUTA DEL CONTRATO. CLAUSULA VIGESIMA. CLAUSULA
PENAL.

Sugerencia/Inquietud: La cldusula penal es por naturaleza una cladusula de ultima ratio,
es decir que su aplicaciéon se produce cuando todos los mecanismos de remediacién
y sancionatorios han sido agotados, por tal motivo solicitamos a la PREVISORA,
calificar el incumplimiento por el cual se genera la penalidad establecida, para lo cual
sugerimos que se utilice el mismo calificativo de la clausula de terminacién, indicando
que se aplicarda por el incumplimiento al contrato que sea considerado grave y
perjudicial.

Respuesta: Agradecemos su observacion pero la misma no puede ser tenida en
cuenta.

Cordialmente,
SONDA DE COLOMBIA SA.



Observacion:; “

1. De acuerdo al numeral 3.3. Experiencia indican que, “El oferente debe incluir en su
propuesta méaximo tres (3) certificaciones de contratos en ejecucion o ejecutados
durante los dltimos cinco (5) afos anteriores a la fecha de cierre de la presente
invitacion”. Solicitamos a la entidad que nos permita presentar documentos como los
contratos, anexos, actas, etc de los proyectos realizados para sustentar algunas de
estas certificaciones; esto debido a que con algunos proyectos que recién se han
terminado, no ha sido posible que la entidad emita el certificado por procesos
internos de las organizaciones que retrasan algunas veces estos documentos. De igual
manera solicitamos que sobre este mismo punto, permitan presentar hasta maximo 5
certificaciones dando asi mas tranquilidad en la experiencia que posee el proveedor.
Respuesta: Agradecemos su observacion pero la misma no serd tenida en cuenta.

2. Por favor indicar ¢cudntas maquinas exactamente requieren actividades de
mantenimiento preventivo a nivel nacional anualmente?

Respuesta: Para tener un estimado ver anexo denominado “Inventario de equipos
propios Previsora por sucursal” publicado en el link del proceso.

3. Por favor indicar ¢cudl es el histérico de incidentes por cada una de las ciudades?,
esto es con el fin de determinar correctamente el personal y garantizar los ANS de la
entidad.

Respuesta: Para tener un estimado ver anexo denominado “Estadistico casos
registrados por sucursal/Area Casa Matriz, segundo semestre 2016” publicado en el
link del proceso.

Quedamos muy atentos a sus comentarios
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COLOMBIA S.A. S _sigui s términos:
Observacion:; “

Observacién 1: Fecha de cierre de invitaciéon abierta

Solicitamos el cierre se extienda 5 dias habiles para presentar la propuesta, en todo
caso consideramos necesario sea por lo menos 4 dias habiles posteriores a la
respuesta de las observaciones.

Respuesta: Atendemos su observacién mediante Adenda No. 1 del proceso.

Observacién 2: Solicitamos cordialmente se realice una reunién para todos los
interesados en la que podamos conocer de primera mano las condiciones del
proyecto, los alcances que permitan preparar una mejor oferta

Respuesta: No estd contemplado dentro del proceso, para ello se procedié a realizar
la etapa de observaciones al mismo.

Observaciéon 3: Para propuestas conjuntas el pliego menciona “Se debe indicar el
porcentaje de participacién de los miembros del consorcio o unién temporal, uno de
los miembros del Consorcio o de la Unién Temporal deberd participar con el 60% y
la otra el porcentaje restante, esto es el 40% para completar el 100% de la
participacién.”

Cordialmente solicitamos no limitar al porcentaje 60% y 40%, que esa definicion
pueda ser tomada directamente por los oferentes segln la estrategia y cumplimiento
para el conjunto de requerimientos juridicos, técnicos, etc.

Respuesta: Agradecemos su observacién pero la participacién y su porcentaje de los
miembros de uniones temporales que deseen presentarse al proceso se mantiene
conforme a lo estipulado en el pliego de condiciones base del proceso.

Observacion 4: Indicador de endeudamiento

Cordialmente solicitamos que se considere habil un endeudamiento menor o igual al
80%

Respuesta:

Una vez revisada la observacion la cual solicita “se considere habil un endeudamiento
menor o fgual al 80% , al respecto, nos permitimos informar que la Capacidad
Financiera definida por Previsora se basé en el estudio de mercado que se realizd, 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, por lo cual los niveles solicitados para los indicadores establecidos permiten
evaluar dicha condicién.

Cabe anotar que uno de los principios que rige la contrataciéon es la autonomia de la
voluntad, el cual da un reconocimiento de autodeterminaciéon por parte de los sujetos
contratantes, es decir, les reconoce capacidad para regular aquellos intereses que le



son propios, por tanto y con el fin de garantizar los fines de la contratacién se
establecieron los indicadores financieros solicitados en el pliego, buscando asi una
idoneidad financiera de los proponentes.

Respecto al estudio de mercado informamos que la compafiia analizé la informacién
financiera a diciembre de 2015 (fuente Base de datos del SIREM) de 19 empresas del
sector de tecnologia y servicios, acordes con el objeto a contratar, en donde el
promedio del nivel de endeudamiento de dichas empresas corresponde al 62%,
estableciendo como indicador a solicitar un porcentaje menor o igual al 70%.

Asi mismo, para la definicion de este indicador se tuvo en cuenta lo sefialado en el
numeral 1.5 PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO del pliego de condiciones, donde
informa que durante la etapa de transicién no se generardn pagos, por lo tanto los
proponentes deberan contar con una capacidad financiera minima para cumplir con el
desarrollo de las actividades que deberan ser asumidas por ellos.

Teniendo en cuenta lo anterior y considerando que los indicadores solicitados se
ajustan a las necesidades de Previsora, se mantiene la capacidad financiera definida
inicialmente.

Indicadores que se deben acreditar

Para participar en el proceso de seleccion, el proveedor debera cumplir con los
siguientes indicadores a 31 de Diciembre de 2015:

1. Capital de Trabajo (Activo corriente - Pasivo corriente): Mayor o igual al 30% del
valor de la propuesta que presente el proveedor.

2. Patrimonio Total: Mayor o igual al 30% del valor de la propuesta que presente el
proveedor.

3. Nivel de Endeudamiento (Pasivo Total/Activo Total): Menor o igual al 70%.
4. ROA Operacional (Utilidad operacional/Activo Total): Mayor o igual al 0%.

5. ROE Operacional (Utilidad operacional/Patrimonio Total): Mayor o igual al 0%.

Observacion 5: Experiencia

Cordialmente solicitamos que entre las certificaciones que se adjunten y que cumplan
con los requisitos establecidos, se evidencien 4 actividades de las 5 que se
mencionan en el pliego de condiciones.



Respuesta: Agradecemos su observaciéon pero la misma no serd tenida en cuenta.

Cordialmente solicitamos que la experiencia en caso de Uniones temporales la
experiencia sea proporcional al porcentaje de participacion en concordancia con la
observacién 3

Respuesta: Agradecemos remitirse al numeral 3.3.1 del pliego de condiciones, numeral
que fija las reglas para la acreditacién del experiencia por parte de los proponentes

Observacién 6: Puntaje Econémico

Cordialmente sugerimos que la evaluaciéon de Puntaje otorgue 950 puntos al menor
precio, 900 puntos al segundo menor precio, 850 al tercer menor precio y asi
sucesivamente

Respuesta: Agradecemos su observacién pero la misma no serd tenida en cuenta.
Agradecemos la atencién y pronta respuesta.
Estimados Sefiores La Previsora

Por medio de la presente cordialmente enviamos observaciones_segunda parte en
referencia a INVITACION ABIERTA No. 006-2017 cuyo objeto es: CONTRATACION MESA
DE SERVICIO DE TECNOLOGIA

Observaciéon 7

Como adicional, la fortaleza de las compafiias multinacionales de tecnologia, se enfoca
en que sus filiales en cualquier momento, a través de sus procesos globales y
mecanismos de intercambio de informacién, tienen acceso a capital intelectual y al
apoyo de personal con experiencia en metodologias, herramientas e industrias.
Adicionalmente los procesos de calidad que soportan sus ofertas y la ejecucién de los
proyectos que ejecutan, sumado a la solidez, respaldo y permanencia en el mercado
local por lo que se puede enfocar a la presentaciéon de certificaciones de experiencia
de la casa matriz o de una empresa perteneciente al mismo grupo econdémico que
apoye directamente al proponente, ya que el citado texto fortalecerd la participacién
de la pluralidad de oferentes, dada la importancia de los trabajos que se suscitarian
producto de la ejecucién del contrato.

Por lo que solicitamos a la entidad se permita que empresas participantes del
presente proceso puedan aportar experiencia y certificaciones requeridas de sus
filiales, sucursales y/o empresas que pertenezcan o dependan de un grupo
empresarial sélido, solvente y con capacidades juridicas suficientes.

Respuesta: Agradecemos su observacién pero la misma no serd tenida en cuenta, la
experiencia y demas requisitos exigidos en el pliego de condiciones del proceso debe
ser acreditada directamente por la persona juridica proponente.



DOCUMENTO DE OBSERVACIONES

1. OBSERVACION No. 1. Solicitamos a la PREVISORA, suministrar el inventario de sedes
y oficinas a nivel nacional incluido la casa matriz, preferiblemente, se detalle direccién,
cantidad de usuarios por sede

Respuesta: Agradecemos ver anexos:  Inventario de equipos propios Previsora por
sucursal”  publicado en el link del proceso y ”Ubicacién Casa Matriz, Sucursales y
Canales de Comercializacién”.

2. OBSERVACION No. 2: Para el caso de la mesa de servicios, solicitamos
respetuosamente a la PREVISORA, aclarar si a nivel central se podrd instalar el centro
de operacién o por el contrario debe funcionar en las instalaciones del contratista?
Respuesta: Se deben ajustar a lo solicitado en el pliego de condiciones y al numeral
que le corresponde “4.2.7.1.Ubicacién de la Mesa de Servicio”.

3. OBSERVACION No. 3: Para el caso de soporte en sitio, solicitamos de manera
atenta y cordial a la PREVISORA, aclarar si suministraran al Contratista, puestos de
trabajo para el personal a tener en cada sede, dotados de escritorio, silla, teléfonos,
con puntos de redes eléctricos, regulado y telefénico?, ademdas aclarar cuantos
puestos nos facilitaran por sede.

Respuesta: LA PREVISORA S.A. suministrard para cada una de las personas de
soporte en sitio exclusivas de Casa Matriz: Puesto de trabajo, con una toma doble
de corriente regulada, una toma doble de corriente normal, un punto de red, acceso
controlado a |Internet y una extensidén telefénica con capacidad de llamada
local. Todos los demas elementos que requieran estas personas para cumplir con
sus labores, deberdan ser suministrados por el oferente favorecido (el PC debera
cumplir como minimo con el estandar de computadores de los funcionarios de
Previsora) sin que implique ningin costo adicional para La Previsora S.A. - Compafiia
de Seguros.

4. OBSERVACION No. 4: En el capitulo IV- Condiciones Técnicas Obligatorias Minimas
Habilitantes, especificamente en la pagina 33, dice: “ La mesa de servicio debe
proveer una herramienta con el debido licenciamiento con acceso minimo para 30
solucionadores...”; razén por la cual, solicitamos a la PREVISORA confirmar el nombre
de la herramienta que posee actualmente la PREVISORA o el CONTRATISTA que tiene
actualmente la operacién.

Respuesta: La Previsora no cuenta con una herramienta propia, la herramienta de la
actual Mesa de Servicio se llama Aranda.

5. OBSERVACION NO.5: SOLUCION PARA LA CONSULTA Y GRABACION DE LLAMADAS:
Solicitamos de manera respetuosa, confirmar el nombre de la solucién actual de
grabaciéon de llamadas, también aclarar si el Contratista debe colocar la planta
telefénica o funcionard dentro de las instalaciones del nivel central de la PREVISORA o
por el contrario funcionard en las instalaciones del contratista?.

Respuesta: Se deben ajustar a lo solicitado en el pliego de condiciones, por tanto el
oferente debe proveer la solucion de grabacién de llamadas en sus instalaciones.
Tener en cuenta lo descrito en “SOLUCION PARA LA GRABACION Y CONSULTA DE



LLAMADAS” del item “4.2.8. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA PUESTA POR EL
OFERENTE”.

6. OBSERVACION No. 6: Continuando con la herramienta de mesa de ayuda se exige
proveer, nuestra pregunta es: Se debe colocar en calidad de arriendo la herramienta?,
se puede proveer en ambiente web?, o se debe colocar en servidores exclusivos
dentro de la PREVISORA?

Respuesta: Se deben ajustar a lo solicitado en el pliego de condiciones. Tener en

cuenta los item “4.2.8. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA PUESTA POR EL
OFERENTE” y “4.2.7.2. Medio de atencién de requerimientos” .



7. OBSERVACIONES No.7: Solicitamos a la PREVISORA facilitar las estadisticas resumen
de incidentes recibidos por mes durante los dltimos seis (6) meses.

Respuesta: Agradecemos ver anexo denominado Estadistico casos reportados segundo
semestre 2016” publicado en el link del proceso.

8. OBSERVACIONES No.8: Solicitamos a la PREVISORA aclarar la figura de “PC
Comodines”, estos los tiene la PREVISORA o los debe proveer el Contratista? En caso
de proveer favor cantidad de PC a proveer?

Respuesta: Se deben ajustar a lo solicitado en el pliego de condiciones “...Los equipos
comodines los suministrard y los transportara el oferente..”, Para cada oficina se han
definido diferentes niveles de servicio y cantidad de comodines, los cuales se
especifican en el pliego.

9. OBSERVACIONES No.9: Solicitamos a la PREVISORA aclarar la cantidad de personal
técnico de soporte en sitio, que tiene el actual contratista en su operacion.
Respuesta: Agradecemos su observaciéon pero la misma no serd tenida en cuenta.



LA PREVISORA SA. da respuesta a las observaciones formuladas por AMERICAS
BUSINESS PROCESS SERVICES,, en los siguientes términos:

Observacion: “

# | DOCUMENTO /| NUMERAL / | PREGUNTA RESPUESTA
SECCION CAPITULO

1 PLIEGO DE | 3.3.1 En  cuanto  al| Respuesta:Tal  como
CONDICIONES EXPERIENCIA siguiente requisito | se menciona en el
INVITACION DEL habilitante: pliego: “La solucién de
ABIERTA No. 006- | PROPONENTE "soporte  tecnico | software que el
2017 a usuario final a | oferente empleara para
“CONTRATACION traves de una | cumplir con el objeto
MESA DE mesa de servicio | de la presente
SERVICIO DE aplicando el | contratacién 'y  que
TECNOLOGIA” modelo  itil y |pondrd a disposicién

soportado por | de  Previsora, debe
una herramienta | incluir como minimo
certificada”, con | los seis procesos que
herramienta se mencionan  mAas
certificada adelante y estar
entendemos que | certificada  por  Pink
se refieren a que | Elephant  (PinkVerify™)
esté certificada | en el nivel PINK VERIFY
por Pink Elephant. | 3.17

es correcta la

interpretacion? en

caso contrario

aclarar quien la

debe certificar.

2 PLIEGO DE | 3.3.1 En cuanto a la| Respuesta: Dentro de
CONDICIONES EXPERIENCIA experienia la solucién integral de
INVITACION DEL solicitada en | Mesa de Servicio se
ABIERTA No. 006- | PROPONENTE "control de | requiere la
2017 licenciamiento  y | administracién de
“CONTRATACION distribucion de | inventario de software
MESA DE software”, o licenciamiento, por
SERVICIO DE solicitamos tanto se deben ajustar
TECNOLOGIA” alcarar el porqué | a lo solicitado en el

se requiere esta | pliego de condiciones.
experiencia  toda

vez que en el

alcance del

proceso no  se

encuentra el

control de

licenciamiento.




PLIEGO DE | 3.3.1 Por favor aclarar | Respuesta: Se deben
CONDICIONES EXPERIENCIA el dia de hoy |ajustar a lo solicitado
INVITACION DEL como se realiza |en el pliego de
ABIERTA No. 006- | PROPONENTE el control del | condiciones.
2017 licenciamiento
“CONTRATACION mencionado en
MESA DE este  punto. A
SERVICIO DE traves de qué
TECNOLOGIA” herramienta se

hace el control?

Se debe mantener

la herramienta? El

proveedor  debe

cuministrar una?
PLIEGO DE | 3.3.1 para realizar el | Respuesta: Previsora
CONDICIONES EXPERIENCIA control del | suministrara dentro de
INVITACION DEL licenciamiento de | la etapa de transicion
ABIERTA No. 006- | PROPONENTE forma correcta, | el inventario del
2017 se requiere contar | software adquirido y
“CONTRATACION con minimo: | sus  correspondientes
MESA DE facturas de | soportes.
SERVICIO DE compras de las
TECNOLOGIA” diferentes

licencias,

inventario inicial

de las licencias,

iniventario  inicial

de uso de las

licencias,

inventario de

instalacion de las

licencias. La

previsora cuenta

con toda este

informacion?
PLIEGO DE | 4. por favor aclarar | Respuesta: En el
CONDICIONES CONDICIONES qué entiende LA | pliego de condiciones
INVITACION TECNICAS PREVISORA  por | en el numeral que
ABIERTA No. 006- | OBLIGATORIA “formulario corresponde a Medio
2017 MINIMAS 24tencién24co” de atencién de
“CONTRATACION HABILITANTES como canal de | requerimientos, se hace
MESA DE 24tencion de | referencia a contar con
SERVICIO DE requerimientos e | una pdagina web desde
TECNOLOGIA” incidentes. la cual se deben

configurar (disefar) los
Formularios
electréonicos y formatos

anexos para registro
de requerimientos e
incidentes  (segin lo

definido por Previsora).




Por tanto el formulario

o} formato hace
referencia a una
plantilla donde el
usuario diligencia los
datos referentes al
caso segln
corresponda.
PLIEGO DE | 4. por favor aclarar | Respuesta: Se deben
CONDICIONES CONDICIONES si la atencion | ajustar a lo solicitado
INVITACION TECNICAS telefonica se|en el pliego de
ABIERTA No. 006- | OBLIGATORIA realizara desde | condiciones.
2017 MINIMAS las instalaciones | Favor tener en cuenta
“CONTRATACION HABILITANTES | de la previsora o | el items:
MESA DE este personal | “4.2.7.1. Ubicacién de
SERVICIO DE estard ubicado en | |3 Mesa de Servicio.”
TECNOLOGIA” las instalaciones
del proveedor. En
caso de que
estén ubicados en
instalaciones  de
LA PREVISORA,
por favor aclarar
si LA PREVISORA
suministrara  los
puestos de
trabajo,
computadores,
PBX 'y demas
infraestructura
necesaria para el
correcto
funcionamiento de
la operacion.
PLIEGO DE | 4. Por favor aclarar | Respuesta: Se debe
CONDICIONES CONDICIONES si las 30 licencias | asegurar la
INVITACION TECNICAS de la herramienta | disponibilidad de la
ABIERTA No. 006- | OBLIGATORIA de gestion, | herramienta de gestion
2017 MINIMAS requeridas  para | para el personal
“CONTRATACION HABILITANTES solucionadores de | requerido por Previsora.
MESA DE LA PREVISORA, se
SERVICIO DE requeren
TECNOLOGIA” nombradas o)
concurrentes.
PLIEGO DE | 4. en cuanto al | Respuesta: Si, se
CONDICIONES CONDICIONES requerimiento de | deben ajustar a lo
INVITACION TECNICAS "Consulta por | solicitado en el pliego
ABIERTA No. 006- | OBLIGATORIA elemento de | de condiciones.
2017 MINIMAS configuracién
“CONTRATACION HABILITANTES (CMDB)." es claro




MESA DE para LA

SERVICIO DE PREVISORA que

TECNOLOGIA” este alcance
impacta el precio
cada vez que se
incluyan
elementos de
configuracion  al
servicio toda vez
que cada
elemento de
configuracion
debe ser
licenciado en la
herramienta de
gestion ?

9 PLIEGO DE | 4. teniendo en | Respuesta: Se deben
CONDICIONES CONDICIONES cuenta este | ajustar a lo solicitado
INVITACION TECNICAS requerimiento: en el pliego de
ABIERTA No. 006- | OBLIGATORIA 2"Consulta por | condiciones. La
2017 MINIMAS elemento de | herramienta y  sus
“CONTRATACION HABILITANTES | configuracién licencias deben  ser
MESA DE (CMDB)." 'y la | provistas por el
SERVICIO DE observacion oferente.
TECNOLOGIA” anterior,

significaria
entonces que la
herramienta de
gestion y CMDB
seran
suministradas por
LA PREVISORA?

10 | PLIEGO DE | 42.1 Etapas de | En que formato | Respuesta: Esto sera
CONDICIONES la solucién de | sera entregada la | definido en la etapa
INVITACION Mesa de | base de datos de | de transicion.

ABIERTA No. 006- | Servicio (MESA | inventario?
2017 DE SERVICIOS)
“CONTRATACION

MESA DE

SERVICIO DE

TECNOLOGIA”

11 | PLIEGO DE | 4.2.7.9. LA PREVISORA | Respuesta: La

CONDICIONES Distribucién de | cuenta con una | herramienta deberd ser
INVITACION Software herramienta de | suministrada por el
ABIERTA No. 006- distribucion de | oferente.
2017 software o esta
“CONTRATACION debe ser
MESA DE suministrada  por
SERVICIO DE el proveedor.

TECNOLOGIA”







4.

Numeral 3.3.2, Experiencia del personal.

Pregunta: Favor indicar si los operadores de Mesa de Servicio segundo Nivel,
estardn ubicados en las instalaciones del oferente o en las instalaciones de LA
PREVISORA ?
Respuesta: Tener en cuenta el item “4.2.7.1. Ubicacién de la Mesa de Servicio” de
los pliegos publicados.

Numeral 4.1, pagina 38, dice:

(..) Adicionalmente se debe incluir en la configuracion automdtica de la
herramienta puesta por el oferente los umbrales para la generacion de eventos y,/o
alarmas y tiquetes automdticos para monitoreo de: Disco, memoria, procesador,
entre otros; la definicion de estos umbrales y blogueos se realizard entre el
oferente y La Previsora S.A.

Pregunta: LA PREVISORA proveerd las herramientas de monitoreo y cual o cudles
son las herramientas de monitoreo para integrar la gestion de eventos ?

Respuesta: La Previsora no proveerda herramienta de monitoreo, se deben ajustar a lo
solicitado en el pliego de condiciones, “..se debe incluir en la configuracién
automatica de la herramienta puesta por el oferente los umbrales para la generacién
de eventos y/o alarmas y tiquetes automaticos para monitoreo...”.

Numeral 4.1, pagina 39, dice:

(..) Para el software de Control de Activos (CMDB), se debe asignar a La Previsora
como minimo cuatro (4) usuarios exclusivamente de consulta y dos (2) usuarios gue
ademds de consulta pueda realizar la ejecucion del proceso de levantamiento de
inventario bien sea para un equipo especifico o para un grupo.

Pregunta: La Previsora desea ingresar a la CMDB de la herramienta de gestién o a
la herramienta de Control de Activos ?

Respuesta: Se deben ajustar a lo solicitado en el pliego de condiciones.

Numeral 4.2.1, Etapa de Transicién, pagina 40, dice:

(..) Adicionalmente durante la etapa de transicion se definird la informacion de la
base de datos de inventario de activos tecnologicos partiendo de la base digital
actualizada entregada por el actual proveedor que presta el Servicio.

Pregunta: Favor indicar qué tan actualizado estd el inventario ?

Respuesta: Se tiene un inventario con corte enero 2017.



5. Numeral 4.2.1, punto k, Proceso de Implementacion de Otros Servicios Ofrecidos,
pagina 44.

Pregunta: Favor indicar a qué hacen referencia con otros servicios ofrecidos ?

Respuesta:Hace referencia a servicios requeridos por el Oferente para poner en
operacién la solucién provista a Previsora y que no estén contemplados dentro de
este pliego.

6. Numeral 4.2.3, Generacién de Estadisticas de Reportes, pagina 52,
Punto No. 10: Informe de Monitoreo de equipos de usuario final.

Pregunta: Favor indicar cudl es el alcance de este monitoreo, a cudntas y a que
maquinas corresponden ?

Respuesta: Se deben ajustar a lo solicitado en el pliego de condiciones, este informe
debe contener lo relacionado con “..generaciéon de eventos y/o alarmas y tiquetes
automaticos para monitoreo de: Disco, memoria, procesador, entre otros ..” asociado
a las maquinas segin anexo denominado “Inventario de equipos propios Previsora por
sucursal” publicado en el link del proceso.

7. Numeral 4.2.7.2, pagina 60, dice,
(..) Formulario electronico y formatos anexos para registro de requerimientos e
incidentes (segun lo definido por LA PREVISORA)

Pregunta: El formulario electronico corresponde a un formulario para aplicacion por
web o para aplicacion por correo ?

Respuesta: En el pliego de condiciones en el numeral que corresponde a Medio de
atencién de requerimientos, se hace referencia a contar con una pagina web desde la
cual se deben configurar (disefar) los Formularios electrénicos y formatos anexos para
registro de requerimientos e incidentes (segiin lo definido por Previsora). Por tanto el
formulario o formato hace referencia a una plantilla donde el usuario diligencia los
datos referentes al caso segln corresponda.

8. Numeral 4.2.7.6, pagina 74, dice:
(..) El traslado de personal y de equipos estard a cargo del oferente.

Pregunta: Favor indicar cudntos traslados de equipos se realizan al mes ?

Respuesta: El traslado de personal y de equipos estard a cargo del oferente. No se
tiene estadistico de movimiento de equipos comodines.



Numeral 4.2.7.8. pagina 83, dice,

(..) Realizar los respectivos acompariamientos a los proveedores que necesiten
credenciales para realizar tareas de mantenimientos (preventivos o correctivos)

dentro de la infraestructura de Previsora Seguros.

Pregunta: Estos acompafiamientos corresponden a un servicio normal del dia a dia,

0 Se manejan como un servicio especial ?

Respuesta: Se maneja como un servicio normal del dia a dia.

10. Numeral 4.2.7.10, pagina 86,
En el cuadro de Indicadores a Validar:

Mide el porcentaje

Efectividad A(F) Total tiquetes Te=
del s-c-pc:rte-u:le incidentes | sclucicnades en 1 mesa ae | ESMDS =|95%
MDS -ESMDS | solucionados por la | servicio. AP/ B
hesa de Senvicio; * 100
este debe ser |B(F) Total tiquetes recibidos
mayor o igual al|en la mesa de servicio.
95%.
iMide el porcentaje
B de incidentes | A(F) Total tiguetes
Efectividad ) .
solucionados por la |solucicnadeos en la mesa de |ESMDS
del sopore - - _—
MDS -ESMDS hMesa de Senvicio |servicio con cumplimisnto de | AMNS= AR [>=
ANS con cumplimiento | AMS. S BiF)  *|90%
de AMS; este debe 100

ser mayocr o igual
al 90%.

B(F) Total tiguetes recibidos
en la mesa de servicio.

Respuesta: La medicién de estos

Pregunta: Favor explicar en detalle estos 2 indicadores.

el segundo con ANS.

11.

Numeral 4.4, pagina 90, dice,

(..) El Plan de Recuperacion de Desastres (DRP) debe contemplar un enlace de
datos provisto por el oferente con capacidad minima de 4MB, conectado al Data
Center alterno de La Previsora S.A. Compariia de Seguros, el cual no debe generar

costo adicional para La Previsora S.A. Comparia de Seguros.

Pregunta: Favor indicar, dénde esta el Datacenter Alterno de La Previsora ?
Respuesta: Actualmente se encuentra en Medellin, ubicado en La América: Cra 77 #

39B - 16.

indicadores contempla lo solucionado por
operadores de la Mesa de Servicio, el primero sin tener en cuenta los ANS definidos y




12. Para el autogestor de contrasefas (por directorio activo), favor suministrar la
siguiente informacién:

e Cuantos directorios activos ?
Respuesta: Uno

e Cuéantos usuarios por dominio(s) ?
Respuesta: Tal como se menciona en los pliegos, se tiene un estimado de
1.378 usuarios bajo un Gnico dominio.

e Para la gestion de las contrasefias de usuarios, es permitido que los
usuarios desbloquen la cuenta desde su celular o Tablet ?
Respuesta: Actualmente no.



siguientes términos:
1.

cuenta.

NUMERAL 4.1 "El oferente dentro de su propuesta debe garantizar a La
Previsora S.A. lo siguiente:

La Mesa de Servicio deberd contar con personal contratado directamente por
el oferente para soporte en sitio en las ciudades principales donde La
Previsora SA. tenga presencia directa o indirecta: Bogotd (fuera de Casa
Matriz), Cali, Medellin (Front y Back)Barranquilla, Bucaramanga, Cdcuta, Ibagué,
Manizales, Monteria y Pereira con un ANS de 4 horas. Para las demds ciudades
donde Previsora tenga presencia deberd asegurar el soporte que se requiera
por demanda, con un ANS de 24 horas.”

Comedidamente solicitamos a la entidad autorizar la subcontratacién con
terceros, para la atencién de soporte en sitio por demanda en las sedes
mencionadas, toda vez que, nuestras relaciones con aliados estratégicos en
este tipo de servicios permiten eficiencias operativas que se traducen en
beneficios econémicos para el cliente.

Respuesta: Agradecemos su observacion pero la misma no serda tenida en

NUMERAL 4.1 El oferente dentro de su propuesta debe garantizar a La
Previsora S.A. lo siguiente:

(..)

En Casa Matriz de La Previsora SA se debe contar con un minimo de 3 (tres)
personas que brinden el soporte en sitio (con un ANS de 30 minutos). Este
personal es de servicio exclusivo en la sede mencionada, no interactuard ni
atenderd a las demds sucursales de La Previsora S.A.

La Mesa de Servicio deberd 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: Bogotd (fuera de Casa
Matriz), Cali, Medellin (Front y Back), Barranqguilla, Bucaramanga, Cucuta, Ibagué,
Manizales, Monteria y Pereira con un ANS de 4 horas. Para las demds ciudades
donde Previsora tenga presencia deberd asegurar el soporte que se requiera
por demanda, con un ANS de 24 horas.”

Entendemos que los ANS indicados corresponden a ANS de atencién (presencia
en el sitio). ¢Es correcto nuestro entendimiento?
Respuesta: Si.

NUMERAL 4.1 El oferente dentro de su propuesta debe garantizar a La
Previsora S.A. lo siguiente:



(.)
Dar soporte en sitio o remoto de actividades como:

Entendemos que Previsora proveerd la herramienta de acceso remoto. (Es
correcto nuestro entendimiento?

Respuesta: Previsora no proveera la herramienta de acceso remoto, tal como
se menciona en el pliego: “..Las personas de Soporte en sitio deben estar
dotadas de las herramientas necesarias para el desarrollo de las actividades
que realizaran para la solucién de los incidentes...”.

NUMERAL 4.1 El oferente dentro de su propuesta debe garantizar a La
Previsora S.A. lo siguiente:

(.)

“Creacion de acceso a usuarios de red, aplicaciones de negocio y correo
corporativo (@previsora.gov.co y gestion con el tercero para crear las cuentas
@previsora.com.co).

Comedidamente solicitamos entregar los procedimientos para el manejo de
accesos en la creacién de usuarios para los aplicativos no core.

Respuesta: Estos seran entregados dentro de la etapa de transiciéon al oferente
seleccionado.

NUMERAL 4.1 '"ElL oferente dentro de su propuesta debe garantizar a La
Previsora S.A. lo siguiente:

(.)

‘Mantener actualizada la informacion de todos los activos informdticos de La
Previsora a nivel Nacional, para lo cual el oferente deberd realizar como
minimo un (1) inventario fisico por arfio de ejecucion del contrato en todas las
sucursales de la Previsora Seguros, por cada equipo se tendrd una hoja de
vida electronica (CMDB) en donde como minimo se tenga la siguiente
informacion:”

Entendemos que el proponente realizard el inventario fisico Unicamente a los
equipos objeto del alcance del contrato (estaciones de trabajo y sus
periféricos), dado que otros equipos como servidores, switchs, entre otros, no
hacen parte del soporte y administracion de la Mesa de Ayuda, y éstos
deberian inventariarse Unicamente a través de la Herramienta y un proceso de
autodescubrimiento. ¢Es correcto nuestro entendimiento?

Respuesta: Si, tal como se menciona en el pliego se debe cumplir con: “..El
oferente debe contar con las licencias requeridas para realizar la
administracion y control de todos los activos informativos: Equipos de usuario



final (Estimado: 1200) y servidores (Estimado: 200 entre fisicos y virtuales), sin
que esto genere costo adicional para Previsora...”

NUMERAL 4.1 'ElL oferente dentro de su propuesta debe garantizar a La
Previsora SAA. lo siguiente:

(...)

“Con base en el informe presentado, el oferente deberd realizar las acciones
necesarias para desinstalar y eliminar el software o licencias que se determinen
como no autorizadas; esta tarea debe realizarse mdaximo dentro del mes
siguiente y la misma debe desarrollarse principalmente en horas no hdbiles tal
gue no se interfiera con el cumplimiento de las funciones normales del usuario
gue tiene asignado el equijpo”

Por favor indicar si la desinstalacién es concertada con el cliente, o hay
autonomia por parte del proveedor, para ejecutar la desinstalacién.
Respuesta: La desinstalacién sera concertada con Previsora.

NUMERAL 4.2.1 Etapas de la solucién de Mesa de Servicio (MESA DE
SERVICIOS)

"‘Descripcion de las actividades del Proceso (IMACS (instalaciones, movimientos,
adiciones y cambios), entregables, flujos, formatos, entre otros).”

Para los IMACs no se especifican los ANS, por favor indicar si se acordaran en
la etapa de transicién.

Respuesta: Si.

NUMERAL 4.2.3 Metodologia para la Prestacion de Servicios de MESA DE
SERVICIOS

"También se debe indicar como se garantiza la continuidad de la operacion y
disponibilidad de personal, para poder reemplazar en forma inmediata a un
funcionario que soporte los servicios ante cualguier contingencia que signifigue
la no disponibilidad del mismo por enfermedad, ausencia, permiso, retiro,
rotacion de personal, etc.”

Comedidamente solicitamos a la entidad cambiar la redacciéon del péarrafo
indicado segln se muestra a continuacién: También se debe indicar cémo se
garantiza la continuidad de la operacién y disponibilidad de personal, para
poder reemplazar en a un funcionario que soporte los servicios ante cualquier
contingencia que signifiqgue la no disponibilidad del mismo por enfermedad,
ausencia, permiso, retiro, rotaciéon de personal, etc.

Adicionalmente, proponemos definir un ANS de reemplazo de personal,
entendiendo que la normatividad colombiana permite a los empleados renunciar



cuenta.

10.

11.

y retirarse de sus labores durante el mismo dia, por cuanto, un reemplazo
inmediato no seria posible. El ANS propuesto es de 2 dias habiles para incluir
un recurso temporal que no obligue cumplimiento de perfil, y 20 dias habiles
para integrar el recurso definitivo, con cumplimiento de perfil."

Respuesta: Agradecemos su observacién pero la misma no serd tenida en

NUMERAL 4.2.7.3 Soporte a equipos y tipos de usuario

"Equjpos de Previsora o rentados por la Gerencia de Tecnologia de la
Informacion:

1 Soporte a equipo de computo a nivel de HW y SW base
Aseguramiento de LAN y servicios de red
"I Administracion de usuarios
Configuracion de perfil
U Instalacion de aplicativos del negocio
1 Soporte a los aplicativos
Soporte en sitio y remoto
I Gestion de mantenimiento preventivo,/correctivo
Gestion de Garantia”

Por favor indicar el alcance detallado del aseguramiento de la LAN y los
servicios de red.

Respuesta: Actualmente se cuenta con un nivel de aseguramiento a nivel de
equipos en nuestra red, para lo cual el oferente debe dar cumplimiento a los
procedimientos de configuracién de equipo de usuario final definidos por
Previsora, garantizando la conexiéon a la red de estos.

NUMERAL 4.2.7.3 Soporte a equipos y tipos de usuario
Equipos de escritorio propios sin garantia

Por favor indicar cual es el manejo que se dara a los equipos que no cuentan
con garantfa y que requieren cambio de partes. ¢(Las partes las provee un
tercero o previsora?

Respuesta: Tal como se menciona en el pliego : “.El suministro de partes y
consumibles para reparaciones de los equipos que no tienen garantfa, estd a
cargo de La Previsora S.A. quien entregara los mismos al oferente en Bogota
para que este Gltimo a su costo los traslade, instale y configure.”

NUMERAL 4.2.7.3 Soporte a equipos y tipos de usuario

Equipos de escritorio propios sin garantia



12.

13.

14.

En relacion a la pregunta anterior, entendemos que el transporte de estos
elementos estd a cargo de Previsora o del tercero proveedor de la parte. ¢Es
correcto nuestro entendimiento?

Respuesta: Tal como se menciona en el pliego : “..El suministro de partes y
consumibles para reparaciones de los equipos que no tienen garantia, esta a
cargo de La Previsora S.A. quien entregard los mismos al oferente en Bogota
para que este Ultimo a su costo los traslade, instale y configure.”

NUMERAL 4.2.7.3 Soporte a equipos y tipos de usuario
Equipos de escritorio propios sin garantia

En relaciéon a la pregunta anterior, ¢cual es el tiempo de entrega de las partes,
y como afecta el ANS en este caso al proveedor del soporte en sitio?
Respuesta: Los ANS acordados con el proveedor que suministra las partes,
serdn entregados en la etapa de transicién.

NUMERAL 4.2.7.4 Servicios de Soporte a aplicativos

"Fscalamiento a segundo nivel para soporte funcional y,/o0 escalamiento a la
Gerencia de Producto respectiva y/o0 al fabricante/proveedor de la aplicacion,
responsable del aplicativo, segin relacion de ANS de proveedores que
entregard La Previsora SA"

Entendemos que dentro de las 30 licencias de la Herramienta de Gestiéon que
solicitan en la pagina 33 del pliego, incluyen licencias de acceso a los terceros
que atienden las aplicaciones. ¢Es correcto nuestro entendimiento?

Respuesta: Si, pero no las del personal de la Mesa de Servicio.

NUMERAL 4.2.7.4 Servicios de Soporte a aplicativos
" El segundo nivel debe hacer el escalamiento a tercer nivel o al
fabricante/desarrollador de la aplicacion teniendo en cuenta el procedimiento
establecido y posterior a realizar la documentacion correspondiente del caso,
adicionalmente la mesa de servicio debe hacer el seguimiento al cumplimiento
de los Acuerdos de Niveles del Servicios pactados entre La Previsora y el
fabricante/proveedor.”

Por favor relacionar los ANS comprometidos entre el fabricante/proveedor y
Previsora.

Respuesta: Los ANS acordados con los proveedores, serdn entregados en la
etapa de transicion.



15.

16.

17.

18.

NUMERAL 4.2.7.5 Soporte a la Infraestructura Tecnolégica
"El soporte que se debe dar como minimo es el sijguiente:

Domino de Red

Usuario de dominio: Creacion, modificacion e inactivacion de los usuarios
segun las politicas y normas establecidas por Previsora

Mantener actualizada la informacion del directorio activo (informacion de
usuarios, grupos, equipos, etc.).

Contar con una herramienta que permita hacer autogestion de contrasefias
de usuarios de dominio.
0 Depuracion y estandarizacion del Directorio Activo, de usuarios, mdquinas de
acuerdo a lo establecido con la Gerencia de Tecnologia.
Red LAN"

Por favor indicar si la administracién del Directorio Activo hace parte de este
servicio.

Respuesta: El oferente debe cumplir con lo requerido en este pliego y acorde a
los procedimientos definidos por Previsora.

NUMERAL 4.2.7.7 Mantenimientos
Mantenimiento preventivo

Por favor relacionar el listado de equipos, distribuidos por sede, incluyendo su
estado de garantia (vigente, no vigente, fecha limite de vigencia).

Respuesta: Agradecemos ver anexo denominado “Inventario de equipos propios
Previsora por sucursal” publicado en el link del proceso.

NUMERAL 4.2.7.7 Mantenimientos

"Adicional al Mantenimiento Preventivo gue realice el proveedor que suministro
los equipos en garantia, el oferente en la visita de acompaliamiento que realice
debe desarrollar las siguientes actividades en los equjpos de computo a nivel
nacional y que comprenden”

Entendemos que la visita de acompafiamiento refiere a acompafar al proveedor
que suministré los equipos en garantia. ¢Es correcto nuestro entendimiento?
Respuesta: El oferente debe realizar las actividades asociadas a mantenimiento
preventivo segln lo requerido en el pliego.

NUMERAL 4.2.7.7 Mantenimientos



19.

20.

cuenta.

"Adicional al Mantenimiento Preventivo gue realice el proveedor que suministro
los equipos en garantia, el oferente en la visita de acompariamiento que realice
debe desarrollar las siguientes actividades en los equipos de computo a nivel
nacional y que comprenden”

En caso de respuesta afirmativa a la respuesta anterior, por favor relacionar el
nimero de equipos, visitas programadas en el afio por parte del proveedor que
suministré los equipos en garantia, distribuidas por sede.

Respuesta: El mantenimiento preventivo es anual y para estimar la relacion de
equipos ver anexo denominado “Inventario de equipos propios Previsora por
sucursal” publicado en el link del proceso.

aqui
NUMERAL 4.2.7.7 Mantenimientos

"El servicio de mantenimiento correctivo se realizard sin que exista limite en la
cantidad de incidentes o servicios registrados. Para tal efecto, el personal de
mesa de servicio debe dar solucion al problema reportado y diagnosticarlo
maximo en el tiempo establecido en los ANS, segiun la tabla de tiempos de
respuesta gue se encuentra adjunta a este item.”

Entendemos que el limite en la cantidad de mantenimientos correctivos tiene
un umbral de desviaciéon del 15%, segln lo indicado en la pagina 4, toda vez
que, atender sin un limite, implicaria ajustes en el dimensionamiento de
recursos y de costes. ¢Es correcto nuestro entendimiento?

Respuesta: No, el 15% aplica para costos fijos mensuales.

NUMERAL 4.2.7.7 Mantenimientos

Los PC comodines deben contar con las aplicaciones y sistema operativo
debidamente licenciado y con las caracteristicas minimas tales como:

| Procesador Intel® Core™ /5 de 230 GHz,
4 GB de memoria RAM.
1 Disco Duro: 500 GB a 7200 rpm
U Unidad lectora de DVD
Monitores de 19", LCD
Tarjeta Ethernet Controller (10,/100,1000). Con conexion RJ45
U Puertos Externos de Entrada y Salida: USB 2.0
1 Puerto VGA
1 Mouse dptico. USB
Teclado. Latinoamericano USB
U Windows 7 o Superior Profesional en Espariol a 32 bits con Spldebidamente
licenciado.”

Comedidamente solicitamos a la entidad autorizar el uso de Procesador Intel
Core i3 de 2Ghz o superior.

Respuesta: Agradecemos su observacién pero la misma no sera tenida en
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cuenta.

22.

NUMERAL 4.2.7.7 Mantenimientos

Los PC comodines deben contar con las aplicaciones y sistema operativo
debidamente licenciado y con las caracteristicas minimas tales como:

Procesador Intel® Core™ 5 de 230 GHz,
0 4 GB de memoria RAM.
0 Disco Duro: 500 GB a 7200 rpm

Unidad lectora de DVD
"I Monitores de 19, LCD

Tarjeta Ethernet Controller (10/100,/1000). Con conexion RJ45
U Puertos Externos de Entrada y Salida: USB 2.0

1 Puerto VGA
0 Mouse optico. USB

Teclado. Latinoamericano USB

Windows 7 o Superior Profesional en Esparfiol a 32 bits con Spl

debidamente licenciado.”

Comedidamente solicitamos a la entidad autorizar el uso 100% de notebooks
para estos equipos, considerando pantalla integrada entre 17" y 19"

Respuesta: Agradecemos su observacion pero la misma no serda tenida en

NUMERAL 4.2.7.7 Mantenimientos

Los PC comodines deben contar con las aplicaciones y sistema operativo
debidamente licenciado y con las caracteristicas minimas tales como:

| Procesador Intel® Core™ /5 de 230 GHz,
4 GB de memoria RAM.
1 Disco Duro: 500 GB a 7200 rpom
| Unidad lectora de DVD
Monitores de 19°. LCD
Tarjeta Ethernet Controller (10/100,/1000). Con conexion RJ45
U Puertos Externos de Entrada y Salida: USB 2.0
1 Puerto VGA
1 Mouse optico. USB
Teclado. Latinoamericano USB
U Windows 7 o Superior Profesional en Espariol a 32 bits con Spldebidamente
licenciado.”

Entendemos que cualquier otro software no indicado en estos requerimientos,
serd provisto por Previsora. ¢Es correcto nuestro entendimiento?

Respuesta: Si.
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24.

25.

cuenta.

NUMERAL 4.2.7.10 Indicadores de medicién para la Mesa de Servicio de
Tecnologia.

El indicador de efectividad de solucién, para la variable del total de casos (BF),
¢se tomaria el total de casos menos los casos que no se lograron cerrar y
que al Gltimo dia del mes aun se tienen tiempos de solucién de acuerdo a los
ANS?

Respuesta: Si.

NUMERAL 1.4. Forma de Pago
Se establece:

(.)

Los pagos se haran dentro de los treinta [30] dias siguientes a la presentacion
de la factura, del segundo pago en adelante, previa entrega del informe de las
actividades realizadas en el mes por parte del Proveedor y una vez se suscriba
el Acta de recibo a satisfaccion por parte de LA PREVISORA S.A.

Se solicita respetuosamente a la entidad fijar un plazo para la suscripciéon de
actas de recibo a satisfaccién una vez prestados los servicios, con la finalidad
de tener mas certeza con el tiempo para el pago.

Respuesta: Este plazo serd definido en la etapa de transicién.

NUMERAL 4.2.7.7. Mantenimientos
Se establece:

(.)

Mantenimiento correctivo:

El servicio de mantenimiento correctivo se realizard sin que exista limite en la
cantidad de incidentes o servicios registrados. Para tal efecto, el personal de
mesa de servicio debe dar solucion al problema reportado y diagnosticarlo
maximo en el tiempo establecido en los ANS, segin la tabla de tiempos de
respuesta gue se encuentra adjunta a este item.

Se solicita respetuosamente a la entidad fijar un limite de mantenimientos
correctivos a realizar, en la medida que se estarian asumiendo obligaciones
ilimitadas y el alcance del servicio tampoco tendria una definiciéon.

Respuesta: Agradecemos su observacién pero la misma no serda tenida en

También se indica:

(..)
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27.

Para la solucion de incidentes de Mantenimiento correctivo el oferente debe
tener disponibilidad de personal de soporte en sitio adicional a nivel nacional
cuando las cargas del personal de soporte permanente estén al maximo. Esto
no debe generar costo adicional para la Previsora S.A.

Dando alcance a al requerimiento anterior, se solicita respetuosamente a la
entidad que en el evento se sobrepasar los limites establecidos para
mantenimientos correctivos, el personal adicional necesario para atender los
mismos no sea a cargo del Contratista.

Respuesta: Dentro del pliego se hace referencia a que si hay inclusién de
nuevos servicios esto serd analizado en conjunto.

NUMERAL 4.2.7.8. Gestién de Garantfas y contratos con terceros.

()

Se solicita respetuosamente a la entidad no trasladar al contratista dafios,
incumplimientos ni sobrecostos asociados a plazos o ANS fijados entre la
entidad y terceros.

Respuesta: Los ANS definidos entre Previsora y sus terceros no afectaran los
ANS de la Mesa de Servicio, sin embargo esta debe estar haciendo seguimiento
al cumplimiento de los ANS de terceros.

ANEXO 2 MINUTA DEL CONTRATO - Clausula Segunda - Obligaciones del
Proveedor.

Se establece en el punto 4:
(..)

4) Cumplir con todas las obligaciones que consten en el pliego de condiciones,
en la propuesta y las que sefale la persona que ejerza la supervision del
contrato, inherentes al objeto del mismo y/o0 para su mejoramiento, asi como
dar cumplimiento de exigirse a los acuerdos de niveles de servicio (ANS) que
se estipulen.

En cuanto al cumplimiento de obligaciones que sefiale el supervisor del
contrato, se solicita respetuosamente a la entidad aclarar que en todo caso
los mejoramientos deben ser parte del alcance inicial contratado, y lo que esté
por fuera del mismo debe ser acordado previamente con el Contratista.
Respuesta: El mismo numeral indica que seran obligaciones inherentes al objeto
del mismo, tales obligaciones no podran desbordar el objeto contratado.

Se establece en el punto 13:
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29.

13) Mantener en todo momento la calidad del servicio contratado obligandose
a solucionar de manera inmediata los hechos propios o de terceros que
desmejoren la calidad del mismo tales como, hurto o darfios a los bienes y
equipos utilizados, conflictos laborales al interior de su Empresa, desvinculacion
masiva de empleados, obsolescencia de sus equipos, entre otros, so pena de
responder por los errores y omisiones cometidos por EL PROVEEDOR
directamente.

En cuanto a la obligacién de solucionar los hechos de terceros, se solicita
respetuosamente a la entidad aclarar que el Contratista no tiene porqué asumir
hechos de terceros, y su responsabilidad se debe limitar Gnica y exclusivamente
a situaciones que le sean directamente imputables. El hurto a bienes y equipos,
no deben ser trasladados al contratista, por no tener la esfera de custodia
de los mismos, la seguridad no es proporcionada por este. En cuanto a los
dafios, tampoco se pueden trasladar, a menos que los mismos se generen por
manipulacién del personal del contratista. Se solicita revaluar esta obligacién.
Respuesta: Se refiere la obligacién a hechos generados por el personal del
contratista o sus subcontratistas.

ANEXO 2 MINUTA DEL CONTRATO - Clausula Octava - Confidencialidad y
propiedad de la informacién.

(..)

Se solicita respetuosamente la entidad fijar un término para cumplir con la
obligacién de confidencialidad y reserva una vez terminado el contrato, por lo
general se estipula un término de 3 afios mas después de finalizado el
contrato para cumplir con esta obligacién.

Respuesta: Agradecemos su observacién pero la misma no puede ser tenida en
cuenta, la modificacion de la clausula podra hacerse previa aprobaciéon del
area contratante previo a la suscripcion del contrato que se celebre; por ahora
la minuta del contrato se mantiene sin modificacién.

ANEXO 2 MINUTA DEL CONTRATO - Clausula Décima Séptima - Garantias.
(..)

Se solicita respetuosamente la entidad para el caso de la garantia de
responsabilidad civil extracontractual, permitir al Contratista aportar certificacién
de podliza global de RC con la que cuenta la compafifa, la cual cubre en mayor
proporcién lo solicitado por la entidad y por ende cumple a cabalidad con el
requerimiento.

Respuesta: Se acepta su observacién se aclara que se permite aportar
certificacién de podliza global siempre y cuando se relacione el nimero del
contrato como amparado en la pdéliza aportada.



30. ANEXO 2 MINUTA DEL CONTRATO - Clausula Vigésima - Clausula Penal.
(..)

Se solicita respetuosamente la entidad que la cldusula penal tenga aplicacion
por aquellos incumplimientos graves, reiterados e injustificados que sean
capaces de generar la terminacién del servicio,b y no por cualquier
incumplimiento.

Adicionalmente se solicita aclarar a la entidad aclarar que el cubrimiento de
clausula penal no deberia operar por medio de pdliza de cumplimiento, por la
naturaleza de la entidad contratante, ya que esta facultad esta reservada para
entidades estatales.

Respuesta: Agradecemos su observacion, efectivamente la clausula penal no es
aplicable via péliza de cumplimiento situacién que se corregirda en el momento
contractual debido previo a la suscripcion del contrato. Por lo deméas su
observaciéon no puede ser tenida en cuenta.

31. ANEXO 2 MINUTA DEL CONTRATO - Clausula Vigésima Séptima - Liquidacién
(...)

Se solicita respetuosamente la entidad fijar un término para realizar la
liquidaciéon del contrato de mutuo acuerdo.

Respuesta: El manual de contrataciéon vigente fija los plazos para efectos de
liquidar los contratos que celebra la compaiiia.

32. NUMERAL 3.3.1 Experiencia del Proponente

Respetuosamente solicitamos, para acreditar los requisitos de Experiencia se
permita presentar certificaciones de clientes de la casa matriz del proponente o
certificaciones emitidas por contratantes de alguna de las filiales y/o
subsidiarias 100% controladas por el proponente, en los términos del Articulo
260 y siguientes del Cédigo de Comercio Colombiano. En tal sentido,
solicitamos evaluar nuestra peticién asf:

Existe dentro del régimen comercial colombiano una regulacién especial para
las Matrices o Controlantes y para las Sociedades Subordinadas (articulo 260
del Cédigo de Comercio). Esta situacion de derecho permite que existan
sociedades oferentes dentro de un proceso de contratacion que sean
Sociedades Matrices o cabeza de Grupo, o bien, que sean parte de un grupo
multinacional, y que su casa matriz y controlante ostente la mayoria de su
capital social, formando entre ellas (casa matriz y sociedad subordinada) una
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misma unidad empresarial. La existencia de sociedades filiales es la manera
ideal para adaptar los conocimientos, politicas y administracién de la Casa
Matriz a las particularidades de cada region. Esta organizacién mediante la
creacion de filiales en diversos paises estd subordinada a la propia gestién de
los proyectos que en todos los casos emplea las metodologias y practicas de
su Casa Matriz. En este sentido, la ley 222 de 1.995 modificatoria del articulo
260 del Cdédigo de Comercio ampara la existencia de unidades empresariales;
gracias a la existencia de unidades empresariales dentro de nuestro
ordenamiento legal es viable permitir la internacionalizacién de los procesos de
contratacién. Con el propédsito anterior, a continuacién relacionamos algunos
argumentos adicionales que justifican la viabilidad de nuestra peticion:

a) La casa matriz y/o filial podrd certificar mediante suscripcién de un
compromiso, que asistird técnicamente al proponente durante toda la vigencia
del contrato;

b) Se trata de una figura que cuenta con sustento legal mediante la
existencia de la ley 222 de 1.995 modificatoria del articulo 260 del Cdédigo de
Comercio que ampara la existencia de unidades empresariales. Es ampliamente
favorable para el proceso de contrataciéon, que se admita sin restriccion que la
existencia de sociedades filiales es la manera ideal para adaptar los
conocimientos, politicas y administracion de la Casa Matriz o cabeza de Grupo
a las particularidades de cada pais. Se trata pues de una forma de
organizacién de los grupos empresariales, que en nada afecta la capacidad
técnica, experiencia y calidad del servicio en el evento en que la oferta sea
presentada a través de una filial 100% controlada por su Casa Matriz o
viceversa.

Respuesta: Agradecemos su observacién pero la misma no sera tenida en
cuenta, la experiencia y demds requisitos exigidos en el pliego de condiciones
del proceso debe ser acreditada directamente por la persona juridica
proponente.

NUMERAL 3.3.1 Experiencia del Proponente

(..)

‘Soporte funcional a aplicaciones ‘core” o misionales de negocio en sector
financiero.”

Respetuosamente solicitamos a la Entidad modificar el requisito anterior en el
siguiente sentido:



cuenta.

34.

cuenta.

35.

cuenta.

36.

Soporte técnico y/o funcional a aplicaciones "core” o misionales de negocio en
sector financiero.

Respuesta: Agradecemos su observacion pero la misma no serd tenida en

NUMERAL 3.3.1 Experiencia del Proponente

(..)

‘Soporte funcional a aplicaciones ‘core” o misionales de negocio en sector
financiero.”

Respetuosamente solicitamos a la Entidad modificar el requisito anterior en el
siguiente sentido:

Soporte funcional a aplicaciones "core” o misionales de negocio

Respuesta: Agradecemos su observacién pero la misma no sera tenida en

NUMERAL 3.3.1 Experiencia del Proponente

(..)

‘El Oferente debe incluir en su propuesta mdximo tres (3) certificaciones de
contratos en ejecucion o ejecutados durante los ditimos cinco (5) afos
anteriores a la fecha de cierre de la presente invitacion.”

Respetuosamente solicitamos a la Entidad que se permita ampliar el nimero
maximo de certificaciones a presentar a maximo 6, considerando que las
cinco actividades solicitadas pueden ser ejecutadas en diferentes contratos.

Respuesta: Agradecemos su observaciéon pero la misma no serd tenida en

NUMERAL 3.3.1 Experiencia del Proponente
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37.

‘Ser expedida y firmada por el representante legal o el responsable de la
ejecucion del contrato de la empresa contratante.”

Solicitamos respetuosamente, que las certificaciones experiencia presentadas en
la propuestas puedan ser firmadas por el funcionario autorizado para tal fin
por la Entidad que emita el certificado, ya que no todas las veces estas son
firmadas por el representante legal o responsable de la ejecucién del contrato,
ya que muchas veces estos pueden ser los responsables de compras o
contratacién entre muchos otros.

Respuesta: Agradecemos su observacién pero la misma no serda tenida en

NUMERAL 3.2. CAPACIDAD FINANCIERA

Respetuosamente solicitamos, para acreditar los requisitos de Capacidad
Financiera se permita presentar los Estados Financieros de la casa matriz o de
alguna de las filiales y/o subsidiarias 100% controladas por el proponente, en
los términos del Articulo 260 y siguientes del Cédigo de Comercio Colombiano.
En tal sentido, solicitamos evaluar nuestra peticién asi:

Existe dentro del régimen comercial colombiano una regulaciéon especial para
las Matrices o Controlantes y para las Sociedades Subordinadas (articulo 260
del Cédigo de Comercio). Esta situacion de derecho permite que existan
sociedades oferentes dentro de un proceso de contratacibn que sean
Sociedades Matrices o cabeza de Grupo, o bien, que sean parte de un grupo
multinacional, y que su casa matriz y controlante ostente la mayoria de su
capital social, formando entre ellas (casa matriz y sociedad subordinada) una
misma unidad empresarial. La existencia de sociedades filiales es la manera
ideal para adaptar los conocimientos, politicas y administracién de la Casa
Matriz a las particularidades de cada regién. Esta organizacion mediante la
creacion de filiales en diversos paises esta subordinada a la propia gestién de
los proyectos que en todos los casos emplea las metodologias y practicas de
su Casa Matriz. En este sentido, la ley 222 de 1.995 modificatoria del articulo
260 del Cédigo de Comercio ampara la existencia de unidades empresariales;
gracias a la existencia de unidades empresariales dentro de nuestro
ordenamiento legal es viable permitir la internacionalizacién de los procesos de
contratacién. Con el propdsito anterior, a continuacién relacionamos algunos
argumentos adicionales que justifican la viabilidad de nuestra peticién:
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a) La casa matriz y/o filial podra certificar mediante suscripcién de un
compromiso, que asistird financieramente al proponente durante toda la
vigencia del contrato;

b) Se trata de una figura que cuenta con sustento legal mediante la
existencia de la ley 222 de 1.995 modificatoria del articulo 260 del Cédigo de
Comercio que ampara la existencia de unidades empresariales. Es ampliamente
favorable para el proceso de contrataciéon, que se admita sin restriccion que la
existencia de sociedades filiales es la manera ideal para adaptar los
conocimientos, politicas y administracién de la Casa Matriz o cabeza de Grupo
a las particularidades de cada pais. Se trata pues de una forma de
organizacién de los grupos empresariales, que en nada afecta la capacidad
técnica, experiencia y calidad del servicio en el evento en que la oferta sea
presentada a través de una filial 100% controlada por su Casa Matriz o
viceversa.

Respuesta:

Agradecemos su observacién pero la misma no sera tenida en cuenta, dado
que la capacidad financiera y demas requisitos exigidos en el pliego de
condiciones del proceso debe ser acreditados directamente por la persona
juridica proponente.

NUMERAL 3.3.2 Experiencia del personal

"OPERADORES DE SOPORTE EN SITIO

Titulo de Formacion Técnica o aprobacion de 5 semestres de Formacion
Universitaria Profesional en Ingenieria de Sistemas o Administracion de
informdtica o Ingenieria Electronica.

OPERADOR DE MESA DE SERVICIO DE PRIMER NIVEL TECNOLOGIA

Titulo de Formacion Técnica o aprobacion de 5 semestres de Formacion
Universitaria Profesional en Ingenieria de Sistemas o Administracion de
informdtica o Ingenieria Electronica.

OPERADOR DE MESA DE SERVICIO - SEGUNDO NIVEL APLICATIVO CORE
(NEGOCIO - SECTOR FINANCIERO) Y OTROS APLICATIVOS

Titulo de Formacion Técnica o aprobacion de 5 semestres de Formacion
Universitaria Profesional en Ingenieria de Sistemas o Ingenieria Electronica.

OPERADOR DE MESA DE SERVICIO - SEGUNDO NIVEL INFRAESTRUCTURA

Titulo de Formacion Técnica o aprobacion de 5 semestres de Formacion
Universitaria Profesional en Ingenieria de Sistemas y,/0 Administracion de
informatica y,/o Ingenieria Electronica.”



cuenta.

39.

Se solicita amablemente a la entidad, incluir dentro de la formacién académica
para estos perfiles, carreras tecnolégicas y en areas afines, toda vez que en el
mercado existen carreras técnicas, tecnolégicas y profesionales, que comparten
conocimientos comunes pero que no son especificamente las que menciona el
perfil descrito, lo que limita la consecucién de candidatos idéneos para
gjecutar las responsabilidades de cada cargo.

Respuesta: Agradecemos su observacién pero la misma no sera tenida en

NUMERAL 1.19 CRONOGRAMA DE LA INVITACION ABIERTA No. 006-2017

Se solicita respetuosamente a la Entidad, definir una fecha previa, a la fecha
de cierre de la invitacién, para el recibo de las respuestas a las observaciones
y preguntas con relacion al pliego de condiciones, dadas a la Entidad el 16 de
marzo de 2017.

Se solicita respetuosamente a la Entidad, ampliar el plazo de cierre de la
invitaciéon abierta hasta el 15 de abril de 2017.

Respuesta: Atendemos su observaciéon mediante Adenda No. 1 del proceso.



