PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

ADENDA No. 1
Invitacion Abierta 008-2023

En consideracién al proceso de invitaciéon abierta No. 008-2023 el cual tiene por objeto
"Prestar el servicio bajo la modalidad de outsourcing de gestion de la mesa de servicios
tecnologicos de TI a través de un equipo de trabajo idoneo y especializado, aplicando las
buenas practicas de ITIL en su ultima version y marcos de referencia de mejora continua,
donde incluya entre otros, los sigquientes componentes asociados a la gestion:
Administracion y gestion de la mesa de servicio, soporte técnico en sitio, gestores de
operacion del servicio, entrega oportuna del servicio, sequimiento del ciclo de vida de los
servicios de T, generacion de valor de los servicios tecnologicos entregados y la alineacion
con la estrategia corporativa’ la Vicepresidencia de Desarrollo Corporativo de La Previsora
S.A. Compafiia de Seguros, realiza la siguiente modificacion al documento de condiciones
definitivas de la mencionada invitacién.

Para mayor identificacion de los ajustes efectuados a través de la presente adenda al
documento de condiciones, las modificaciones seran sefialadas con color rojo.

1. Se modifica el numeral 1.1 “personal de contingencia” del literal b “condliciones
técnicas obligatorias’ asi:

1.1 Personal de contingencia:

Disponer de personal de contingencia capacitado para cubrir los roles definidos en caso de
presentarse novedades tales como:

* Ausencias

* Incapacidades

« Sanciones

* Permisos

« Compensatorios

+ Calamidades

Las contingencias deberan cubrir la novedad en un tiempo no mayor a ocho (8) horas y/o
cubrir la necesidad en caso que el rol se pueda ejecutar de forma remota sin afectar el
servicio. 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.
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Estas contingencias no tienen costo alguno para LA PREVISORA S.A. y por tanto ninguna de
ellas entrara a contabilizarse dentro de la factura mensual.

Nota: No hace parte de las novedades por contingencia, las vacaciones tomadas por los
funcionarios de EL PROVEEDOR, ya que estas deberan ser cubiertas con personal fijo.

2. Se modifica el literal p del numeral 3 del literal b “condliciones técnicas obligatorias”
asi:

p. La Mesa de Servicio debera contar con personal idoneo y especializado contratado
directamente por el oferente para soporte en sitio en las ciudades principales donde LA
PREVISORA S.A. tenga presencia directa: Bogota (Centro Empresarial Corporativo y Casa
Matriz), Cali y Medellin.

Para las demas ciudades donde LA PREVISORA S.A. tiene sucursales, el servicio se puede
prestar via remota y en caso de ser necesario soporte en sitio, debe tenerse en cuenta que

puede prestar el servicio con su personal o con personal de empresas aliadas, teniendo en
cuenta:

* El oferente podra prestar el soporte en sitio a través de empresas aliadas del oferente, sin
necesidad de estar contratados directamente por el oferente, teniendo en cuenta el
cumplimiento de los perfiles establecidos.

* Para las ciudades de Barranquilla, Bucaramanga, Cucuta, Ibagué, Manizales, Monteria y
Pereira en caso de que el oferente realice desplazamiento a sitio de su personal, se debe
atender maximo en un término de 4 horas habiles.

* Para las demas ciudades en donde se tiene sucursal, centros de expedicidn, canales de
comercializacion y/o nuevos modelos de negocio (diferentes a Bogota, Cali, Medellin,
Barranquilla, Bucaramanga, Cucuta, Ibagué, Manizales, Monteria y Pereira), en caso de que
el oferente realice desplazamiento a sitio de su personal, se debe atender maximo en 16
horas habiles.

3. Se elimina el literal w del numeral 3 del literal b “condliciones técnicas obligatorias’.
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4. Se modifica el literal C del numeral 6 “Herramientas de gestion del servicio” del
literal b “condliciones técnicas obligatorias” asi:

C. Grabacion de llamadas

EL PROVEEDOR debe realizar el acompafiamiento, pruebas, validaciones de las
configuraciones del IVR para la implementacion de un sistema de audio respuesta, de
acuerdo con los flujos y estructura del arbol que disefie el proveedor de La Mesa de Servicio.
Asi mismo debera suministrar las voces en offset de los menus del IVR.

Se requiere que EL PROVEEDOR valide y adelante las pruebas de funcionamiento y
configuraciéon de las colas de llamadas con mensajes de espera hacia el usuario final, y del
correcto flujo de estas, de manera que la atencion sea oportuna y en las mejores condiciones,
que permita la grabacion de mensajes para comunicar a los usuarios incidentes masivos con
la posibilidad de actualizacién de los flujos y mensajes correspondientes.

5. Se modifica el anexo No 02 requisitos técnicos minimos. (ver anexo publicado).

Esta adenda podra ser consultada en la pagina web: https://www.previsora.gov.co.

Dada en Bogotd, el 30 de agosto de 2023,

Gustavo Adolfo Raad de la Ossa
Vicgpresidente de Desarrollo Corporativo

Proyecté: Ana Maria Ospina

Revis6:  Angel Andrés Neira
Armando Estrella Pifieros
Jimmy Pedroza Leon
Mayerly Consuelo Lépez
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