PREVISORA
SEGUROS
No prometemos, aseguramos
OBSERVACIONES INVITACION ABIERTA 008-2023
RESPUESTA A OBSERVACIONES PRESENTADAS AL DOCUMENTO DE CONDICIONES
DEFINITIVAS:
OBJETO: Prestar el servicio bajo la modalidad de outsourcing profesional de gestion de la
mesa de servicios tecnolégicos de TI a través de un equipo de trabajo idéneo vy
especializado, aplicando las buenas practicas de ITIL en su Ultima version y marcos de
referencia de mejora continua, donde incluya entre otros, los siguientes componentes
asociados a la gestion: Administraciéon y gestion de la mesa de servicio, soporte técnico en
sitio, gestores de operacion del servicio, entrega oportuna del servicio, seguimiento del ciclo
de vida de los servicios de TI, generacion de valor de los servicios tecnoldgicos entregados
y la alineacion con la estrategia corporativa.”
Agradecemos a todos los oferentes por sus observaciones y se indica a continuacion la
volumetria relacionada con la prestacion de este servicio y daremos respuesta o
aclaraciones a los mismos.
I VOLUMETRIA
Total de casos mensuales registrados en La Mesa de Servicios en el afho 2022:
PROMEDIO
ENE FEB | MAR | ABR | MAY | JUN JUL | AGO SEP OCT | NOV DIC
MENSUAL
3,641 (3,818 3,896 3,576 | 3,694 | 3,709 | 3,885 | 3,740 | 3,724 | 3,517 | 3,119 | 3,459 3,648
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Detalle de Casos registrados (incidentes y requerimientos) por los diferentes
canales de atencion:

CANAL ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL

Llamadas | 1,736 1,802 1,791 1,552 1,858 1,769 1,712 1,723 1,711 1,625 1,519 1,798 | 20,597

Portal Web| 1,768 1,838 1,914 1,825 1,682 1,766 2,002 1,856 1,852 1,747 1,485 1,536 | 21,272

Teams 137 178 191 199 154 174 171 161 161 145 115 125 1,911

Total 3,641 | 3,818 | 3,896 | 3,576 | 3,694 | 3,709 | 3,885 | 3,740 | 3,724 | 3,517 | 3,119 | 3,459 | 43,780

Volumen de soporte en sitio (Presencial-Remoto) atendido por Mesa de

Servicio:

# SUCURSAL PROMEDIO
1 ARAUCA 36
2 ARMENIA 124
3 BARRANQUILLA 25
4 BUCARAMANGA 189
5 BUENAVENTURA 48
6 CALI 393
7 CARTAGENA 90
8 BOGOTA - Centro Empresarial Corporativo 621
9 CUCUTA 129
10 FLORENCIA 104
1 BOGOTA - Casa Matriz 5.383
12 IBAGUE 130
13 MANIZALEZ 105
14 MEDELLIN 620
15 MOCOA 79
16 MONTERIA 103
17 NEIVA 97
18 PASTO 94
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19 PEREIRA 87
20 POPAYAN 74
21 QUIBDO 36
22 RIOACHA 110
23 SINCELEJO 49
24 TUNJA 146
25 VILLAVICENCIO 175
26 YOPAL 74

Volumetria de equipos de computo:

Usuarios aproximados Finales internos 870

Usuarios aproximados Finales externos

(Terceros, Canales de comercializacion). 476
*

Total usuarios 1.346
Equipos propios (portatiles/escritorio) 21
Equipos rentados (portatiles/escritorio) * 1.019

Otros Equipos de terceros locales y

173
remotos *
Total equipos 1.213
Impresoras por outsourcing * 110
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A estos equipos se realiza Unicamente soportes de conectividad y soporte a aplicaciones de negocio.

Se excluye el soporte al hardware cuando los equipos (computadores) sean rentados, si los equipos son de
propiedad de LA PREVISORA S.A. debe tener soporte a hardware.

Cambios tecnoldgicos registrados en el 2022:

Enero 14
Febrero 22
Marzo 29
Abril 15
Mayo 31
Junio 22
Julio 18
Agosto 25
Septiembre 29
Octubre 27
Noviembre 34
Diciembre 21

DE COLOMBIA
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Volumetria de casos se resuelven en nivel 1, nivel 2 y nivel 3 para el aino 2022:

45,000
40,000
35,000
30,000
25,000
20,000
15,000
10,000

5,000

Detalle de escalamientoy solucién casos por niveles
43,869 43,770

|

22,376 22,376

l | 10,157 10,157

11,336 11,237

 —

TOTAL NIVEL1 NIVEL2 NIVEL 3

W CASOS REGISTRADOS CAS05 50LUCIONADOS  w BACKLOG

Volumetria de los casos del 2022 atiende la mesa a nivel general, donde se
mencione recepcion, atencion, cierre y el backlog del mes:

Registro de casos afio 2022 por mes de atencion nivel 1-2

2952

2,784 2012
292 / / 2«725 2726 2912
3000 / B piq6 2755
! / / 742,142 / p 2,155
F i g HB 2602601 b
240 |/ 2,238
2300 / 2238
L

2,000

1,500 d

1,000

' LB - - L -
ENERO FEBRERO ABRIL JUNIO Juto AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
W Casos registrados 1/ Casos resueltos [ Casos pendientes por solucion

g La Previsora S.A., Compaiiia de Seguros | NIT: 860.002.400-2
£ Lineas de Atencién al Cliente y Asistencia Defensor del Consumidor Financiero @ PREVISORA.SEGUROS
§3 B g .
gg Desde el celular: 1345 | Linea Nacional: 018000 910 554 Principal: Dr. José Federico Ustariz Gonzalez @ PREVISORASEGUROS
g "
i Bogota: (+57) 601348 7555 | PBX Bogot: (+57) 601348 5757 2‘.""2“.“*‘ Dc'a Be”:‘]";\(’;'c‘;y:zh o =
%” pioll ¥ wreccion: Larrera 0. - | R 0gota PREVISORA SEGUROS S.A
o Corswo electrdntcasicdntactenosEprevisora.goyico Teléfono: (+57) 6016108161 Horario: L-V 8am.aé p.m. 0
< APP: Previsora Seguros {Android y i0S) Correo electrénico: defensoriaprevisora@ustarizabogados.com @® PREVISORA SEGUROS
B
= % APP: Defensoria del Consumidor Financiero (Android /i0s)
o WWW.previsora. ov.coj
> [ P 9 www.ustarizabogados.com © @SomosPREVISORA

secee @ X




— 2

PREVISORA

SEGUROS
No prometemos, aseguramos

Sedes de prestacion del servicio a la fecha:

1 |ARAUCA 8
2 |ARMENIA 16
3 |BARRANQUILLA 25
4 |BUCARAMANGA 18
5 |BUENAVENTURA 6
6 |CAL 43
7 |CARTAGENA 14
8 |CENTRO EMPRESARIAL CORPORATIVO 33
9 [CUCUTA 16
10 |FLORENCIA 8

11 GERENCIA DE TECNOLOGIA DE LA 622
INFORMACION (Bogota)

12 |IBAGUE 14
13 |MANIZALEZ 18
14 | MEDELLIN 47
15 |[MOCOA 7
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16 |MONTERIA 12
17 |NEIVA 11
18 |PASTO 13
19 |PEREIRA 13
20 |POPAYAN 11
21 |QUIBDO 5
22 |RIOACHA 10
23 |SINCELEJO 7
24 |TUNJA 16
25 |VILLAVICENCIO 11
26 |YOPAL 7

Volumetria de casos del 2022, presentados para la atencion de los usuarios

VIP:

‘ INCIDENTE ‘ 75 \

‘ REQUERIMIENTO DE SERVICIO ‘ 213 \

Volumetria de casos del 2022 por sede, remotos y soporte en sitio:

INCIDENTE

5354

REQUERIMIENTO DE SERVICIO

8933
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Volumetria de casos del 2022 que atiende la mesa por el canal de Agente virtual
en Microsoft Teams - Chat Bot Albi:
137 178 191 119 154 174 [ 161 161 135 115 125 152
Volumetria de los aplicativos misionales
SISE 3G RMS CATOGRAPHY SIS
COTIZADO
SIS;:G - o DATAPORROTECT ERN<eEN
INCENDIO
ACCESO
SISE 2G it SWITCHS DE TRANSGEN INVERSIONES
REPORT
COM.
3C-
GRABACI
ON DE DAT:‘SCIPR FE%EL?,&?&% TRANSGEN REASEGUROS
LLAMAD
AS
IERESMIETTS TRANSGEN SEGUROS
CONCISO OoIM DE GENERALES
MONITOREO
ARE PROGRAMAS
ONBASE | | AUTOGEST FACTURACION ELECTRONICA
o FUENTE
';:';g':TD e SQL ISOAT- SERVICIO DE
el CONEXION MENSAJERIA
OFFICE CLIENTE BDS
PORFIN e sl CAJA WEB
CORREO
CTLOG | |ELECTRONI| |CERTICAMARA SOATSOFT
Cco
FILEZILLA
SAPIENS | | INTERNET (CLIENTE) WEB SERVICES AUTOS
MALLA
SAS PREVINET VALIDADORA WEB SERVICES APRIL
ISOL;‘J IO pac. wes PISIS PREVISORA CRECE
SOFTWARE
MIDAS VPN o FABRICA DE SOFTWARE
Volumetria de llamadas de 2022 que atiende la mesa por el canal de Telefénico
con llamadas entrantes y salientes:
PROMEDIO
ENE | FEB | MAR | ABR [ MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
MENSUAL
1,736 11,802 ) 1,791 ] 1,552 1,858 | 1,769 | 1,712 1,723 | 1,711 [1,625] 1,519 ] 1,798 1,716
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II. RESPUESTA A OBSERVACIONES
1. OBSERVACION PRESENTADA POR SONDA

OBSERVACION

Buenos dias,

Nos permitimos solicitar tiempo adicional para el envio de observaciones a la invitacion abierta en
asunto, toda vez que por la complejidad de los servicios que se deben prestar, se debe realizar un analisis
a profundidad de los términos y condiciones requeridas por La Previsora.

Muchas gracias y quedamos atentos a sus indicaciones,

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas
de la Invitacion abierta 008-2023.

2. OBSERVACION PRESENTADA POR ALL GROUP TECHNOLOGY
OBSERVACION

Buen dia,

De manera atenta nos permitimos solicitar a la entidad, que nos encontramos
interesados en participar en el proceso, se solicita pueda extender el cierre
del proceso 03 dias habiles a la fecha de cierre. ello atendiendo a la
complejidad tecnica del proyecto, pues se debe elaborar una solicitud, técnica
concisa y viable que cumpla con todos los parametros exigidos por la entidad.
y lo que se busca y se solicita con esta ampliacion, es la elaboracidén que se debe hacer
una propuesta con mucho requerimiento y que cumpla con la solicitado por parte de la
entidad y esta a su vez puedan participar mayor numero de oferentes.

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas
de la Invitacion abierta 008-2023.

3. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR COLVATEL S.A. ESP
OBSERVACION

1. Por favor aclarar si la Previsora proveera las licencias de la herramienta ITSM
ARANDA

RESPUESTA: La Previsora proveera el licenciamiento ITSM de Aranda.
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OBSERVACION:

2. Por favor aclarar si la Previsora cuenta con el soporte de fabricante de la herramienta
ITSM ARANDA.

RESPUESTA: La Previsora contara con el soporte del fabricante ITSM de Aranda.
OBSERVACION:

3. Por favor aclarar si la Previsora proveera los parches de actualizacion, licencias y
updates de la herramienta ITSM ARANDA.

RESPUESTA: La Previsora proveera a través del fabricante de la herramienta, las
actualizaciones, licencias y update de la herramienta ITSM de Aranda.

OBSERVACION:
4. Por favor indicar cual es la plataforma IVR que proveera la Previsora.

RESPUESTA: La informacion de IVR se dara a conocer al proveedor que sea
seleccionado.

OBSERVACION:

5. Por favor indicar si el agente virtual en Microsoft Teams - Chat Bot Albi, seran
aprovisionados por la Previsora.

RESPUESTA: El agente virtual integrado en Microsoft Teams sera provisto por La
Previsora.

OBSERVACION:

6. ;La previsora cuenta con el software de monitoreo del Agente virtual en Microsoft
Teams - Chat Bot Albi?

RESPUESTA: La Previsora no cuenta con software de monitoreo del agente virtual en
Microsoft Teams — Chatbot Albi.

OBSERVACION:

7. ;Por favor indicar cuales son los canales de atencion con los que cuenta la Previsora,
estos canales estan integrados en Aranda?
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RESPUESTA: Se informa que los canales de atencion son: Chat nativo de Aranda,
Chatbot, portal Web, linea telefonica, WhatsApp. Si estan integrados con Aranda a
excepcion de la linea telefénica.

OBSERVACION:

8. Por favor indicar que personal debe tener la disponibilidad de atencion en las
jornadas no habiles

RESPUESTA: El personal requerido para la atencion de jornadas no habiles que debe
tener disponibilidad en cuanto a servicios VIP es gestion de credenciales, gestion
ofimatica, VPN, y todo lo demas relacionado a niveles 1y 2.

OBSERVACION:
9. Por favor indicar que personal debera estar presente en las jornadas de cierre

RESPUESTA: Se requiere disponibilidad para los dias de cierre de los roles de un recurso
nivel 1, un recurso de soporte en sitio, el recurso del rol de infraestructura y el recurso
del rol de gestor Aplicaciones N2. De manera presencial en dias habiles y remoto en
dias habiles nocturnos, feriados o festivos.

OBSERVACION:

10. ;Todas las atenciones en jornadas no habiles se realizan remotamente?
RESPUESTA: Su interpretacion es correcta.
OBSERVACION:

11. Por favor indicar en que sedes estaria ubicado el personal.

RESPUESTA: El 100% del personal se ubicara en Bogota en la sede de casa matriz
ubicado en la calle 57 No. 9-07, a excepcion del personal en sitio de las ciudades de
Cali y Medellin que se ubicaran en las respectivas sucursales.

OBSERVACION:

12. Amablemente se solicita aclarar si la entidad proveera el puesto de trabajo para el
personal en sitio. Que incluye este puesto de trabajo (mobiliario, punto de datos,
teléfono, computador, etc.)

RESPUESTA: Se proveera el puesto de trabajo y tener en cuenta que la respuesta a esta
solicitud se encuentra contenida en el Documento de Condiciones Definitivas
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SEGUROS

No prometemos, aseguramos
Invitacion Abierta 008-2023: b. Condiciones técnicas obligatorias/9. Otros

Aspectos/literal i. y, b. Condiciones técnicas obligatorias - 1.2 Dotacion del personal
del proveedor.

OBSERVACION:

13. Amablemente se solicita a la entidad aclarar si el contratista debe proporcionar una
solucion de grabacion de llamadas.

RESPUESTA: La solucién de grabacion de llamadas sera provista por La Previsora, esta
informacion se encuentra en el Documento de Condiciones Definitivas Invitacion
Abierta No. 008-2023: b. Condiciones técnicas obligatorias/6. Herramientas de gestion
del servicio/B. Herramienta de telefonia/Nota.

OBSERVACION:

14. ;Se requiere que el personal se encuentre uniformado?

RESPUESTA: El personal debe estar identificado en todo momento y en todo lugar,
remitirse al Documento de Condiciones Definitivas Invitacion Abierta 008-2023: b.
Condiciones técnicas obligatorias/1.2. Dotacion del personal del proveedor.

OBSERVACION:
15. Cual es la fecha estimada para adjudicacién del proceso ;

RESPUESTA: No se tiene establecida una fecha exacta en razén a la dependencia del
resultado del proceso de contratacion de la invitacion abierta 008 - 2023.

OBSERVACION:

16. Amablemente se solicita aclarar si la entidad proveera los viaticos para traslados de
personal o equipos.

RESPUESTA: La Previsora costeara unicamente el traslado de equipos para personal de
la compaiiia, el proveedor seleccionado debera asumir los costos requeridos en el
traslado de los equipos de computo que asigne a su personal, al igual que sus viaticos.
Remitirse al Documento de Condiciones Definitivas Invitacion Abierta 008-2023: b.
Condiciones técnicas obligatorias/3. Gestion mesa de servicio/literal j.

OBSERVACION:
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PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

17. ;La entidad requiere equipos de backup? Por favor indicar las cantidades, referencias
y las ubicaciones de estos.

RESPUESTA: No aplica equipos de backup, no corresponde al alcance de la invitacion
abierta 008-2023.

OBSERVACION:
18. En qué fecha se realizaria la adjudicacion del proceso e inicio de operaciones

RESPUESTA: No se tiene establecida una fecha exacta en razén a la dependencia del
resultado del proceso de contratacion de la invitacion abierta 008 - 2023.

OBSERVACION:

19. jLa previsora permite la contratacién del personal de mesa por medio de una
empresa temporal de servicios?

RESPUESTA: El proveedor seleccionado debe contratar directamente el personal
minimo requerido, remitirse al Documento de Condiciones Definitivas Invitacién
Abierta 008-2023: b. Condiciones técnicas obligatorias/3. Gestion mesa de
servicio/literal p.

OBSERVACION:

20. Por favor entregar el inventario de equipos indicando la marca del equipo, modelo,
tipo de equipo, ubicacion y cantidad.

RESPUESTA: Se incluye informacion de ubicacién y cantidad de la volumetria
relacionada con la prestacion del servicio en el item I. VOLUMETRIA de este
documento, la demas informacion se suministrara al inicio de la ejecucion del contrato.

OBSERVACION:
21. Por favor entregar el inventario de herramientas de software

RESPUESTA: La Previsora proveera la herramienta de inventario de hardware y
software, la cual debe ser administrada y gestionada por proveedor seleccionado.

OBSERVACION:

22. Por favor entregar las matrices de incidentes, requerimientos y soportes presentados
en los ultimos 2 afios, donde se pueda evidenciar las cantidades por sedes a nivel
nacional y los tiempos de atencién.
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SEGUROS

No prometemos, aseguramos

RESPUESTA: Se incluye informacion de la volumetria con que cuenta la compaiia en
el item I. VOLUMETRIA, de este documento.

OBSERVACION:

23. Por favor aclarar cuales son las hojas de vida que se debe entregar junto con la

propuesta.

RESPUESTA: Solamente se solicito la hoja de vida y sus correspondientes soportes del
perfil de coordinador, remitirse al Documento de Condiciones Definitivas Invitacion
Abierta 008-2023: Etapa de transicion/a. Recurso humano minimo habilitante.

OBSERVACION:

24. Teniendo en cuenta los requisitos habilitantes, experiencia técnica habilitante, en
donde se menciona que se debe cumplir con que “en a/ menos dos de las
certificaciones se debe demostrar la prestacion de servicio como minimo a 1.700
usuarios o equipos soportados’, se solicita respetuosamente a La Previsora
Compaiiia de Seguros, la viabilidad de que no se tenga en cuenta esta anotacién,
dado que en las certificaciones emitidas por las entidades, no se describen los
servicios con este tipo de informacién particular. Sin embargo, solicitamos tener en
cuenta el monto del proyecto que brindara un panorama de la capacidad operativa
y de experiencia del proponente.

RESPUESTA: La prestacion del servicio como minimo a 1.100 usuarios se podra
complementar a la certificacion con el contrato respectivo, tal como se indica en el

documento de Condiciones definitivas de la invitacion abierta 008-2023.

4. OBSERVACION PRESENTADA POR YEAPDATA

OBSERVACION:

1- Se solicita amablemente a la entidad enviar las estadisticas de la Mesa de servicio
de los ultimos 6 meses y conocer las cantidades de tickets que se presentan en

cada ciudad.

Pregunta 1: solicitamos la informacion respectiva
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No prometemos, aseguramos
RESPUESTA: Se incluye informacion disponible de la volumetria relacionada con la
prestacién del servicio en el item I. VOLUMETRIA, de este documento.

OBSERVACION:

2- Experiencia técnica Habilitante: “Con el fin de cumplir con la experiencia minima
habilitante, EL PROPONENTE independientemente que se trate de una propuesta
individual o bajo alguna figura de asociacién, (consorcio o union temporal) debera
adjuntar con su propuesta tres (3) certificaciones de contratos suscritos con
empresas publicas o privadas nacionales. Para el caso de propuestas presentadas
bajo la figura de asociacion todos sus integrantes deberan aportar al menos una (1)
certificacion, garantizando en todo caso el minimo exigido “

Pregunta 2: Solicitamos clarificar la experiencia se puede certificar a través de una
(1) Unica certificacion que cumpla las caracteristicas exigidas de monto del proyecto
y cumplimiento de la cantidad de usuarios servidos a través de la mesa de ayuda.

RESPUESTA: La experiencia se certifica a través de tres (3) certificaciones, en al menos
dos de las certificaciones se debe demostrar la prestacion del servicio como minimo a
1.100 usuarios o equipos soportados, la sumatoria de las certificaciones deben

acreditar una cuantia igual o superior al 100% del presupuesto oficial de la invitacion,
incluido IVA.

OBSERVACION:

Pregunta 3: Solicitamos clarificar si las tres (3) experiencias requeridas, deberan
cumplir el requerimiento de “En al menos dos de las certificaciones se debe
demostrar la prestacion de servicio como minimo a 1.100 usuarios o equipos
soportados” o solo una (1) de ellas podria cumplir este requerimiento.

RESPUESTA: La experiencia se certifica a través de tres (3) certificaciones, en al menos
dos de las certificaciones se debe demostrar la prestacion del servicio como minimo a
1.100 usuarios o equipos soportados, la sumatoria de las certificaciones deben

acreditar una cuantia igual o superior al 100% del presupuesto oficial de la invitacion,
incluido IVA.
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No prometemos, aseguramos

OBSERVACION:

3- En el numeral w de la gestién de la mesa de ayuda expone “En el evento que se

requiera ejecutar el plan de contingencia, EL PROVEEDOR deberad garantizar el
cumplimiento de sistemas de seguridad perimetral informatica que integren
firewalls, IPS, IDS, WAF, Antimalware, sistemas DLP, que aseguren la confidencialidad
y seguridad y en cumplimiento de la normatividad: Circulares Externas 052 de 2007,
022 de 2010, 042 de 2012, 029 de 2014, emitidas por la Superintendencia Financiera
de Colombia y certificacion vigente de la norma ISO27001:2013, asi como las demas
que las modifiquen o complementen durante la ejecucion del contrato”

Pregunta 4: Solicitamos a la entidad, clarificar el alcance respectivo que espera que
el contratista disponga para soportar el plan de contingencia (infraestructura, sala de
contingencia, planes DRP) o por el contrario esté en la disposicion de apoyar a la
entidad en el desarrollo de todas las actividades que se requieran para la ejecucion
del DRP que tenga la entidad.

RESPUESTA: Se modifica mediante Adenda No.1

OBSERVACION:

4- Ttem 4. Soporte técnico preventivo y correctivo a equipos de computo de LA

PREVISORA S.A. a nivel de hardware y software completo

Pregunta 5: La gran mayoria de PC de LA PREVISORA S.A. estan en modalidad de
arrendamiento). es de nuestro entendimiento que el oferente no debera realizar
mantenimientos preventivos dado que la previsora tiene sus equipos en modalidad
de arrendamiento, de lo contrario agradecemos informar cantidad de equipos a los
cuales se van a realizan preventivo.

RESPUESTA: Su interpretacion es correcta.

5-

OBSERVACIONES PRESENTADA POR YAKTIL

OBSERVACION:
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No prometemos, aseguramos

Oferta

a) Gestidn Integral de Servicio

Se entiende que es el valor total del servicio por los 12 meses, es

1 ‘ Anexo No 1

econdmica

decir

RESPUESTA: No se da claridad de la pregunta.

OBSERVACION:

Oferta

2 Anexo No 1 J
economica

b) Servicios prestados por demanda

Podrian explicarnos, si el requerimiento bajo demanda es la
adicién de personal/mes o es un servicio profesional especifico,
por ejemplo: parametrizacién de 1 proceso Itil en Aranda

RESPUESTA: Los requerimientos de servicios por demanda son por persona/mes.

OBSERVACION:

3 Anexo No 1 Roles Roles

El valor unitario solo corresponde a los servicios por

demanda/mes

RESPUESTA: Si, el valor a diligenciar corresponde a los servicios por demanda/mes.

OBSERVACION:

1.3 Control de turnos del personal de mesa:
a) Control de acceso por roles que permita identificar a
cada persona con su codigo.

4 Anexo No 2 Hoja 1

Se entiende que las personas que prestaran el servicio usaran el

entendimiento correcto?

sistema de control de acceso y roles que tiene la Entidad hoy en
dia, por tal razén, los informes y controles, asociado a este
punto, serd suministrado por la Entidad, es nuestro

RESPUESTA: La herramienta Aranda cuenta con un control de turnos que permite
habilitar o deshabilitar a los especialistas para la disponibilidad en el servicio.

El proponente debera garantizar a través de mecanismos o herramientas que considere
necesarios el control de descansos, permisos, almuerzos y demas en las mallas de
turnos para garantizar la efectiva prestacion de servicios y el esquema de asignacion
de turnos tal como se indicé en el Documento de Condiciones Definitivas Invitacion

Abierta 008-2023.

OBSERVACION:

PERINTENDENCIA FINANCIERA
B
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No prometemos, aseguramos

Se entiende que las personas que prestaran el servicio usaran el

1.3 Control de turnos del personal de mesa: sistema de Gestion y Conexion suministrado por la Entidad, por

5 Anexo No 2 Hoja 1 b) Visualizacion del estado del personal en cualquier tal razédn, los informes y controles, asociado a este punto, sera

situacion: (descanso, permiso, almuerzo, etc.) suministrado por las herramientas que ya tienen hoy en dia, es

nuestro entendimiento correcto?

RESPUESTA: La herramienta Aranda cuenta con un control de turnos que permite
habilitar o deshabilitar a los especialistas para la disponibilidad en el servicio.

El proponente debera garantizar a través de mecanismos o herramientas que considere
necesarios el control de descansos, permisos, almuerzos y demas en las mallas de
turnos para garantizar la efectiva prestacién del servicio y el esquema de asignacion
de turnos tal como se indicé en el Documento de Condiciones Definitivas Invitacion

Abierta 008-2023.
y
Se entiende que las personas que prestaran el servicio usaran el
. 1.3 Control de turnos del personal de mesa: sistej’na de Contro’I de en_tradas y salidas que tiene_la Entidad hoy
6 Anexo No 2 Hoja 1 en dia, por tal razon, los informes y controles, asociado a este

¢) Control de entradas y salidas. , o A
punto, sera suministrado por la Entidad, es nuestro

entendimiento correcto?

RESPUESTA: La herramienta Aranda cuenta con un control de turnos que permite
habilitar o deshabilitar a los especialistas para la disponibilidad en el servicio.

El proponente debera garantizar a través de mecanismos o herramientas que considere
necesarios el control de descansos, permisos, almuerzos y demas en las mallas de
turnos para garantizar la efectiva prestacion del servicio y el esquema de asignacion
de turnos tal como se indicé en el Documento de Condiciones Definitivas Invitacion
Abierta 008-2023.

OBSERVACION:

Se entiende que las personas que prestaran el servicio usaran el
1.3 Control de turnos del personal de mesa: sistema que tiene la Entidad hoy en dia, por tal razdn, los

7 A No 2 Hoja 1
nexo fe ol d) Total de horas trabajadas.

informes y controles, asociado a este punto, sera suministrado
por la Entidad, es nuestro entendimiento correcto?

RESPUESTA: La herramienta Aranda cuenta con un control de turnos que permite
habilitar o deshabilitar a los especialistas para la disponibilidad en el servicio.
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SEGUROS

No prometemos, aseguramos

El proponente debera garantizar a través de mecanismos o herramientas que considere
necesarios el control de descansos, permisos, almuerzos y demas en las mallas de
turnos para garantizar la efectiva prestacion del servicio y el esquema de asignacién
de turnos tal como se indicé en el Documento de Condiciones Definitivas Invitacion
Abierta 008-2023.

Z
2. Disponibilidad del servicio Se solicita indicar que es lo que tienen configurado en el catalogo
8 Anexo No 2 Hoja 1 Herramienta de Gestion ITSM Aranda Service de servicios bajo los parametros y politicas de ITILv3 y que luego
Management seran migrados a ITILv4

RESPUESTA: Las configuraciones del catidlogo de servicios se daran a conocer al
proveedor seleccionado, se mantiene el catalogo configurado actualmente en ITIL V3,
el cual sera migrado a ITIL V4.

OBSERVACION:

2. Disponibilidad del servicio
Herramienta de Gestién ITSM Aranda Service
Management

Se solicita confirmar si los procesos base configurados son
Gestion de Indicidente, Requerimientos y Activos

Anexo No 2 Hoja 1

RESPUESTA: La herramienta de gestion ITSM comprende las buenas practicas de ITIL
en su ultima version.

OBSERVACION:

2. Disponibilidad del servicio
Herramienta de Gestién ITSM Aranda Service
Management

Se solicita confirmar que los casos que queden el backlog con el

10 Anexo No 2 Hoja 1 proveedor actual, no seran causa de penalizacion para el nuevo

proveedor

RESPUESTA: Su interpretacion es correcta.

y
2. Disponibilidad del servicio
) P A o, . Se solicita confirmar que los canales Web y chatbot, estan
11 Anexo No 2 Hoja 1 Herramienta de Gestion ITSM Aranda Service . . .
configurados en la plataforma de Gestién ISTM de la Entidad
Management

UPERINTENDENCIA FINANCIERA

H Lineas de Atencién al Cliente y Asistencia
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PREVISORA

SEGUROS
No prometemos, aseguramos

RESPUESTA: Los canales Web y chatbot estaran configurados en la herramienta ITSM
de La Previsora.

OBSERVACION:

2. Disponibilidad del servicio
12 Anexo No 2 Hoja 1 Herramienta de Gestion ITSM Aranda Service
Management

Se solicita indicar los canales de atencién que se encuentran
integrados con la herramienta ITSM para la gestidn de casos.

RESPUESTA: Los canales de atencion integrados con la herramienta ITSM son: Chat
nativo de Aranda, Chatbot, portal Web y whatsapp.

OBSERVACION:

Se entiende que este proceso esta integrado con el Directorio

Activo de la empresa y no serd causa de penalizacién para el
2. Disponibilidad del servicio P Y P P

13 Anexo No 2 Hoja 1 proponente las Novedades de némina que sean competencia de

Portal Autogestion de Contrasefias A ) N )
la Entidad, es decir, mientras el area correspondiente no le

notifique la Mesa de Ayuda, no habra penalizacién

RESPUESTA: Su interpretacion es correcta.

OBSERVACION:

2. Disponibilidad del servicio Se solicita confirmar que el IVR esta conectado con la

14 | AnexoNo2 Hoja 1
nexofo o Servicio IVR

herramienta ITSM, indicar si es a traves de MS Teams o por otra

PBX que provea el servicio

RESPUESTA: Inicialmente el IVR no estara conectado a la herramienta de ITSM.

OBSERVACION:

2. Disponibilidad del servicio Se solicita confirmar que el IVR esta conectado con la

15 Anexo No 2 Hoja 1 o R
Servicio IVR herramienta ITSM

RESPUESTA: Inicialmente el IVR no estara conectado a la herramienta de ITSM.

OBSERVACION:

2. Disponibilidad del servicio Se solicita que sea La Entidad la responsable de suministrar las

16 Anexo No 2 Hoja 1 L
Servicio IVR voces offset
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PREVISORA

SEGUROS
No prometemos, aseguramos

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacion abierta 008-2023.

OBSERVACION:

2. Disponibilidad del servicio Se solicita indicar la frecuencia mensual en que se actualizar las

17 Anexo No 2 Hoja 1 L
Servicio IVR voces offset

RESPUESTA: La actualizacion de las voces offset se actualizara de acuerdo con las
necesidades de La Previsora.

OBSERVACION:

18 Anexo No 2 Hoia 1 2. Disponibilidad del servicio Se solicita confirmar que cuando se refieren a Chatbot es el
) Agente virtual en Microsoft Teams - Chat Bot Albi mismo Agente virtual en Microsoft Teams - Chat Bot Albi

RESPUESTA: Se confirma que cuando se refieren a Chatbot es el mismo Agente virtual
en Microsoft Teams - Chat Bot Albi.

OBSERVACION:

) 2. Disponibilidad del servicio Se solicita confirmar este elemento esta integrado con la
19 Anexo No 2 Hoja 1 . R R R
Agente virtual en Microsoft Teams - Chat Bot Albi herramienra ITSM

RESPUESTA: Se confirma que este elemento esta integrado con la herramienta ITSM.

OBSERVACION:

) 2. Disponibilidad del servicio Se solicita confirmar este elemento esta integrado con la
20 Anexo No 2 Hoja 1 . R R R
Agente virtual en Microsoft Teams - Chat Bot Albi herramienra ITSM

RESPUESTA: Se confirma que este elemento esta integrado con la herramienta ITSM.

OBSERVACION:

) 2. Disponibilidad del servicio Se solicita hacer mencion de los informes que piden para este
21 Anexo No 2 Hoja 1 R R R .
Agente virtual en Microsoft Teams - Chat Bot Albi servicio

RESPUESTA: Como minimo se debe generar el informe de usabilidad y los demas
acordados con La Previsora.
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PREVISORA

SEGUROS
No prometemos, aseguramos

OBSERVACION:

. 2. Disponibilidad del servicio Se solicita aclarar que los cambios de este elemento es
22 Anexo No 2 Hoja 1 ) . . - .
Agente virtual en Microsoft Teams - Chat Bot Albi responsabilidad de la Entidad

RESPUESTA: Los cambios de este elemento seran gestionados por La Previsora.

OBSERVACION:

2. Disponibilidad del servicio Se solicita que comparta el flujograma del Agente Virtual y si de
23 | AnexaNo2 Hoja 1 pon ' ) 4 p ulog AB v
Agente virtual en Microsoft Teams - Chat Bot Albi ese canal se enruta el requerimiento al agente

RESPUESTA: Se compartira con el proveedor seleccionado.

OBSERVACION:

Se solicita aclarar que los reportes registrados seran los que arroje

. 2. Disponibilidad del servicio la herramienta de gestion, donde se pueda identificar que el canal
24 Anexo No 2 Hoja 1 L. ) ) ) ) oL
Planta Telefonica es el telefonico, es decir, no seran reportes de tarificacién de la
PBX

RESPUESTA: En la herramienta de gestion es posible identificar el medio por el cual se
registro el caso, sin embargo, desde la planta telefonica se generaran los reportes
necesarios para validar la prestacion del servicio telefénico.

OBSERVACION:

Se solicita aclarar este punto y delimitarlo a los procesos de
2. Disponibilidad del servicio Gestion de Indicentes, Requerimientos y Cambios, porque se debe
25 | AnexoNo2 Hoja 1 sponiiic ‘ 4 Y porg
Mejores practicas ITIL4 certificadas hacer una revision de los procesos actuales que se asume que
estan en Itilv3 y luego su migracion a Itilv

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacion abierta 008-2023.

OBSERVACION:

Se solicita compartir las estadisticas de los ultimos & meses de los
procesos Itilv3 que tienen, por ejemplo: Incidentes,

2. Disponibilidad del servicio

26 Anexo No 2 Hoja 1 . ) .
Gestion efectiva de tiquetes

requerimientos, cambios, activos, etc
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PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos
RESPUESTA: Se incluye informacion de la volumetria relacionada con la prestacion del
servicio en las respuestas a observaciones. item I. VOLUMETRIA de este documento.

p
. 2. Disponibilidad del servicio Se solicita com[i)art.ir I.as estadisticas |:.|e los ultimos 6 meses por
27 Anexo No 2 Hoja 1 . i . sede y que se discrimine cuales han sido remotos y soporte en
Gestion efectiva de tiquetes i
sitio

RESPUESTA: Se incluye informacion de la volumetria relacionada con la prestacion del
servicio en las respuestas a observaciones. item I. VOLUMETRIA de este documento.

OBSERVACION:

i 2. Disponibilidad del servicio Se solicita indicar cuales son los meses pico para la entidad, ante
28 Anexo No 2 Hoja 1 L, ) ) .
Gestién efectiva de tiquetes el servicio de la mesa

RESPUESTA: Tener en cuenta la informacion de la volumetria relacionada con la
prestacién del servicio en las respuestas a observaciones, item I. VOLUMETRIA de este

documento.
. 2. Disponibilidad del servicio Se solicita indicar cual e.s.el porcentaje de CITECIITIIEI’I‘[D en los
29 Anexo No 2 Hoja 1 . . . agentes y personal en sitio, en los meses pico (segin su
Gestion efectiva de tiquetes R
experiencia)

RESPUESTA: El porcentaje de crecimiento de los agentes y personal en sitio no
presento variacion con relacion a los requerimientos iniciales.

OBSERVACION:

Se solicita indicar si la Entidad notifica a la mesa, cuando efectuan
2. Disponibilidad del servicio un cambio significative en los aplicativos core que provoguen un
20 | AnexoNo2 Hoja 1 5P - ; ' enir plica que provoq
Gestion efectiva de tiquetes pico en el servicio de la Mesa, por ejemplo: se actualizo el portal
de consultas de soat, poliza de vehiculos, etc?

RESPUESTA: Si, se notifican los cambios significativos.

OBSERVACION:
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PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

Se solicita compartir las estadisticas de los ultimos 6 meses de los
2. Disponibilidad del servicio P

Gestidn efectiva de tiquetes

31 Anexa No 2 Hoja 1 casos que atiende la mesa a nivel general, donde se mencione

recepcion, atencion, cierre y el backlog del mes

RESPUESTA: Se incluye informacion disponible de la volumetria relacionada con la
prestacion del servicio en las respuestas a observaciones. item I. VOLUMETRIA de este

documento.

OBSERVACION:

2. Disponibilidad del servicio
Gestidn efectiva de tiquetes

Se solicita compartir las estadisticas de los ultimos 6 meses de los
casos por cada nivel: Nivel 1, Nivel 2, Nivel 3

32 Anexo No 2 Hoja 1

RESPUESTA: Se incluye informacion de la volumetria relacionada con la prestacion del
servicio en las respuestas a observaciones, item I. VOLUMETRIA de este documento.

OBSERVACION:

Se solicita compartir las estadisticas de los ultimos 6 meses de los
casos que atiende la mesa por el canal Web, donde se mencione
recepcidn, atencion, cierre y el backlog del mes

2. Disponibilidad del servicio
Gestidn efectiva de tiquetes

33 Anexo No 2 Hoja 1

RESPUESTA: Se incluye informacion disponible de la volumetria relacionada con la

prestacion del servicio en las respuestas a observaciones, item I. VOLUMETRIA de este
documento.

OBSERVACION:

Se solicita compartir las estadisticas de los ultimos 6 meses de los
casos que atiende la mesa por el canal de Agente virtual en
Microsoft Teams - Chat Bot Albi, donde se mencione recepcion,
atencion, cierre y el backlog del mes

2. Disponibilidad del servicio

34 Anexo No 2 Hoja 1 . ) )
Gestion efectiva de tiquetes

RESPUESTA: Se incluye informacion disponible de la volumetria relacionada con la

prestacién del servicio en las respuestas a observaciones, item I. VOLUMETRIA de este
documento.

OBSERVACION:

Se solicita indicar el tiempo de duracién promedio de un usuario
para la atencion de un usuario por autogestion, antes de que
llegue al agente para solucién de un caso por esa via

2. Disponibilidad del servicio
Gestidn efectiva de tiquetes

35 Anexo No 2 Hoja 1

g Lineas de Atencién al Cliente y Asistencia
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PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

RESPUESTA: No se cuenta con esta informacion.

OBSERVACION:

Se solicita compartir las estadisticas de los ultimos 6 meses de los
casos que atiende la mesa por el canal de Telefonico con llamadas
entrantes y salientes, donde se mencione recepcion, atencion,
cierre y el backlog del mes

2. Disponibilidad del servicio

36 Anexo No 2 Hoja 1 L, ) )
Gestion efectiva de tiquetes

RESPUESTA: Se incluye informacion disponible de la volumetria relacionada con la
prestacién del servicio en las respuestas a observaciones, item I. VOLUMETRIA de este
documento.

OBSERVACION:

2. Disponibilidad del servicio
Gestidn efectiva de tiquetes

Se solicita compartir el tiempo de duracién promedio de un

37 Anexo No 2 Hoja 1 L.
agente para solucién de un caso por llamada entrante

RESPUESTA: El tiempo de duracion promedio de un agente para solucion de un caso
por llamada entrante es de: 9 minutos.

OBSERVACION:

2. Disponibilidad del servicio
Gestion efectiva de tiquetes

Se solicita compartir el tiempo de duracion promedio de un
agente para solucién de un caso por llamada saliente

38 ‘ Anexo No 2 ‘ Hoja 1

RESPUESTA: No se cuenta con esta informacion.

OBSERVACION:

Se solicita compartir las estadisticas de los ultimos 6 meses de los
casos que atiende por autogestion de contrasefias e indicar
cuantos pasan al agente

2. Disponibilidad del servicio

39 Anexo No 2 Hoja 1 . ) )
Gestion efectiva de tiguetes

RESPUESTA: La informacion sera suministrada al proveedor seleccionado.

OBSERVACION:

Se solicta confirmar que tienen todos los canales de atencion,
Omnicanalidad integrados con Aranda

0 Anexo No 2 Hoja 1 2. Disponibilidad del servicio

z
&
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PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

RESPUESTA: Los canales de atencion integrados con la herramienta ITSM son: Chat
nativo de Aranda, Chatbot, portal Web y whatsapp.

OBSERVACION:

2. Disponibilidad del servicio Se solicita aclarar si se refiere a los canales de atencidn o los
Automatizacion de procesos proceso de Itil

41 ‘ Anexo No 2 ‘ Hoja 1

RESPUESTA: La automatizacién corresponde a los procesos que son viables de integrar
a nivel de herramienta de gestion.

OBSERVACION:

En caso de que sean los canales de atencion, se asume que es a la
sugerencia de modificacién del menul de voz, es correcto este
entendimiento?

2. Disponibilidad del servicio

42 Anexo No 2 Hoja 1 L
Automatizacion de procesos

RESPUESTA: La automatizacion corresponde a los procesos que son viables de integrar
a nivel de herramienta de gestion.

OBSERVACION:

2. Disponibilidad del servicio En caso de que sean los procesos Itil, se supone que es a la mejora
43 | AnexoNo2 Hoja 1 pONIBIc: 4 P > supone g )
Automatizacion de procesos de Itlv3 a Itlv4, es correcto este entendimiento?

RESPUESTA: La automatizacion corresponde a los procesos que son viables de integrar
a nivel de herramienta de gestion.

OBSERVACION:

. 3. Gestion de mesa de servicio Se solicita indicar cuales son los horarios pico de atencidn para
44 Anexo No 2 Hoja 1 . . )
HORARIO MESA DE SERVICIOS este servicio segun la entidad

RESPUESTA: Los horarios pico de atencion son: Entre las 08:00 a.m. y 10:00 a.m.

OBSERVACION:

3. Gestion de mesa de servicio

45 Anexo No 2 Hoja 1
HORARIO MESA DE SERVICIOS

Se solicita indicar el horario de atencion en la oficina
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PREVISORA

SEGUROS
No prometemos, aseguramos

RESPUESTA: Para las jornadas habiles y cierres, tener en cuenta lo indicado en el

documento de condiciones definitivas de la Invitacion abierta 008-2023. numeral 3.
Gestion de mesa de servicio.

Se solicita confirmar que los siguientes servicios tienen atencién -
46 Anexo No 2 Hoja 1 3. Gestion de mesa de servicio autonoma 7x24:
HORARIO MESA DE SERVICIOS Web
Chatbot

RESPUESTA: Los servicios estan disponibles 7x24.

OBSERVACION:

L. . Se solicita confirmar que los incidentes y/o requerimientos que
3. Gestion de mesa de servicio a K 4 4

47 Anexo No 2 Hoja 1 : < PRI .
] HORARIO MESA DE SERVICIOS lleguen fueran del horario, se atenderan, al dia siguiente habil de

operacion de la mesa, con excepcion de los usuarios VIP

RESPUESTA: Su interpretacion es correcta.

OBSERVACION:

3. Gestidn de mesa de servicio Se solicita confirmar si el personal en sitio de Nivel 1 o Nivel 2,
Cierres deben brindar acompafiamiento para estas fechas?

48 ‘ Anexo No 2 ‘ Hoja 1

RESPUESTA: Se confirma que los niveles 1y 2 deben acompaiiar el cierre.

OBSERVACION:

3. Gestion de mesa de servicio En caso de ser afirmativa la respuesta, pueden mencionar el perfil
49 | AnexoNo2 Hoja 1 P P P

Cierres que debe acompafiarlos

RESPUESTA: Se requiere disponibilidad los roles de: un recurso nivel 1, un recurso de
soporte en sitio, el recurso del rol de infraestructura y el recurso del rol de gestor
Aplicaciones N2.
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OBSERVACION:

PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

50 Anexo No 2 Hoja 1

3. Gestion de mesa de servicio

la necesidad

Se solicita confirmar que en la herramienta se encuentra la
informacion de contacto para escarlar el caso a nivel 2, segln sea

RESPUESTA: La herramienta de gestion

todos los niveles de atencion de casos.

OBSERVACION:

ITSM debera estar con la configuracion de

3. Gestion de mesa de servicio
g.En Casa Matriz de LA PREVISORA S.A. se debe contar

51 Anexo No 2 Hoja1

asociados a cada servicio, desplazandose de manera

inmediata a la ubicacion del solicitante del servicio.

con el personal necesario para el cumplimiento de los ANS |Se solicita aclarar que la casa Matriz es Bogota.

RESPUESTA: La sede casa matriz de La Previsora esta ubicada en la ciudad de Bogota,

Calle 57 # 9-07.

OBSERVACION:

52 Anexo No 2 Hoja 1

3. Gestidn de mesa de servicio

g.En Casa Matriz de LA PREVISORA S.A. se debe contar

con el personal necesario para el cumplimiento de los ANS
asociados a cada servicio, desplazandose de manera
inmediata a la ubicacion del solicitante del servicio.

entendimiento?

Se solicita confirmar si los equipos que presenten inconvenientes
y se deba hacer revision presencial, estos equipos seran
trasladados por la Entidad a la sede principal: Bogota, Cali o
Medelli, donde se tendrd recurso en sitio, es correcto nuestro

RESPUESTA: Se confirma que los equipos deben ser revisados de manera presencial en
cada una de las sedes de La Previsora, cuando asi el soporte o el diagnéstico lo amerite.

OBSERVACION:

3. Gestion de mesa de servicio

h.Los oferentes deben mantener vigente y suministrar el

53 Anexo No 2 Hoja 1

certificado de licencia para el uso de las herramientas que
disponga para la prestacion efectiva del servicio durante
la vigencia del contrato.

otros

Pueden aclarar a qué se refiere con Certificado de Licencia, si todas
las herramientas las suministrara la entidad: herramienta de
monitoreo, canales de atencion, herramienta de gestion, entre

RESPUESTA: Las herramientas que por cuenta del fabricante disponga para la

prestacion del servicio.

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO
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PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

OBSERVACION:

3. Gestion de mesa de servicio

j.Para las demés sucursales EL PROVEEDOR debera asignar
personal adicional de manera virtual o remoto para Se solicita compartir las estadisticas de la visita a sitio y aclarar si
54 Anexo No 2 Hojal  |gestionar los servicios establecidos en un primer nivel, y  |es de Lunes a Viernes o de Lunes a Sabado, segtn el horario

en caso de ser necesario desplazar personal para la establecido

correspondiente gestion, sin costo adicional para LA
PREVISORA S.A.

RESPUESTA: No se tienen estadisticas de visita a sitio, en razén a que los servicios han
logrado ser atendidos de manera virtual o remota.

El horario corresponde al establecido en el Documento de condiciones definitivas
Invitacion Abierta 008-2023. numeral 3. Gestion de mesa de servicio.

OBSERVACION:

Se solicita un listado de las sedes (nombre y ciudad) y cantidad de

55 Anexo No 2 Hoja 1 3. Gestion de mesa de servicio )
usuarios por cada una

RESPUESTA: Se incluye informacion de la volumetria relacionada con la prestacion del
servicio en las respuestas a observaciones, item I. VOLUMETRIA de este documento.

OBSERVACION:

3. Gestion de mesa de servicio
m.Realizar encuestas de servicio personalizadas y

dirigidas a un usuario o usuarios especificos de LA Se solicita indicar la frecuencia mensual en que se debe realizar

56 Anexo No 2 Hoja 1 . )
PREVISORA S.A., de comun acuerdo con el supervisor del |esto

contrato. con una periodicidad no mayor a 15 dias
calendario, con su respectivo andlisis y planes de accién.

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacion abierta 008-2023, literal m. del Anexo 002. Requisitos técnicos minimos,
debe realizarse dos veces al mes.

OBSERVACION:

3. Gestion de mesa de servicio

m.Realizar encuestas de servicio personalizadas y
dirigidas a un usuario o usuarios especificos de LA Se solicita aclarar si esta encuesta es por medio de la herramienta
PREVISORA S.A., de comun acuerdo con el supervisor del |de gestion ITSM

contrato. con una periodicidad no mayor a 15 dias

57 Anexo No 2 Hoja 1

calendario, con su respectivo andlisis y planes de accion.
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PREVISORA

SEGUROS
No prometemos, aseguramos

RESPUESTA: Se aclara que Aranda contiene la capacidad de generar encuestas a los

servicios prestados, sin embargo, el proponente debera usar otros medios y/o
herramientas para cumplir con el item.

OBSERVACION:

3. Gestion de mesa de servicio

.Definir y realizar capacitaciones de uso y apropiacion - .
q v P ¥ aprop Se solicita aclarar si esto es un refuerzo del uso de las

herramientas implementadas, a traves de medios digitales que
suministrara la Entidad

. sobre las herramientas que la mesa de servicio
58 Anexo No 2 Hoja 1 . . . q’ )
administrard y gestionara para los usuarios finales,

previamente aprobadas por la Gerencia de Tecnologia y

con una regularidad mensual.

RESPUESTA: Es correcta la interpretacion.

OBSERVACION:

3. Gestion de mesa de servicio

r.Definir y realizar campafias de sensibilizacién y cultura
59 Anexo No 2 Hoja 1 bimensuales, previamente aprobadas por la Gerencia de

Tecnologia de LA PREVISORA S.A., contribuyendo a la

mejora del servicio y del uso de las herramientas de

Se solicita aclarar si esto es un refuerzo del uso de las
herramientas implementadas, a traves de medios digitales que
suministrara la Entidad

RESPUESTA: Es correcta la interpretacion.

OBSERVACION:

3. Gestion de mesa de servicio
. El soporte y mantenimiento del software de la linea base |Se solicita un inventario Linea Base del hardware y software, con
60 Anexo No 2 Hoja 1 serd responsabilidad exclusiva de EL PROVEEDOR. El |a finalidad de validar si los componentes estén vigentem, en
PROVEEDOR debera escalar a los diferentes fabricantes de [anuncio de fin de vida y soporte

los aplicativos, en caso de que se requiera.

RESPUESTA: Se dara a conocer al proveedor seleccionado.

OBSERVACION:

2
g
2
2
<
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PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

3. Gestion de mesa de servicio

t. Inventario Fisico: EL PROVEEDOR deberd realizar un (1)
inventario fisico a nivel Nacional en la vigencia del
contrato en todas las sucursales de LA PREVISORA S.A.

Seguros. Por cada equipo se tendra una hoja de vida Se solicita informar si la Entidad cuenta con el modulo de activos
61 Anexo No 2 Hoja 1 electronica (CMDB) de todos los activos informaticos de  |en aranda y si esta recopila todos los campos solicitados, en caso
LA PREVISORA S.A. Debera mantener actualizada la contrario se deberd levantar la informacién de manera manual

informacion en la plataforma de Aranda Service
Management de gestion proporcionada por LA
PREVISORA 5.A., para lo cual, como minimo se requiere
contar con la siguiente informacion:

RESPUESTA: La Previsora suministrara la herramienta para la gestion de activos de TI.

OBSERVACION:

3. Gestion de mesa de servicio

u. Medio de atencién de requerimientos e incidentes:
62 Anexc No 2 Hoja 1 debe njlf)nitoreary s.up.ervisar los siguientes.Tedios de Nos p.u,eden indicar el horario de atencion de cada uno, sin
recepcion de requerimientos para la prestacion del atencion del RRHH de la mesa

servicio de acuerdo con los ANS y horarios de atencion
definidos por LA PREVISORA S.A.:

RESPUESTA: Los exceptuados del horario definido en el numeral 3. Gestion de mesa
de servicio del documento de condiciones definitivas de la Invitaciéon abierta 008-2023.

OBSERVACION:

3. Gestion de mesa de servicio
v.EL PROVEEDOR debe garantizar el correcto
funcionamiento de la operacion en un esquema activo

pasivo. De igual manera EL PROVEEDOR debe contar con  |Se solicita aclarar este punto, porque no se entiende el alcance

escenarios de contingencia, donde la operacién de La solicitado en este item, |la operacién Activo Pasivo, corresponde a

63 Anexo No 2 Hoja 1 Mesa ejecute todas sus actividades cumpliendo con el la infraestructura y esta es suministrada por la Entidad, se asume
servicio en su totalidad (servicios criticos: sitio alterno de [que la tienen habilitada, no que se deba configurar, porque se
ubicacion del personal de Mesa diferente al de LA interpreta fuera del objeto requerido en este proceso

PREVISORA S.A., soporte remoto-conexion al portal de
gestién de casos). Este modelo apalancara el Plan de
Continuidad de Negocio previsto por la Compafiia.

RESPUESTA: La Previsora es quien suministrara la plataforma de gestion (operacion
normal y en contingencia servicios en nube), sin embargo, el proveedor seleccionado
debera garantizar que en el evento en que se presente un escenario de contingencia,
se continuara prestando el servicio desde un sitio alterno de ubicacion diferente al
provisto por La Previsora y los gastos derivados de esa operacidon en contingencia,
estaran a cargo del proveedor seleccionado.

La Previsora S.A., Compaiiia de Seguros | NIT: 860.002.400-2

Lineas de Atencién al Cliente y Asistencia Defensor del Consumidor Financiero PREVISORA.SEGUROS

Desde el celular: #345 | Linea Nacional: 018000 910 554 Principal: Dr. José Federico Ustériz Gonzalez
Suplente: Dra. Bertha Garcia Meza
Direccién: Carrera 11A No. 96-51 Ofic. 203 Bogota

PREVISORASEGUROS
Bogota: (+57) 601348 7555 | PBX Bogota: (+57) 601348 5757

z
&

Correo electrénico: contactenos@previsora.gov.co PREVISORA SEGUROS S.A

006 60

© ) Teléfono: (+57) 6016108161 Horario: L-V8am.abp.m
: Previsc S ros aroig 0S PORT =
2 APP: Previsora Seguros (Android y i0S) Correo electrénico: defensoriaprevisora@ustarizabogados.com PREVISORA SEGUROS
- ( ) . el Cons nciero " d /i0e I
o ‘ W W W prev isora. gov.co W APP: Defensoria del Consumidor Financiero (Android /i0s) a5 i
> J www.ustarizabogados.com owes 2

......x "



OBSERVACION:

3. Gestion de mesa de servicio

w. En el evento que se requiera ejecutar el plan de
contingencia, EL PROVEEDOR debera garantizar el
cumplimiento de sistemas de seguridad perimetral
informatica que integren firewalls, IPS, IDS, WAF,
Antimalware, sistemas DLP, que aseguren la

64 Anexo No 2 Hoja 1 confidencialidad y seguridad y en cumplimiento de la

del contrato.

normatividad: Circulares Externas 052 de 2007, 022 de
2010, 042 de 2012, 029 de 2014, emitidas por la
Superintendencia Financiera de Colombia y certificacion
vigente de la norma 15027001:2013, asi como las demads
que las modifiquen o complementen durante la ejecucion

RESPUESTA: Se modifica mediante Adenda No.1

OBSERVACION:

PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

Se entiende que la Entidad, compartird el plan de contigencia, en
el cual se activaran los protocolos, sobre los elementos de
seguridad perimetral, al equipo solicitado, se le entragara los
accesos a los mismos o estos seguiran bajo la gestion de la
Entidad?

65 Anexo No 2 Hoja 1

contrato.

x. EL PROVEEDOR deberd prestar el servicio de manera
integral y bajo los estandares del marco ITIL V4 o superior,
garantizando la mejora continua de los servicios de Tl
ofrecidos. Suministrar el certificado de licencia vigente
para el uso de las herramientas que hagan parte del
servicio y mantenerlas vigentes durante la ejecucién del

Se solicita delimitar el proceso a los procesos Incidentes,
Requerimientos, Problemas, bajo el modelo Itilv4.

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de

la Invitacion abierta 008-2023.

OBSERVACION:

66 Anexo No 2 Hoja 1

contrato.

3. Gestion de mesa de servicio

x. EL PROVEEDOR deberd prestar el servicio de manera
integral y bajo los estéandares del marco ITIL V4 o superior,
garantizando la mejora continua de los servicios de Tl
ofrecidos. Suministrar el certificado de licencia vigente
para el uso de las herramientas que hagan parte del
servicio y mantenerlas vigentes durante la ejecucion del

Se solicita aclarar a qué se refiere "Suministrar el certificado de
licencia vigente para el uso de las herramientas que hagan parte
del servicio y mantenerlas vigentes durante la ejecucidon del
contrato.”

Vigencia de cuales elementos: Herramienta de gestidn, monitoreo,
etc? es porque serd suministado por la Entidad y debe garantizar
la vigencia del licenciamiento, durante el periodo del contrato

RESPUESTA: Las herramientas que por cuenta del fabricante disponga para la

prestacion del servicio.

OBSERVACION:

67 Anexo No 2 Hoja 1 . ‘.
continuacion:

4. Implementar y gestionar el esquema de atencion de la
mesa de servicios, con los requisitos que se describen a

A. Equipos de cémputo al servicio de LA PREVISORA S.A.:

Se solicita el inventario de los equipos indicando: sede, ciudad, si
es propio u arrendado, con los seriales

2

SUPERINT

VIGILADO
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PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos
RESPUESTA: Se incluye informacién disponible de ubicacion y cantidad de la
volumetria relacionada con la prestacién del servicio en el item I. VOLUMETRIA de este
documento, de este documento, la demas informacion se suministrara al inicio de la
ejecucion del contrato.

OBSERVACION:

4. Implementar y gestionar el esquema de atencion de la

) mesa de servicios, con los requisitos que se describen a Se solicita el inventario de los equipos indicando: sede, ciudad,
68 Anexo No 2 Hoja 1 ) L. 4 4 ) auip
continuacion: con los seriales

B. Equipos de computo de terceros (Qutsourcing):

RESPUESTA: No se cuenta con esta informacion.

OBSERVACION:

4. Implementar y gestionar el esquema de atencion de la
mesa de servicios, con los requisitos que se describen a

69 Anexo No 2 Hoja 1 . L,
continuacion:

Indicar cuales son los aplicativos misionales

C. Aplicativos misionales

RESPUESTA: Se incluye informacion de los aplicativos misionales en el item L
VOLUMETRIA de este documento.

OBSERVACION:

4. Implementar y gestionar el esquema de atencion de la
mesa de servicios, con los requisitos que se describen a
continuacion:

D. Aseguramiento de la gestion de los servicios de
tecnologia.

il. Garantizar la prestacién del servicio en gestidn de
incidentes, gestién de requerimientos, gestion de
problemas, gestion de cambios, gestion del conocimiento,

Se solicita informar cuales de los procesos mencionados estan
bajo la normativa Itilv3 y si todos estan configurados o
parametrizados en la herramienta Aranda, en caso contrario, esto
estaria fuera del alcance, es correcto este entedimiento? Es decir,
no se deben hacer parametrizaciones sobre nuevos procesos

70 Anexo No 2 Hoja 1

gestion de niveles de servicio, gestion del catdlogo de
servicios, gestién de la configuracion y gestién de activos
tecnoldgicos e inventarios automaticos de hardware y
software.

RESPUESTA: Todos los procesos mencionados se encuentran bajo las practicas de ITIL
V3 y los mismos deberan configurarse en la herramienta de gestion ITSM en ITIL V4.

OBSERVACION:
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PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

4. Implementar y gestionar el esquema de atencidn de la
mesa de servicios, con los requisitos que se describen a
continuacion:

iii. Gestionar a los usuarios VIP de forma inmediata, de
acuerdo con el listado suministrado por LA PREVISORA

S.A. con la relacion de estos usuarios, el cual debe - . . .
Se solicita un listado de losusuarios de la empresa e indicar la

71 Anexo No 2 Hoja 1 actualizarse en forma concurrente en conjunto con el
d ! sede y cantidad con los perfiles VIP

supervisor que LA PREVISORA S.A. designe, asi como
definir un protocolo de atencidn consecuente,
identificando las personas con los skills suficientes para la
atencion de sus incidentes y requerimientos. Asignar un
recurso exclusivo para gestionar los usuarios VIP, con su
debido backup

RESPUESTA: Se suministrara al proveedor seleccionado.

OBSERVACION:

mesa de servicios, con los requisitos que se describen a

continuacion:

ix. Especificar los mecanismos de seguridad que serdn

7 A No2 Hoia 1 utilizados para un adecuado aseguramiento, control y se solicita aclarar si estos mecanismos existen y se deben revisar o
nexo o o seguimiento de los procesos y procedimientos soportados|en definitiva se deben implementar?

por el personal de la Mesa de Servicio (ejemplo:

Administracion de claves y cuentas de usuario final,

usuarios para acceso a la infraestructura tecnoldgica de

Previsora, etc.).

RESPUESTA: Estos mecanismos existen en La Previsora.

OBSERVACION:

5. Niveles de soporte
b. Soporte de Segundo Nivel (2):

X ., . . Se solicita un listado/inventario de las aplicaciones Core y
73 Anexo No 2 Hoja 1 iii. Gestion de aplicaciones Core: es el nivel de Mesa

. o - . especificar las funciones que tendra el equipo del proponente
donde se hace una primera validacién y gestion a nivel de

aplicativos Core de negocio.

RESPUESTA: Se incluye informacién de los aplicativos core en el item I. VOLUMETRIA
de este documento. Las funciones del equipo proponente son: ejecutar la primera
validacion, identificar errores, validar actualizaciones, gestionar despliegue, entre
otras actividades pertinentes de soporte nivel 2.

OBSERVACION:

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
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74

Anexo No 2

Hoja 1

5. Niveles de soporte

v. Soporte infraestructura: Repositorios de informacion
(Carpetas), redes, terminal services, backups, gestion del
directorio activo, correo, servidores, entre otros que estén
a su alcance o suministrados por LA PREVISORA S.A.

Se solicita un listado/inventario de la infraestructura y especificar
las funciones que tendra el equipo del proponente

RESPUESTA: Esta informacion se dara a conocer al proveedor seleccionado.

OBSERVACION:

75

Anexo No 2

Hoja 1

5. Niveles de soporte

viii. Soporte nivel 1 impresion: realizar las actividades
operativas propias del servicio de soporte de impresién
nivel 1, donde debe ejecutar la instalacién, revision,
configuracidn del servicio impresién en los computadores
de usuarios finales.

Se solicita un listado/inventario de las impresoras, indocando
ciudad y sede

RESPUESTA: Esta informacion se dara a conocer al proveedor seleccionado.

OBSERVACION:

76

Anexo No 2

Hoja 1

6. Herramientas de gestion del servicio
A. Herramienta de gestién ITSM
|. Practicas de gestién general

Se solicita informar cuales de los procesos mencionados estan
bajo la normativa Itilv3 y si todos estan configurados o
parametrizados en la herramienta Aranda, con los modulos que
sean necesarios para su correcto funcionamiento, en caso
contrario, esto estaria fuera del alcance, es correcto este
entedimiento? Es decir, no se deben hacer parametrizaciones
sobre nuevos procesos

RESPUESTA: Todos los procesos mencionados se encuentran bajo las practicas de ITIL
V3 y los mismos deberan configurarse en la herramienta de Aranda ITIL V4 provista

por La Previsora.

Las parametrizaciones iniciales seran realizadas por el proveedor de Aranda con el
acompainamiento del proveedor seleccionado de Mesa de servicio, en la etapa de
Transicion del servicio definida en el documento de condiciones definitivas de la
Invitacion abierta 008-2023, al igual que cuando se implementen nuevos servicios que

deban ser parametrizados.

OBSERVACION:

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA
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Se solicita informar cuales de los procesos mencionados estan
bajo la normativa Itilv3 y si todos estan configurados o

6. Herramientas de gestion del servicio parametrizados en la herramienta Aranda, con los modulos que
77 Anexo No 2 Hoja 1 A. Herramienta de gestién ITSM sean necesarios para su correcto funcionamiento, en caso
Il. Practicas de gestion de servicios contrario, esto estaria fuera del alcance, es correcto este

entedimiento? Es decir, no se deben hacer parametrizaciones
sobre nuevos procesos

RESPUESTA: Los moédulos de la herramienta de gestion ITSM se configuraran en la
version ITIL v4 en la herramienta de Aranda, y la parametrizaciéon se debe realizar
conjunta con el proveedor de la herramienta en la etapa de transicion.

OBSERVACION:

Se solicita informar cuales de los procesos mencionados estan
bajo la normativa Itilv3 y si todos estan configurados o

6. Herramientas de gestion del servicio parametrizados en la herramienta Aranda, con los modulos que
78 Anexo No 2 Hoja 1 A. Herramienta de gestién ITSM sean necesarios para su correcto funcionamiento, en caso
lll. Practicas de gestion técnica contrario, esto estaria fuera del alcance, es correcto este

entedimiento? Es decir, no se deben hacer parametrizaciones
sobre nuevos procesos

RESPUESTA: Todos los procesos mencionados se encuentran bajo las practicas de ITIL
V3 y los mismos deberan configurarse en la herramienta de Aranda ITIL V4 provista
por La Previsora.

Las parametrizaciones iniciales seran realizadas por el proveedor de Aranda con el
acompainamiento del proveedor seleccionado de Mesa de servicio, en la etapa de
Transicion del servicio definida en el documento de condiciones definitivas de la
Invitacion abierta 008-2023, al igual que cuando se implementen nuevos servicios que
deban ser parametrizados.

OBSERVACION:

6. Herramientas de gestion del servicio

A. Herramienta de gestion ITSM

IV. Actividades principales para ejecutar desde la
herramienta ITSM:

b.5i se requiere instalar software en los activos Se solicita eliminar este item, ya que se debe dar continuidad al
) informaticos de LA PREVISORA S.A. para la correcta servicio que se estd ejecutando hoy en dia, no es la instalacién,
79 Anexo No 2 Hoja 1 . . . ‘e s .
prestacion del servicio, EL PROVEEDOR serd responsable  |configuracién y parametrizacién de modulos asociados a la
de que se encuentre debidamente licenciado y que se herramienta de gestion

brinde el correcto soporte, por lo tanto, debe quedar toda
la informacién relacionada con el licenciamiento en un
repositorio en la herramienta para consulta en cualguier
momento.
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RESPUESTA: Se mantienen lo establecido en el documento de condiciones definitivas
de la Invitacion abierta 008-2023.

OBSERVACION:

6. Herramientas de gestién del servicio

A. Herramienta de gestion ITSM . . ) o )

L L i Se solicita informar si el modulo de activos esta licenciado,
IV. Actividades principales para ejecutar desde la )

i configurado y funciona de manera adecuada, o esto lo debe
) herramienta ITSM:
80 Anexo No 2 Hoja 1 ) . . |efectuar el nuevo proponente.

d.Con el fin de llevar a cabo una completa administracion |_ . ) L,

Piden un levantamiento de informacién del hardware y software,

de los equipos cubiertos en el servicio, el oferente debera L.
en otra seccién del documento

realizar el cargue en la base de datos del inventario inicial
de la infraestructura de TI.

RESPUESTA: El modulo de activos esta licenciado, la validacion de configuracion, y el
levantamiento de inventario se realizara en la etapa de transicion.

OBSERVACION:

6. Herramientas de gestion del servicio
A. Herramienta de gestion ITSM

IV. Actividades principales para ejecutar desde la Se solicita eliminar este item, ya que se debe dar continuidad al
herramienta ITSM: servicio que se estd ejecutando hoy en dia, no es la instalacion,
e.Incluir en la configuracion automatica de la herramienta |configuracion y parametrizacion de modulos asociados a la

81 Anexo No 2 Hoja 1 provista por LA PREVISORA S.A., los umbrales para la herramienta de gestién
generacion de eventos y/o alarmas, y tiquetes Se propone que luego del proceso de estabilizacién, se revisen los
automaticos para monitoreo de: Disco, memoria, umbrales y si es necesario ajustarlos, seria un servicio a demanda,

procesador, entre otros; la definicion de estos umbrales y |acordado entre las partes
bloqueos se realizara entre EL PROVEEDOR y LA
PREVISORA S.A. en la etapa de transicion.

RESPUESTA: Se mantienen lo establecido en el documento de condiciones definitivas
de la Invitacion abierta 008-2023.

OBSERVACION:

6. Herramientas de gestion del servicio

h.Planear, preparar, supervisar y ejecutar los
procedimientos y procesos necesarios para garantizar la
disposicidn exitosa del software de la compafiia y la

82 Anexc No 2 Hoja 1 implementacién de nuevas versiones de software dentro  |Se solicita aclarar si el monitoreo es 7x24x365
del entorno operacional de LA PREVISORA S.A. Como
minimo se debe realizar las siguientes tareas:
iii.Monitorear y hacer las correcciones necesarias al
proceso de distribucion de software.
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RESPUESTA: El monitoreo se debe realizar de forma permanente.

OBSERVACION:

83 Anexo No 2 Hoja 1

6. Herramientas de gestidn del servicio
C. Grabacion de llamadas

PBX:

Se solicita eliminar estos puntos, porque no se tendra acceso a la
herramienta de tarificacién, no se tendrd administracién de la

Parte vital de la prestacion del servicio es la generacion de
estadisticas de atencién telefénica. Es por ello que EL PROVEEDOR
debera entregar todas las estadisticas que la compafiia requiera.
Esto permite tener trazabilidad de la cantidad de llamadas
recibidas, abandonadas, la duracidn de las llamadas, identificar los
horarios pico de servicio y de esta manera tomar decisiones
basadas en los reportes de capacidad y disponibilidad.

PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

RESPUESTA: Se modifica mediante Adenda No.1

OBSERVACION:

84 Anexo No 2 Hoja 1

6. Herramientas de gestion del servicio
F. Chatbot

correspondiente

Se solicita aclarar que dentro de las funciones del proveedor, no se
encuentra alguna parametrizzcién, estds serds escaladas al area

RESPUESTA: La parametrizacion de este elemento sera gestionada por La Previsora.

OBSERVACION:

85 Anexo No 2 Hoja 1

6. Herramientas de gestidn del servicio
G. Herramienta de conexién remota

correspondiente

Se solicita aclarar que esta herramienta serd suministrada por la
Entidad y aclarar que dentro de las funciones del proveedor, no se
encuentra alguna parametrizzcion, estas seras escaladas al area

RESPUESTA: La herramienta de conexion remota sera suministrada por La Previsora y
las parametrizaciones seran realizadas de forma conjunta entre el proveedor de la
herramienta y el proveedor seleccionado de Mesa de Servicio.

OBSERVACION:

8
g
2
2
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9. Otros aspectos

i.LA PREVISORA S.A. proporcionaréd el espacio fisico para el
funcionamiento de la mesa de servicios, para el personal
86 Anexo No 2 Hoja 1 solicitado por LA PREVISORA S.A. con dedicacion 100%. El
espacio por suministrar incluye la infraestructura fisica
con médulos/puestos de trabajo, cableado estructurado
con puntos eléctricos, de voz/datos.

Se solicita aclarar si esto aplica para todas sedes donde se tendra
personal con dedicacién exclusiva

RESPUESTA: Si, aplica.

OBSERVACION:

Se solicita que el tiempo de transicion de proceso Itilv3 a Itilv4,
sea mayor, porque se debe efectuar un levantamiento de

, informacion por cada proceso, ademas de revisar la herramienta
87 | AnexoNo2 Hoja1  |10. Transicién de ITIL V3 a ITIL *4 clon B P i ! ¢
de Gestidn con los modulos, levantamiento del inventario, entre
otras

Se propone gue sea hasta un maximo de 3 meses

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el Documento de condiciones definitivas

de la invitacion abierta 008-2023. Anexo No 02: Requisitos técnicos minimos.

OBSERVACION:

1.Modelo de

invitacién Servicios IMAC (Instalaciones, Movimientos, Ampliaciones |En el caso de movimiento de equipos, se entiende que estos son
abierta y Cambios) responsabilidad de la Entidad

108022023

RESPUESTA: Su interpretacion es correcta.

OBSERVACION:

1.Modelo de . ., .
o La Mesa de Servicio deberd contar con personal idéneo y . . . .
invitacion L ) La Entidad puede suministrar el horario de las oficinas en que se
i 52 |especializado contratado directamente por el oferente . .
abierta . ) debe prestar el servicio en sitio
para soporte en sitio en las ciudades
nan22023

RESPUESTA: lunes a viernes 8:00 a.m. a 5:00 p.m. y sabados hasta las 1:00 p.m.

OBSERVACION:
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H
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ii. EL PROVEEDOR debera asumir la totalidad e

1.Modelo de integralidad del costo, gestion, administracion y demas; |Se solicita aclarar este punto, porque todos los elementos de

a7 invitacion 67 de todos los elementos de hardware, software, enlaces de |herramientas de gestion, conectividad, telefonia, puestos de
abierta comunicaciones cifrado, personal y otros que le sean trabajo, entre otros, seran suministrados por la Entidad, a qué se
08022023 necesarios para cumplir de manera dptima con sus refiere la responsabildiad del proveedor en este punto.

deberes y obligaciones.

RESPUESTA: Se refiere a operacion bajo el esquema de contingencia.

p
1.Modelo de
invitacion . . ;
88 biert 67|a. Recurso humano minimo habilitante. El personal actual se podria contratar por el nuevo proveedor?
abierta
08022023

RESPUESTA: La Previsora verificara que los perfiles presentados en la propuesta y
durante la ejecucion del contrato cumplan con los requisitos establecidos en la

invitacion 008-2023, por lo cual, en caso de darle continuidad al personal actual, el
mismo debera cumplir con dichos requisitos.

6- OBSERVACIONES PRESENTADAS POR UNIPLES
OBSERVACION:

Con el animo de participar solicitamos amablemente tener en cuenta las siguientes observaciones:

1. Solicitamos amablemente aceptar contratos en ejecucion con un avance de mas del 50% de su
presupuesto y en tiempo mas de 1 afio en implementacion.

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacion abierta 008-2023.

OBSERVACION:

2. Solicitamos amablemente aceptar en figura asociativa o uniéon temporal que uno de los
integrantes aporte la totalidad de la experiencia.
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RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacion abierta 008-2023. Capitulo III Aspectos habilitantes.

OBSERVACION:

3. Solicitamos amablemente aceptar la presentacion de los estados financieros de los 3 afios
anteriores con el objetivo de poder evidenciar el mejor afio de los estados financieros.

RESPUESTA: No se acepta la observacion dado que, la capacidad financiera definida
por Previsora se baso en el estudio de mercado que se realizé de acuerdo con el objeto
del contrato, en el cual se contemplaron aspectos como: objeto del contrato, tiempo
del contrato, valor del contrato, complejidad y forma de pago del mismo, buscando
asi que el proveedor tenga la liquidez y solidez necesarias para llevar a cabo el
desarrollo del contrato, por lo cual los niveles solicitados para los indicadores
establecidos permiten evaluar dicha condicion. Dentro del estudio realizado se

evidencié una amplia pluralidad de oferentes, por lo cual se mantiene la capacidad
financiera definida inicialmente.

OBSERVACION:

4, Solicitamos amablemente ampliar el cierre 5 dias habiles con el objetivo de estructura una mejor
propuesta.

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacion abierta 008-2023.

7- OBSERVACIONES PRESENTADAS POR TRUST AND LEGAL
OBSERVACION:
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1. OBSERVACION DE ORDEN TECNICO (CAPACIDAD TECNICA) — EXPERIENCIA.

Con el fin de cumplir con la experiencia minima habilitante, EL PROPONENTE
independientemente que se trate de una propuesta individual o bajo alguna figura de
asociacién, (consorcio o unidn temporal) deberd adjuntar con su propuesta tres (3)

certificaciones de contratos suscritos con empresas publicas o privadas nacionales. Para el

caso de propuestas presentadas bajo la figura de asociacion todos sus integrantes deberan

aportar al menos una (1) certificacion, garantizando en todo caso el minimo exigido.

Solicitud:

Instamos a la entidad comedidamente a que se permita en aras de garantizar la participacion
plural de oferentesy libre concurrencia que se adjunten hasta 3 contratos que sumados cumplan

con el presupuesto oficial estimado, es decir, no sean obligatorios en la suma de contratos
exigida y pueda acreditarse con 1 0 dos 2 contratos que acrediten las condiciones estipuladas.

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de

la Invitacion abierta 008-2023.
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2. OBSERVACION RESPECTO DEL OBIJETO/ ALCANCE U ACTIVIDADES.
El objeto de las certificaciones debera serigual o similar al de la presente invitacion, en los cuales
se evidencie la experiencia en solucion integral de Mesa de Servicio a nivel nacional.
La sumatoria del valor de las tres (03) certificaciones deberan acreditar una cuantia igual o
superior al cien por ciento (100%) del presupuesto oficial de esta invitacion incluyendo IVA.
SOLICITUD: Instamos a la entidad a que el objeto, alcance, obligaciones u actividades sean
similares al objeto a contratar, y se logre evidenciar la experiencia en una solucion integral de
Mesa de Servicio a Niveles Regionales y/o Departamentales y/o Nacionales.
Lo anterior en el entendido segun el cual la mayoria del personal requerido para la ejecucion del
proyecto se requieren en la ciudad de Bogota D.C, como casa matriz a excepcion de uno en la
ciudad de Caliy otro en la ciudad de Medellin; cantidad que consideramos inferior y que deberia
darse primacia sobre los requeridos en la ciudad que mas se requiere gestion contractual.
Lo anterior no desconoce que el servicio sea solo a nivel nacional y se requiera la solucion de
incidentes y prestacion de los servicios en otras regiones.
RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacién abierta 008-2023.
OBSERVACION:
3. EN AL MENOS DOS DE LAS CERTIFICACIONES SE DEBE DEMOSTRAR LA PRESTACION DE
SERVICIO COMO MiNIMO A 1.100 USUARIOS O EQUIPOS SOPORTADOS.
Solicitamos a la entidad disminuir el nimero de usuarios o equipos soportados a al menos 800,
lo anterior con el fin de garantizar la pluralidad y concurrencia de oferentes.
RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacién abierta 008-2023.
OBSERVACION:
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4. Lladuracion de cada uno de los contratos certificados incluidas sus prorrogas no puede ser
inferior a un (1) afio.
Instamos a la entidad a que la duracién de cada contrato no pueda ser inferior a seis (6) meses,
cada una, y asi como se suman las experiencias respecto de sus valores (SMMLV) pueda sumarse
el tiempo de ejecucion contractual en aras de garantizar la idoneidad del oferente.
RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacién abierta 008-2023.
8- OBSERVACIONES PRESENTADAS POR FORSECURITY
OBSERVACION:
1. EXPERIENCIA REQUERIDA.
Instamos a la entidad a que en aras de que concurran una gran pluralidad de oferentes
interesados en ejecutar el proyecto de mesa de ayuda, la acreditacidn de los contratos pueda
extenderse a maximo 4 minimo 2 contratos.
Ello en el entendido de garantizar los usuarios o equipos soportados, a su vez que la duracion de
los mismos.
RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacién abierta 008-2023.
OBSERVACION:
2. OBJETO/ALCANCE, OBLIGACION O ACTIVIDADES REQUERIDAS.
Es muy comun tanto en la contratacion publica como privada, que el objeto de los contratos sea
meramente descriptivo y de algunos servicios prestados o ejecutados por los contratistas en
general, dicha practica se ha extendido a la contratacién privada.
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Por ello hoy se hace necesario ir a los documentos complementarios de los contratos, sus
clausulas de obligaciones, anexos técnicos y demas que evidencian la contratacidon en general y

al detalle de los proyectos ejecutados, para este caso en concreto en temas de mesa de ayuda/
mesa de servicios tecnoldgicos.

Por lo anterior instamos a la entidad a que el objeto, alcance, actividades u obligaciones sea
similar al objeto a contratar o tenga relacion con el mismo.

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacion abierta 008-2023.

OBSERVACION:

3. SOLUCION MESA DE SERVICIOS A NIVEL LOCAL, REGIONAL Y/O NACIONAL.

En aras de garantizar esa pluralidad y libre concurrencia mencionada, requerimos a la ENTIDAD
para que se amplien los criterios de la mesa de ayuda como solucién integral a niveles tanto
locales, como departamentales.

Lo anterior debido a que dichos contratos y su objeto no se agotan o se califican de acuerdo a [
capacidad de despliegue en el territorio nacional, sino que se definen por la gestion y
cumplimiento cabal de los mismos sin importar las zonas de cobertura.

Ahora bien, lo anterior no es DESCONOCER LA IDONEIDAD DEL CONTRATISTA, ya que para ello
se tiene que cumplir con las buenas practicas de ITIL en su Ultima versidn, las cuales son
independientes del alcance regional o local o nacional que tenga un contrato.

Maxime que dichas practicas sugieren un equipo de trabajo formado y con certificaciones que
acreditaran la capacidad de respuesta de los mismos, y en caso de fallas unos ANS que
garantizaran desde lo monetario que el futuro proponente gestione toda su capacidad para su
ver reducida su expectativa de ingreso.

RESPUESTA: En los términos establecidos por La Previsora se solicita certificaciones de
contratos suscritos con empresas publicas o privadas nacionales, dentro de las cuales,
aplica las departamentales.
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OBSERVACION:

4. DURACION DE LOS CONTRATOS.

Instamos a la entidad a que la duracion de los contratos a aportar pueda sumarse para la
acreditacion de la idoneidad del proponente, es decir, que estos mismos sumados y de acuerdo
a los plazos de ejecucion sean igual o superiores a un (1) ano.

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacion abierta 008-2023.

9- OBSERVACIONES PRESENTADAS POR ETB

OBSERVACION:
Numeral 8 GARANTIAS

Contractuales:

-De cumplimiento del contrato: Por un monto igual al veinte (20%) por ciento del valor del
contrato con una vigencia igual al plazo de ejecucion del contrato y seis (04) meses mas.

Sugerimos que el valor asegurado sea equivalente al diez por ciento (10%) del valor total del contrato,
con una vigencia igual al plazo de ejecucién del mismo y cuatro (4) Meses mas. Lo anterior teniendo en

cuenta la amplia trayectoria y reconocimiento de la ETB S.A. ESP. en el cumplimiento de este tipo de
contratos.

RESPUESTA: Le indicamos que su observacion no sera tenida en cuenta, debido a que
los amparos y valores, fueron definidas con base al objeto, valor y naturaleza del

contrato, asi como en las normas que rigen la materia y a las politicas internas de LA
PREVISORA.

OBSERVACION:

-Calidad del Servicio: Por un valor asegurado equivalente al veinte por ciento (20%) del valor

total del Contrato, con una vigencia equivalente al plazo de ejecucion del contrato mas un (01)
afno.

Sugerimos que el valor asegurado sea equivalente al diez por ciento (10%) del valor total del contrato y

una vigencia por la duracién del contrato y cuatro (4) meses mas. Esta es la vigencia usual en el mercado
asegurador para este tipo de riesgo.
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RESPUESTA: Le indicamos que su observacion no sera tenida en cuenta, debido a que
los amparos y valores, fueron definidas con base al objeto, valor y naturaleza del
contrato, asi como en las normas que rigen la materia y a las politicas internas de LA
PREVISORA.

OBSERVACION:

Responsabilidad Civil Extracontractual: Veinte por ciento (20%) del valor del contrato, con una
vigencia igual al periodo de ejecucion del contrato.

Se sugiere se acepte la Pdliza de Responsabilidad Civil Extracontractual que actualmente tiene
contratada la ETB, en el giro normal de sus operaciones, la cual tiene coberturas y valores asegurados,
que responden de manera satisfactoria a los requerimientos de cubrimiento, la cual tiene un Limite
Asegurado actual de $9.000.000.000.00.

RESPUESTA: Respetuosamente le indicamos que su observacion no sera tenida en
cuenta debido que se requiere que de manera particular y especifica que el proveedor
ampare la responsabilidad civil extracontractual que se pueda presentar con ocasion a
la ejecucion del contrato. Lo anterior, teniendo en cuenta que los amparos y valores,
fueron definidas con base al objeto, valor y naturaleza del contrato, asi como en las
normas que rigen la materia y a las politicas internas de LA PREVISORA

OBSERVACION:

Numeral 17 CRONOGRAMA

Se solicita a la entidad ampliar el plazo para la presentacion de observaciones al 29 de agosto y
presentacion de la oferta al 12 de septiembre

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacion abierta 008-2023.
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OBSERVACION:

CAPITULO I
ASPECTOS HABILITANTES

Numeral 2. De orden financiero (Capacidad financiera)

Después de 138 afios, ETB sigue siendo una marca que simboliza la vanguardia en telecomunicaciones
al apostar por la innovacion tecnolégica en paralelo con la evolucion de nuestra ciudad y las necesidades
de sus habitantes.

Durante el afio 2022 la compafiia avanzé en su consolidacidon como una empresa de fibra dptica para
contribuir con el cierre de la brecha digital al pasar del 42% en el afio 2019 al 73% de la planta de
clientes navegando sobre esta tecnologia en el 2022 en todos los segmentos de negocio; es decir, un
crecimiento del 64% en tan solo tres afios. En esa misma linea, otro de los avances que contribuye con
la construccion de ciudades mas equitativas es el aumento en el despliegue de la red para conectar 500
mil hogares nuevos y llegar a un total de 1.7 millones con acceso a la ultravelocidad de la fibra optica
en Bogota-Region.

Hoy la empresa continua en la busqueda constante de mayores eficiencias para hacerla cada vez mas
competitiva. Asi, podemos destacar los siguientes logros obtenidos entre 2020 y 2022:

» 200 mil clientes nuevos conectados en fibra optica.

» En el mismo periodo la velocidad promedio de navegacion de nuestros usuarios se multiplico
por mas de 10 al pasar de 13 a 150 megas.

« El crecimiento en el despliegue de la red fue de 57% en tan solo 3 afios y una inversion de mas
de $1 billén de pesos (en 2019 habia 1.080.000 hogares conectables).

En el 2022 tuvimos ingresos por $1.5 billones, un margen Ebitda de 32%, en linea con el sector y una
utilidad de $55 mil millones. Nuestros estados financieros son auditados y reflejan la realidad de la
empresa: a corte de 2022 ETB tiene activos por $4.2 billones y un patrimonio de $2.2 billones, lo que
confirma la solidez de la empresa.

La Bolsa de Valores de Colombia otorgd nuevamente a ETB el Reconocimiento Emisores -IR por
adoptar voluntariamente las mejores practicas en materia de revelacion de informacién para fortalecer
la relacion de confianza y credibilidad hacia los inversionistas.
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En marzo de 2023 Fitch Ratings afirmé en ‘AA+(col)! la calificacién nacional de largo plazo de la
Empresa, con perspectiva es Estable resultado del bajo apalancamiento y su concentracién de negocio
en la ciudad de Bogota.

La afirmacion refleja el continuo despliegue de la red de ETB, que ha resultado en aproximadamente
1,7 millones de hogares conectables a la red de internet de fibra optica.

Entendemos que la entidad contratante busca con la definicidn de indicadores dentro de sus procesos,
garantizar la capacidad financiera que le permitira responder a los compromisos que se adquieran una
vez firmado el contrato, sin embargo, como se ha mencionado ETB ha realizado grandes esfuerzos para
consolidarse como una compafiia de fibra optica, realizando inversiones importantes en los ultimos tres
anos, por una suma de 1,3 billones, los cuales generan importantes depreciaciones que afectan la
utilidad operacional y a través de esta los indicadores de cobertura de intereses, rentabilidad del
patrimonio y del activo

ETB cuenta con un bajo apalancamiento y una capacidad importante para responder con sus
obligaciones financieras, esto se refleja en indicadores como Deuda/EBITDA el cual se ha mantenido
por debajo de 2 veces, relacion que esta por debajo de indicadores financieros

Sobre la medicién de liquidez (activo corriente/pasivo corriente), consideramos importante resaltar que
el indicador para la compafiia se ve afectado directamente por la ejecucion proyectos de inversion, los
cuales se reflejan en activos de largo plazo que no hacen parte del calculo.

De acuerdo con lo expuesto, se hace necesario advertir que la estructura actual de indicadores puede
favorecer habilitando a proponentes que dentro del corto plazo no hayan realizado esfuerzos de
renovacion tecnoldgica y castiga a empresas como la nuestra que estan impulsando una reconversion
tecnoldgica en favor del buen servicio a sus clientes.

Para este caso particular, solicitamos modificar los siguientes indicadores financieros, de tal forma que
permita participar a una mayor cantidad de oferentes:

INDICADOR INDICADOR
INDICE DE LIQUIDEZ 0,76
CAPITAL DE TRABAJO NEGATIVO

Para finalizar, |la entidad contratante debe tener en cuenta que de no modificarse el anterior requisito
exigido en el pliego, se estaria restringiendo la participacion de proponentes que cuentan con la solidez
financiera suficiente para ejecutar el contrato. Al respecto, es pertinente recordar que la Corte
Constitucional en sentencia C-713/09, sefalo que “La jurisprudencia constitucional ha reconocido que
el derecho a la igualdad de oportunidades, aplicado a la contratacion de la administracién ptblica, se
plasma en el derecho a la libre concurrencia u oposicion, segun el cual, se garantiza la facultad de
participar en el tramite concursal a todos los posibles proponentes que tengan la real posibilidad
de ofrecer lo que demanda la administracion. La libre concurrencia, entrafia, la no discriminacién
para el acceso en la participacion dentro del proceso de seleccion, a la vez que posibilita Ia
competencia y oposicion entre los interesados en la contratacion. Consecuencia de este
principio es el deber de abstencién para la administracion de imponer condiciones restrictivas
que impidan el acceso al procedimiento de seleccion, por lo que resulta inadmisible la inclusion en
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los pliegos de condiciones de clausulas limitativas que no se encuentren autorizadas por la Constitucion
y la Ley, puesto que ellas impiden la mas amplia oportunidad de concurrencia y atentan contra los
intereses econdmicos de la entidad contratante, en razén a que no permiten la consecucion de las
ventajas econdémicas que la libre competencia del mercado puede aparejar en la celebracion del
contrato. (...)"

Por su parte, el Consejo de Estado en concordancia con lo anterior, sefalé que “El principio de
transparencia en la contratacion estatal comprende aspectos tales como la claridad y la nitidez en la
actuacion contractual para poder hacer efectiva la supremacia del interés general, la libre concurrencia
de los interesados en contratar con el Estado, la igualdad de los oferentes, la publicidad de todo el iter
contractual, la seleccién objetiva del contratista, el derecho a cuestionar o controvertir las decisiones
que en esta materia realice la Administracion, efc.

La libre concurrencia de los interesados implica la posibilidad de estos de acceder e intervenir en el
proceso de seleccion y la imposibilidad para la Administracion de establecer, sin justificacion legal
alguna, mecanismos o previsiones que conduzcan a la exclusion de potenciales oferentes.

Y es que de no ser asi se conculcaria también el deber de seleccidén objetiva porque al excluir posibles
proponentes se estarla creando un universo restringido de oferentes en el que perfectamente puede no
estar la mejor oferta.” (CONSEJO DE ESTADO SALA DE LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO
SECCION TERCERA, SUBSECCION C CONSEJERO PONENTE: JAIME ORLANDO SANTOFIMIO
GAMBOA. Bogota, D.C., Veinticuatro (24) de Marzo de dos mil once (2011). Radicacion: 63001-23-
31-000-1998-00752-01)

Por lo descrito, solicitamos respetuosamente la modificacidn de los indicadores financieros en el
pliego de condiciones, y si no es aceptada nuestra peticién, solicitamos a la Entidad Contratante dé las
explicaciones financieras de fondo sobre el porque deben ser tan exigentes estos indicadores en el
pliego de condiciones.

RESPUESTA: No se acepta la observacion dado que, la capacidad financiera definida
por Previsora se baso en el estudio de mercado que se realizé de acuerdo con el objeto
del contrato, en el cual se contemplaron aspectos como: objeto del contrato, tiempo
del contrato, valor del contrato, complejidad y forma de pago del mismo, buscando
asi que el proveedor tenga la liquidez y solidez necesarias para llevar a cabo el
desarrollo del del mismo, por lo cual los niveles solicitados para los indicadores
establecidos permiten evaluar dicha condicion. Asi mismo, para la definicién de estos
indicadores se tuvo en cuenta lo seiialado en la forma de pago y plazo de ejecucion
del contrato del documento de condiciones definitivas, ya que los proponentes
deberan contar con una capacidad financiera minima para cumplir con el desarrollo de
las actividades que deberan ser asumidas por ellos por el tiempo de ejecucion del
contrato. Es importante resaltar que dentro del estudio del sector realizado se
evidencié una amplia pluralidad de oferentes.

Por lo tanto y con el fin de garantizar los fines de la contratacion, se establecieron los
indicadores financieros solicitados en la invitacion, buscando asi una idoneidad
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financiera de los proponentes, a través de la evaluacion de varias dimensiones como
lo son capital de trabajo, nivel de endeudamiento, patrimonio e indice de liquidez, los

cuales evalian aspectos diferentes que en conjunto garanticen liquidez para la
ejecucioén satisfactoria del objeto del contrato.

Teniendo en cuenta lo anterior y considerando que los indicadores solicitados se
ajustan a las necesidades de Previsora, se mantienen los definidos inicialmente.

OBSERVACION:

Numeral 3. De orden técnico (Capacidad técnica) literal a Experiencia técnica habilitante
Solicitamos amablemente a la Entidad permitir que las certificaciones de experiencia que se aportaran

sean de contratos ejecutados indistintamente del afio. Esto teniendo en cuenta que la experiencia no
vence ni se agota y con esto se garantizaria la pluralidad de oferentes.

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacion abierta 008-2023.

OBSERVACION:
Numeral 3. De orden técnico (Capacidad técnica) literal b. Condiciones técnicas obligatorias.

3 Gestion de la mesa de servicio

k. Realizar una (1) encuesta de satisfaccion de servicio al sexto mes de servicio (previa revision de las
preguntas a realizar con el supervisor del contrato), en las cuales se garantice la participacion de minimo
el 75% de los funcionarios que acceden a los servicios de LA PREVISORA S.A

La encuesta sera suministrada por La Previsora?

RESPUESTA: El proveedor seleccionado es el responsable de generar y proponer la
encuesta basado en los lineamientos y experiencia de la operacion.
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§

£ Lineas de Atencién al Cliente y Asistencia Defensor del Consumidor Financiero @ PREVISORA.SEGUROS

5; Desde el celular: #345 | Linea Nacional: 018000 910 554 Principal: Dr. José Federico Ustariz Gonzalez ©® PREVISORASEGUROS

gs : Dra. Bertha Garcia Meza

z Bogota: (+57) 601348 7555 | PBX Bogota: (+57) 601348 5757 Z'fple"ff' Dfa.Be “;;\‘;\]’”;(‘:Aflz\h " o

8 ireccion: Carrera 0.6 51 Ofic. 203 Bogota

» Correo electrénico: contactenos@previsora.gov.co 1 el LI W : i b | @ PREVISORA SEGUROS S.A

o ) Teléfono: (+57) 6016108161 Horario: L-V8am.abp.m

: Previsc Sel ros droid 0S 2 e -

2 APP: Previsora Seguros (Android y i0S) Correo electrénico: defensoriaprevisora@ustarizabogados.com 0 PREVISORA SEGUROS

s >

by ( e S5 o = APP: Defensoria del Consumidor Financiero (Android /i0s)

o W W W )!GVIS\)'C%LOVCOW } :

> ‘ 7[ 9 J www.ustarizabogados.com © @SomosPREVISORA Pt
ssces

escee @ X



@,

®

PREVISORA

SEGUROS
No prometemos, aseguramos

OBSERVACION:

m. Realizar encuestas de servicio personalizadas y dirigidas a un usuario o usuarios especificos de LA
PREVISORA S.A., de comun acuerdo con el supervisor del contrato. con una periodicidad no mayor a
15 dias calendario, con su respectivo analisis y planes de accion.

Cual es el medio de aplicacion de la encuesta personalizada? La encuesta sera suministrada por
La Previsora?

RESPUESTA: El proveedor seleccionado es el responsable de generar y proponer la
encuesta basado en los lineamientos y experiencia de la operacion. El medio de
aplicacion de la encuesta esta sujeto a los canales de comunicacion de La Previsora:
Chat-Portal-Teams-Correo-Linea Telefonica-Whatsapp.

OBSERVACION:

o. Evaluar trimestralmente a los agentes/técnicos (personal que presta el servicio) de acuerdo con los
lineamientos de LA PREVISORA S.A. y las recomendaciones del supervisor del contrato, y enviar al

supervisor del contrato, los resultados y analisis de las evaluaciones junto con el plan de accion y mejora
Si es necesario.

La Previsora cuenta con la matriz de calidad para la evaluacion de los agentes o esta debe ser
provista por el oferente?

RESPUESTA: El proveedor seleccionado es el responsable de generar y ejecutar las

evaluaciones de calidad, teniendo presente los estandares de calidad, marcos de
referencia y buenas practicas.

OBSERVACION:

p. La Mesa de Servicio deberé 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 o indirecta: Bogota (Centro Empresarial Corporativo y Casa Matriz), Barranquilla, Bucaramanga,
Cucuta, Ibagué, Manizales, Monteria y Pereira con un desplazamiento a sitio del técnico maximo de 4
horas habiles. Para las demas ciudades donde LA PREVISORA S.A. tenga sucursales, debera asegurar
el soporte que se requiera por demanda, con un tiempo de desplazamiento del técnico maximo de 12
horas habiles. Ejecutar las obligaciones del contrato a nivel nacional, en aquellas ciudades donde LA
PREVISORA S.A. cuenta con sucursales, centros de expedicién, canales de comercializacién y/o
nuevos modelos de negocio que LA PREVISORA S.A. pueda generar.

Por favor aclarar los tiempos vs lo registrado en las matrices de ANS
Por favor aclarar la cantidad de agentes que estima la entidad para cada sucursal

3
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RESPUESTA: Los ANS se dividen en dos segmentos, ANS de atencion y ANS de solucion,
los cuales debe plasmarse y controlarse en la herramienta de gestion de Mesa. De igual
forma debe ejecutarse y cumplirse las metas establecidas en los indicadores, remitirse
al Documento de Condiciones Definitivas Invitacion Abierta No. 008-2023: b. Otros/
ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO/paginas 93 hasta la 101.

OBSERVACION:

v. EL PROVEEDOR debe garantizar el correcto funcionamiento de la operacion en un esquema activo
pasivo. De igual manera EL PROVEEDOR debe contar con escenarios de contingencia, donde la
operacion de La Mesa ejecute todas sus actividades cumpliendo con el servicio en su totalidad (servicios
criticos: sitio alterno de ubicacién del personal de Mesa diferente al de LA PREVISORA S.A., soporte

remoto-conexion al portal de gestion de casos). Este modelo apalancara el Plan de Continuidad de
Negocio previsto por la Compafiia

Por favor suministrar el Plan de Continuidad de Negocio previsto por la Compania

RESPUESTA: El plan de continuidad de negocio que tiene relaciéon con el servicio a
contratar, se dara a conocer al proveedor que sea seleccionado.

10- OBSERVACIONES PRESENTADAS POR INDRA COLOMBIA

p
[Anexo  No 01  Oferta — Solicitamos respetuosamente a la entidad informar si &l valor a
R A | v [presupuesto crerente por 12 meses | |va o et e et |

RESPUESTA: El valor a registrar en el Anexo No 01 Oferta Econémica debe incluir IVA.

OBSERVACION:

Anexo  No 01 Oferta
Econémica (1).xs

Solicitamos respetucsamente a la entidad informar si existe un
histérico de estos servicios solicitados mensualmente, o en el
contrato actual

b. Servicios Prestados por
Demanda

2 Servicios Prestados por Demanda

Servicios Prestados por Demanda ‘

RESPUESTA: No se cuenta con histoérico de servicios prestados por demanda.

z
te a la entidad informar con que tiempol
5 Anexo No 0L Oferta| b.ServiciosPrestadospor | oo bor pemanda servicios Prestados por Demanda tan estos servicios, se recomienda s Is
Econém ica {1).xls Demanda realizarlo con & dias calendarlo de anticipacion, con el fin de
programar los especialistas o ol requerido para el servicio.
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RESPUESTA: Segun lo establecido en el documento modelo de invitacion abierta 008-
2023 se informa que la solicitud de los servicios por demanda se realizara con 10 dias

habiles de anticipacion.

OBSERVACION:

Econémica (1).xs Demanda

a e No 01 Oferts)  b.Servicios Prestados O g cioc practados por Demanda

Servicios Prestados por Demanda

Roles.

Solicitamos respetuosamente a la entidad aclarar para los servicios|
solicitados se podrian requerir varios perfiles al mismo tiempo, of
perfiles diferentes a los enunciados en el Anexo Formato pestafia

RESPUESTA: Se puede llegar a requerir varios perfiles al mismo tiempo o perfiles
diferentes para el fortalecimiento del servicio.

OBSERVACION:

s Anexo No 02  Requisitos
técnicos minimos (1).xls

1.1 Personal de contingencia:

"Las contingencias deberan cubrir la
novedad en un tiempa no mayor a cuatro|
(4) horas " cuatro (a) horas "

"Las contingencias deberan cubrir la
novedad en un tiempo no mayor a

solicitamos respetuosamente a la entidad modificar  asi:
“Las contingencias deberan cubrir la novedad en un tiempo no|
mayor a cuatro (4 horas "
r

“Las contingencias deberan cubrir la novedad en un tiempo no|
mayor a ocho (8} horas " o permitir que el personal de contingencia
cubra la novedad remotamente en aras de no afectar los ANS del
servicio,

RESPUESTA: Se modifica mediante Adenda No.1

OBSERVACION:

lAnexo No 02 Requisitas
tecnicos minimos (1).xls

2. Disponibilidad del Servicio

Herramienta de Gestion ITSM  Aranda

Service Management Service Management

Herramienta de Gestion ITSM Aranda|casos en el ultimo periodo, o histérico del contrato actual, por malla

Solicitamos respetuasamente a la entidad informar la volumetria de

horaria, casos fuera de horario, fines de semana, festivos, atencién
usuarios VIP,

RESPUESTA: Se incluye informacion de la volumetria relacionada con la prestacion del
servicio en I. VOLUMETRIA, de este documento.

OBSERVACION:

[Anexo No 02 Requisitos
téenicos minimos (1).xls

2. Disponibilidad del servicio

a la entidad

servicio IVR

i I
|la planta telefén

ica

|
informar Ia referencia de

RESPUESTA: La referencia es: Univerge 3C de NEC.

OBSERVACION:

Anexo No 02 Requisitos

8 técnicos minimos (1).xls

2. Disponibilidad del Servicio

a la entidad

informar si existe un

Servicio IVR

actual

historico de solicitudes "voces offset a demanda” dentro del contrate|

VIGILADO

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
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RESPUESTA: No se dispone del histérico de solicitudes "voces offset a demanda”.

OBSERVACION:

o Anexo Mo 02  Requisitos|
téenicos minimos (1).xs

i
Agente virtual en Microsoft Teams - Chat [Agente virtual en Microsoft Teams ala entidad infarmar si el
‘ 2. Disponibilidad del servicio [2EF7E e el | la

RESPUESTA: La Previsora suministrara el licenciamiento.

OBSERVACION:

Solicitamos respetuasamente a la entidad informar que grado de|
madurez tiene actualmente, que elementos del catalogo tiene!

anexo  No 02 Requisitos

o técnicos minimos (1).xis

2. Disponibilidad del Servicio  |Mejores practicas ITIL4 certificadas ‘

Mejores practicas ITILA certificadas

RESPUESTA: La Previsora cuenta con un catalogo de servicios de TI definido.

OBSERVACION:

ala entidad aclarar con cuales canales|
2 del servicio | d

de contacto cuenta actualmente y si el porveedor debe suministar|
este

Anexo No 02 Requisitos|
técnicos minimos (1).xls

Omnicanalidad

RESPUESTA: Se informa que los canales de atencion son: Chat nativo de Aranda,
Chatbot, portal Web, linea telefénica, whatsapp, suministrados por La Previsora.

OBSERVACION:

Solicitamos respetuosamente a la entidad informar si existe un
historica de los casos presentados donde se solicite ampliar el tiempol
del servicio para el cierre

Anexo No 02 Requisitos| ; gocvisnde mesa de servicio
[técnicos minimos (1).xls

‘ 12 Clerres

Clerres ‘

RESPUESTA: En la vigencia 2022 se presentaron dos solicitudes de ampliacion del
tiempo para el cierre de la operacion.

OBSERVACION:

h. Los oferentes deben mantener|
h. Los oferentes deben mantener vigente y|
vigente y suministrar el certificado del
suministrar el certificado de licencia para el
Anexo Mo 02  Requisitos| licencia para el uso de las a la entidad aclarar que licencias of
13 3. Gestin de mesa de servicio |uso de las herramientas que disponga para
técnicos minimos (1).x1s que disponga para la  prestacian|herramientas se deben disponer
la prestacion efectiva del servicio durante la . y
efectiva del servicio durante la vigencia
vigencia del contrato.
del contrato.

RESPUESTA: Las herramientas que por cuenta del fabricante disponga para la
prestacion del servicio.
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Anexo No 02 Requisitos|
tecnicas minimos (1).xls

3. Gestion de mesa de servicio

k. Realizar una (1) encuesta de satisfacci|

de servicio al sexto mes de servicio (previa
revisin de las preguntas a realizar con el
supervisor del contrato), en las cuales se
[garantice la participacion de minimo el 75%|
de los funcionarios que acceden a los|
servicios de LA PREVISORA S.A.

k. Realizar una (1) encuesta de
satisfaccian de servicia al sexto mes de
servicio  (previa  revision  de

a la entidad

informar si para realizar

preguntas a realizar con el supervisor
del contrato), en las cuales se garantice|
la participacion de minimo el 75% de
los funclonarios que acceden a los
servicios de LA PREVISORA 5.4,

esta encuesta
desarrollar esta actividad

la entidad

suministrara la herramienta para

RESPUESTA: Se informa que La Previsora no suministrara la herramienta de generacion

de encuesta, proveera los canales de comunicacion para enviar la encuesta.

OBSERVACION:

anexo No 02  Requisitos
técnicos minimos (1).x1s

3. Gestion de mesa de servicio

m.  Realizar encuestas de  servicio
personalizadas y dirigidas a un usuario o
usuarios especificos de LA PREVISORA S.A.,
de comin acuerdo con el supervisor del
contrato. con una periodicidad no mayor a
15 dias calendaria, con su respectivo anélisis|
y planes de accion.

m. Realizar encuestas de serviciol
personalizadas y dirigidas a un usuariol
o usuarios especificos de LA PREVISORA |

a la entidad

infarmar si para realizar|

5.A., de comun acuerdo con el
supervisor del contrato. con una
periodicidad no mayor a 15 dias
calendario, con su respectivo andlisis y|
planes de accin.

esta  encuesta
desarrollar esta actividad

la entidad

suministrara la herramienta para

RESPUESTA: Se informa que La Previsora no suministrara la herramienta de generacion
de encuesta, proveera los canales de comunicacion para enviar la encuesta.

OBSERVACION:

Anexo No 02 Requisitos|
técnicos minimos (1).xls

3. Gestion de mesa de servicio

. La Mesa de Servicio debera contar cof
personal iddneo y especializado contratadal
directamente por el oferente para soporte|
en sitio en las ciudades principales donde LA|
PREVISORA S5.A. tenga presencia directa of
indirecta: Bogota ( Centro Empresarial
Corporativo y Casa Matriz), Barranquilla,
Bucaramanga, Clcuta, ibagué, Manizales,
Monteria y Pereira con un desplazamiento a|
sitio del técnico maximo de 4 horas habiles. |
Para las demds ciudades donde LA|
PREVISORA S.A. tenga sucursales, deberd
asegurar el soporte que se requiera por]
demanda, con un  tiempo de|
desplazamiento del técnico maximo de 12|
horas habiles. Ejecutar las obligaciones dell
contrato a nivel nacional, en agquellas|
ciudades donde LA PREVISORA 5.A. cuental
con sucursales, centros de expedicidn,|
canales de comercializacién y/o nuevos|
modelos de negocio que LA PREVISORA S.A. |
pueda generar.

p. La Mesa de Servicio debera contd
con personal idéneo y especializadol
contratado  directamente  por el
aferente para soporte en sitio en las|
cludades  principales  donde LA
PREVISORA S.A. tenga presencial
directa o indirecta: Bogotd ( Centrol
c

la  entidad

y  Casal
Matriz), Barranquilla, Bucaramanga,
ciicuta, Ibagué, Manizales, Monteria y

Para las demds ciudades donde LA
S.A. tenga I

sucursales, deberd asegurar el

horas.

deberd asegurar el soporte que sel
requiera por demanda, con un tiempo)
de desplazamiento del técnico maximel
de 12 horas habiles. Ejecutar las|
obligaciones del contrato a nivel
nacional, en aquellas cludades donde|
LA PREVISORA S.A.  cuenta con|
centros de

sucursales, debera asegurar el

demanda, con un tiempo de desplazamiento del técnico maximo de
16 horas habiles.” debido a la situacién actual de vias del pafs, y
tiempos de desplazamiento en aras de no afectar el servicio ni los

[ANS.

canales de comercializacion y/o nuevos|
modelos de negocio que LA PREVISORA|
S.A. pueda generar.

a respetuosamente

“Para las demds cludades donde LA PREVISORA S.A. tenga
demanda, con un tiempo de desplazamiento del técnico maximo de

Pereira con un desplazamiento a sitiof |

del técnico miximo de 4 horas hibiles| o

or
"Para las demas cludades donde LA PREVISORA S.A. tenga

soporte

modificar

ue se requiera por

habiles.”

que se requiera por

RESPUESTA: Se modifica mediante Adenda No.1

OBSERVACION:

Anexo  No 02
técnicos minimos (1).xls

3. Gestidn de mesa de servicio

s. El soporte y mantenimiento del software
de la linea base serd responsabilidad
exclusiva de EL  PROVEEDOR. El
PROVEEDIOR deberd escalar a los diferentes|
fabricantes de los aplicativos, en caso de
que se requiera.

5 El soporte y mantenimienta del
software de la lnea base sera
responsabilidad  exclusiva  de L]
PROVEEDOR. EI PROVEEDOR deberd
escalar a los diferentes fabricantes de|
los aplicativos, en caso de que se|
requiera.

Solicitamas respetuosamente a la entidad aclarar que alcance tiene|
“soporte y mantenimiento del software” y detallar que software  si
cuenta con soporte Nivel 3 de fabrica de estos componentes

RESPUESTA: El alcance del soporte y mantenimiento del software da la linea base,
contempla la solucion de errores, actualizaciones, despliegue, control de licencias,
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PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

mejorar rendimiento, implementar mejoras, entre otras actividades propias del

servicio.

Se cuenta con soporte nivel 3 de fabricante "soporte y mantenimiento del software".
El detalle del software que cuenta con soporte de fabricante sera compartido al

proveedor seleccionado.

OBSERVACION:

Anexo No 02 Requisitos

téonioos minimos (1).xis 3. Gestion de mesa de servicio

realizar un (1) Inventario fisico a nivel
Nacional en la vigencia del contrato en
todas las sucursales de LA PREVISORA S.A.
Seguras. Por cada equipo se tendra una hoja

activos informaticos de LA PREVISORA 5.4,

Deberd mantener actualizada la
informacién en la plataforma de Aranda
service  Management  de  gestién

proporcionada por LA PREVISORA 5.A., para
o cual, como minimo se requiere contar con
Ia sigulente Informacicn:

t. Inventario Fisico: EL PROVEEDOR deberd

+. inventario Fisico: EL PROVEEDOR
deberd realizar un (1) inventario fisico a
nivel Nacional en la vigencia del
contrato en todas las sucursales de LA
PREVISORA S5.A. Seguros. Por cada
equipa se tendra una hoja de vida

de vida electronica (CMDB) de todos los|

(CMDB) de todos los activos|
informaticos de LA PREVISORA S.A.

Deberd  mantener  actualizada  la
informacién en la plataforma de
Aranda  Service  Management  de

[gestion  proporcionada  por LA
PREVISORA 5.4, para lo cual, como
minimo se requiere contar con la

siguiente informacidn:

Solicitamos respetuosamente a la entidad informar si actualmente|
este inventario esta actuslizado en el contrato actual, cuales|

elementos tienen soporte fabrica Nivel 3,
realizar este inventario fisico.,

en que horario se debe

RESPUESTA: La Previsora cuenta con un inventario fisico realizado por el proveedor
actual, el cual debe ser actualizado por el proveedor seleccionado. Los equipos de
computo al servicio de La Previsora cuentan con soporte del fabricante de la marca. El
inventario fisico se debe realizar en la jornada habil.

OBSERVACION:

lAnexo  No 02 Requisitos

écnicos minimos (1).xls 3. Gestion de mesa de servicio

iil. Linea telefénica 018000 y una line
telefnica directa para Bogotd soportada|
en un PBX que dé cumplimienta a log

018000.

indicadores definidos, exclusivas para LA
PREVISORA S.A. el numero de la linea

il Linea telefnica 018000 y una line|
telefonica  directa para  Bogotd
soportadas en un PBX que dé
cumplimiento & los
definidos,  exclusivas  para

indicadores|

018000,

a la entidad

informar si ala

PREVISORA 5.4, el nimero de la linea

' |Inea 018000 0 el praveedor debe incluirla

RESPUESTA: La Previsora suministrara la linea 018000.

OBSERVACION:

Anexo No 02 Requisitos|

3. Gestién de mesa de servicio
técnicos minimos (1).x1s

v. EL PROVEEDOR debe garantizar el
correcto funclonamiento de la operacién en
un esquema activo pasivo. De igual manera

v. EL PROVEEDOR debe garantizar el
correcto funcionamienta de la
operacion en un  esquema  activol
pasivo. De igual manera EL

EL debe cantar con

de contingencia, donde la operacion de La

cumpliendo con el servicio en su totalidad
(servicios criticos: sitia alterno de ubicacion

PREVISORA S.A., soporte remoto-conexidn

Negocio previsto por la Compafiia.

Mesa ejecute todas sus  actividades

debe  contar  con
escenarios de contingencia, donde la
aperacion de La Mesa ejecute todas sus
con el

Solicitamos a la entidad informar si durante

del personal de Mesa diferente al de LA

al portal de gestion de casos). Este modelol
apalancara el Plan de Continuidad de

en su totalidad (servicios criticos: sitio|
alterno de ubicacion del personal de
Mesa diferente al de LA PREVISORA
5.A., s0porte remoto-conexidn al portal
de gestion de casos). Este modelo
apalancara el Plan de Continuidad de
Negocio previsto por la Compafiia.

frecuencia

e han realizado escenarios de contingencia y con que

a ejecucion del contratol

RESPUESTA: Durante la ejecucion del contrato actual no se ha presentado escenarios

de contingencia.
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PREVISORA

SEGUROS
No prometemos, aseguramos

OBSERVACION:

Anexo  No 02
téenicos minimos (1).xls

Requisitos|

3. Gestlon de mesa de servicio

EL PROVEEDOR debe contar con escenarios|
de contingencia, donde la operacién de La
Mesa ejecute todas

v. EL PROVEEDOR debe garantizar el correcto  funcionamiento  de I
correcta funcionamienta de la aperacion en aperacién en un  esquema actival
un esquema activo pasivo. De igual manera pasvo.  De Igual manera  EL

v. EL PROVEEDOR debe garantizar el

PROVEEDOR  debe  contar con
escenarlos de contingencia, donde la

cumpliendo con el serviclo en su totalidad
(servicios criticos: sitio alterno de ubicacién
del personal de Mesa diferente al de LA|
PREVISORA 5.A., soporte remoto-conexion
al portal de gestion de casos). Este modelo|
apalancard el Plan de Continuidad de
Negocio previsto por la Compafia

de La Mesa ejecute tadas su

a la entidad

informar si

actividades cumpliendo con el servicioflos puestos de trabajo para el personal en sitio, la mesa estara en las|

en su totalidad (servicios criticos: sitio|instalaciones de Ia entidad

alterno de ubicacién del personal de
Mesa diferente al de LA PREVISORA
5.4, 50pOrte remoto-conexidn al portal
de gestion de casos). Este modelo)
apalancard el Plan de Continuidad de|

Negocio previsto por la Compaiia.

RESPUESTA: Se proveera el puesto de trabajo y tener en cuenta que la respuesta a esta
solicitud se encuentra contenida en el Documento de Condiciones Definitivas
Invitacion Abierta 008-2023: b. Condiciones técnicas obligatorias/9. Otros
Aspectos/literal i. y, b. Condiciones técnicas obligatorias - 1.2 Dotacion del personal
del proveedor.

OBSERVACION:

[gx. EL PROVEEDOR debera prestar el
servicio de manera integral y bajo los
estandares del marco ITIL V4 o superior,
garantizando la mejora continua de los
servicios de Ti ofrecidos. Suministrar el
certificado de licencia vigente para el
uso de las herramientas que hagan

[x. EL PROVEEDOR debera prestar el servicio
de manera integral y bajo los estandares del
marco ITIL V4 o superior, garantizando la
mejora continua de los servicios de TI
3. Gestion de mesa de servicio |ofrecidos. Suministrar el certificado  de|
licencia vigente para el uso de las]
herramientas que hagan parte del senvicio y]

Solicitamos a la entidad respetuosamente aclarar "certificado del
licencia vigente para el uso de las herramientas que hagan parte del
servicio” a cuales herramientas hace referencia

Anexo No 02 Requisitos|

22 N N
técnicos minimos (1).xls

. parte del servido y mantenerlas
mantenerlas vigentes durante la ejecucion e
vigentes durante la ejecucion del
del contrato.
contrato.

RESPUESTA: Las herramientas que por
prestacion del servicio.

cuenta del fabricante disponga para la

OBSERVACION:

i. Soporte técnice preventivo |
correctivo a equipos de computo de LA|
PREVISORA S.A. a nivel de hardware y|
software completo (Nota: La gran
mayoria de PC de LA PREVISORA S.A.
estén en modalidad de arrendamiento).
ii. Soporte a equipo de computo a nivel
de Software y diagnostico basico de|
Hardware para los equipos que sean|

i. Soporte técnico preventivo y correctivo a
equipos de computo de LA PREVISORA S.A. a
nivel de hardware y software completol
(Nota: La gran mayoria de PC de LA
PREVISORA S.A. estdn en modalidad de
arrendamiento).

ii. Soporte a equipo de computo a nivel de|
software v diagndstico bésico de Hardware
para los equipos que sean rentados por LA| rentados por LA PREVISORA S.A.
PREVISORA S.A. iii. Aseguramiento de LAN y servicios de|
. Aseguramiento de LAN y servicios de red. red.

4. Implementary gestionar el |iv. Administracion de usuarios. iv. Administracion de usuarios.

Anexo No 02 Requisitos| esquema de atencin delamesa |v. Configuracion de perfil, como correo, v. C de perfil, como correo, al parque de computo de la entidad, las
técnicos minimos (1).xls de servicios, con los requisitos [impresoras, unidades de red etc. impresoras, unidades de red etc. herramientas para la instalacion de aplicativos seran suministradas por|
que se describen a continuacién: [vi. Instalacién de aplicativos del negocio, \i. Instalacién de aplicativos del negocio,|la entidad, se deben incluir repuestos

instalacion en servidores de aplicaciones y| instalacion en servidores de aplicaciones|
maquinas de usuario final PC o portatil. ¥ maquinas de usuario final PC o portatil.
vil. Soporte a los aplicativos y ofimética. vil. soporte a los aplicativos y ofimatica.
i Soparte en sitio y remoto. viii. Soporte en sitio y remoto.

ix. Gestion de mantenimiento| x. Gestion de mantenimiento|
preventivo/detectivo/correctivo. preventivo/detectivo/correctivo.

x. Traslado de informacion (Toma y x Traslado de informacion (Toma y)
restauracién del respaldo de informacién del restauracién  del  respaldo el
Usuario] ante contingencias, novedades, 6n  del usuario) ante]
cambios de PC, retiro de personal de LA contingencias, novedades, cambios del
PREVISORA S.A. PC, retiro de personal de LA PREVISORA|
S.A.

Solicitamos respetuosamente a la entidad informar si se deben realizar|
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PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

RESPUESTA: El proveedor seleccionado debera realizar mantenimiento preventivo una
vez al aio para los equipos de propiedad de La Previsora. La Previsora suministrara la
herramienta para la instalacion de los aplicativos. La Previsora suministrara los
repuestos de los equipos de computo de su propiedad.

OBSERVACION:

2. Implementar y gestionar el
esquema de atencién de la

Anexo No 02

B [técnicos minimos (1).xls

mesa de servicios, con los
requisitos que se describen a

C. Aplicatives misionales

¢. Aplicativos misionales

misma para el personal del servicio

Solicitamos a la entidad enumerar los aplicativos misionales criticos y|
core de la entidad, y si el contratista tendra la capacitacion de la

RESPUESTA: Los aplicativos misionales, criticos y core, seran dados a conocer al
proveedor seleccionado, en términos generales se cuenta con un core de seguros,
gestion documental y aplicaciones de apoyo de negocio.

Se dara capacitacion al personal de soporte de Mesa de Servicios sobre los aplicativos
del core de negocio.

OBSERVACION:

= técnicos minimes (1).xis

Anexo No 02 Requisitos

iii. Gestionar a los usuarios VIP de forma
inmediata, de acuerdo con el listado
suministrado por LA PREVISORA S.A. con la
relacion de estos usuarios, el cual debe|

en forma en

a y gestionar el
esquema de atencian de la
mesa de servicios, con los
requisitos que s describen a
continuacidn:

conjunto con el supervisor que  LA|
PREVISORA 5.4. designe, asi como definir un
protocolo  de  atencién  consecuente,
identificando las personas con los skills|
suficientes para la atencion de  sus|
incidentes y requerimientos. Asignar un
recursa exclusivo para gestionar los usuarios|
VIP, con su debido backup.

. Gestianar a los usuarios VIP del
forma inmediata, de acuerdo con el
listado suministrado por LA PREVISORA|
5.A. con la relacion de estos usuarios, el
cual debe actualizarse en forma
concurrente  en  conjunto  con el
supervisor que LA PREVISORA S.A.
designe, asi como definir un protocolol
de atencién consecuente, identificandol
las personas con los skills suficientes|
para la atencion de sus incidentes v
requerimientos. Asignar un  recursol
exclusivo para gestionar los usuarios|
ViP, con su debido backup.

Solicitamos respetuosamente a la entidad aclarar la volumetria de
casos presentados para la atencion de su usuarios VIP, y aclarar|
alcance "con su respectivo backup’ hace referencia al equipo de
computo del usuaria WIP.

RESPUESTA: Se incluye informacion de la volumetria relacionada con la prestacion del
servicio en el item I. VOLUMETRIA, de este documento.

El debido backup hace referencia a la persona que remplaza al recurso exclusivo para
gestionar los usuarios VIP.

OBSERVACION:

2 Anexo Mo 02 Requisitos|

tecnicos minimos (1).xls

a y gestionar el

vil. Realizar |a gestion de activos
tecnologicos bajo las politicas de  LA|

esquema de atencién de la
mesa de servicios, con los
requisitos que se describen a
continuacion:

S.A., con  los|
controles establecidos por la entidad al
momento de asignaclones, entregas,
retiros, reasignaciones, custodia y entrega a
recursos fisicos para disposicion final de los
equipos propios de la entidad.

Vil. Realizar la geston de activos
tecnolagicos bajo las politicas de LA
PREVISORA 5.4, alineandose con los
controles establecidos por la entidad al

a la entidad

de , entregas,
retiros, reasignaciones, custodia y
entrega @ recursos fisicos para
disposicidn final de los equipos propios
de |a entidad.

herramienta para la gestion de activos del servicio.

aclarar si la
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PREVISORA

SEGUROS
No prometemos, aseguramos

RESPUESTA: La Previsora suministrara la herramienta para la gestion de activos de TI.

OBSERVACION:

ala entidad informar que ia ol
porcentaje de casos se resuelven en este nivel, tiene el historico dell
contrato actual

Anexo No 02 Requisitoy 5. Niveles de soporte
técnicos minimos (1).xs

‘ 27 a. Soporte de primer nivel (1):

a. Soporte de primer nivel (1): ‘

RESPUESTA: Se incluye informacion de la volumetria relacionada con la prestacion del
servicio en las respuestas a observaciones.

OBSERVACION:

ala entidad informar que of
porcentaje de casos se resuelven en este nivel, tiene el historico por|
servicio (novedades, redes, aplicaciones, impresion, etc)del contrato|
actual

lAnexo Ne 02 Requisitos|

tsenicos minims (11115 5. Niveles de soporte b. Soporte de segundo nivel (2): b. Soporte de segundo nivel (2):

RESPUESTA: Se incluye informacion de la volumetria relacionada con la prestacion del
servicio en las respuestas a observaciones.

OBSERVACION:

. Practicas de gestion thenics 111, Practicas de gestion técnica
Anexo Mo 02  Requisitos| 6. Herramientas de gestion del | b a. Gestion de desplieg ala entidad informar si
29 ) a. Gestian de despliegue
técnicos minimos (Maxs | servicio b. Gestion de infraestructura  y[las herramientas para esta actividad, y cuales herramientas son
b. Gestign de infraestructura y plataforma iatatorma

RESPUESTA: La Previsora suministrara la herramienta para la gestion de despliegue y
gestion de infraestructura y plataforma. La herramienta es ITSM de Aranda.

OBSERVACION:

[t Para los equipos de escritoriol

t. Para los equi (desktop), :
anexo No 02 Requiitos| 6. Herramientas de gestion del [portétiies y 5 obligatorio (desktop), portatiles y servidores; es|Solicitamos a la entidad aclarar si actualmente esta informacion esta
30 ! obligatorio  diligenciar  en la|actualizada en la herramienta ITSM o el proveedor debe realizar la
técnicos minimos (1).xis servicio diligenciar en la DEVINS
TS la desde cero
siguiente informacicn:

RESPUESTA: Esta informacion se encuentra definida en el Documento de condiciones
definitivas Invitacion abierta No. 008-2023. numeral 6. Herramientas de gestion de
Servicio. IV. Actividades principales para ejecutar desde la herramienta ITSM. literal d.
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OBSERVACION:

Anexo Mo 02 Requisitos|
técnicos minimos (1).xls

6. Herramientas de gestion del
erVicio

I Uevar a cabo distribuciones programadas|
de software, archivos, parches /ol
actualizaciones a los equipos de computa
portatiles incluidos dentro de este contratol
teniendo en cuenta las definiciones segin la
|gestidn de cambios.

i. Realizar pruebas previas al desplieguel
[final del software en evaluacién paral
mitigar un impacto negativo masivo por
este motia.

ii. ¥ hacer las

I Uevar a cabo distribuciones
programadas de software, archivos,
parches yfo actualizaciones a los|
equipos de computo y portatiles
incluidos dentro de este contrato
teniendo en cuenta las definiciones
segin la gestion de cambios.

il Realizar pruebas previas al
despliegue final del software en
evaluacion para mitigar un impacto
negativo masivo por este motiva.

iii. Manitarear y hacer las carrecciones

necesarias al proceso de distribucion de|
software.

iv. Mantener un reporte actualizado en line|
del estado del proceso de distribucion y all
finalizar exitosamente el mismo, entregar el
respectivo informe.

|v. Mantener actualizadas las hojas de vida|
en la CMDB de los equipos y/o servidores|
con las versiones instaladas para tener|
trazabilidad.

vi. La programacidn de la distribucion df
software debe hacerse de comin acuerdal
con LA PREVISORA S.A., y de esto quedara|
constancia en el informe impreso entregadol
por parte de El PROVEEDOR.

al proceso de de|
software.

Iv. Mantener un reporte actualizaco
en linea del estado del proceso de

y al finalizar
el mismo, entregar el respectivo
infarme.

v. Mantener actualizadas las hojas de
vida en la CMDB de los equipos y/o
servidores con las versiones Instaladas
para tener trazabilidad.

vi. La programacion de la distribucié]
de software debe hacerse de comin
acuerdo con LA PREVISORA S.A., y de
esto quedaré constancia en el informe
impreso entregado por parte de El
PROVEEDOR.

Solicitamos a Ia entidad aclaar con que frecuencia se realizan estas|
actividades durante la ejecucion del servicio, o se propondran de|
comun acuerda con la supervision del contrato

PREVISORA

SEGUROS
No prometemos, aseguramos

| 32

RESPUESTA: Las actividades de despliegue estaran asociadas
operacion de La Previsora y las actividades de monitoreo, control y actualizacion

deberan realizarse de manera permanente.

OBSERVACION:

A N 02 R isit 6. Hi ientas d stion del
nexa  No Cquisitos| 6. Herramientas de Gestion ael [ oo das
téenicos minimos (1).xs servieio

‘c. Grabacion de llamadas.

a las necesidades de la

solicitamos a la entidad informar si suministrara el almacenamientol
de las llamadas

RESPUESTA: La Previsora suministrara el almacenamiento de las llamadas.

OBSERVACION:

Anexo No 02 Requlsllos‘

33
técnicos minimos (1).xls

6. Herramientas de gestion del

servicio

C. Grabacion de llamadas |

‘c. Grabacion de llamadas

solicitamos a la entidad informar si suministrara la herramienta para
la consulta de las llamadas

RESPUESTA: La Previsora suministrara la herramienta para la consulta de las llamadas.

OBSERVACION:

Anexo No 02 Ranu\slms‘

34
técnicos minimos (1).xls

6. Herramientas de gestian del

servicio

G. Herramienta de conexién remota ‘

G. Herramienta de conexién remota

conexion remota, cual

solicitamos a la entidad informar si suministrara la herramienta da‘

RESPUESTA: La Previsora suministrara la herramienta de conexion remota de la
plataforma Aranda.
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OBSERVACION:

PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

técnicos minimos (1).xls

Anexo No 02 Requisitos

7. Actividades de la operacion

autogestores que LA PREVISORA S.A,

de negocia.

i, Administrar el autogestor de contrasen
para directorio activo y los  otros|

entregue para las demas aplicaciones Core|

i, Administrar el autogestor de|

contrasefias para directorio activo y los

otros autogestores que LA PREVISORA

SA. entregue para las  demas
Core de negocio.

realizar esta sctividad durante el servicio

solicitamos a la entidad informar que herramienta suministrara paral

RESPUESTA: La Previsora suministrara la herramienta de Password Recovery para la

gestion de contrasenas del directorio activo.

OBSERVACION:

técnicos minimos (1).xls

Anexo  No 02 Requisitos|

9. Otros aspectos

i. LA PREVISORA S.A. proporcionara
espacio fisico para el funcionamiento de la
mesa de servicios, para el persanal
solicitado por LA PREVISORA S.A. con
dedicacion 100%. El espacio por suministrar
incluye la  infraestructura  fisica  con
madulos/puestos  de  trabajo, cableado
estructurado con puntos eléctricos, de
voz/datos.

i. LA PREVISORA S.A. proporcionara
espacio fisico para el
de la mesa de servicios, para el
personal solicitado por LA PREVISORA|

S.A. con dedicacion 100%. El ala entidad
por  suministrar  Incluye  la|la mesa de servicio requieren decicacion 100%
infraestructura fisica con

médulos/puestos de trabajo, cableadol
estructurado con puntos eléctricos, de|
|voz/datos.

aclarar cuales perfiles de

RESPUESTA: El recurso humano minimo habilitante establecido en el documento de
condiciones definitivas invitacion abierta 008-2023 se solicité dedicacion 100%.

OBSERVACION:

37
técnicos minimos (1).x1s

Anexo No 02 Requisitos|

10. Transicion de ITIL*V3 a ITIL

® Infraestructura: Debe cumplir con I
normatiidad  colombiana, definir  como)
estard compuesta la estructura de equipos
de servidores con las que contard la mesa
de servicio, asi como la estructura requerida
para las comunicaciones (planta telefonica,
celular, sistema WEB, Canall
comunicaciones, Chatbot, Correo, etc.). El
envio de notificaciones debe permitir el
envio de correo asegurado (cuenta de
Correo con usuario y contrasefia).

« Infraestructura: Debe cumplir con lal
normatividad colombiana, definir comol
estard compuesta la estructura de

estructura

celular,
comunicaciones,  Chatbot,
permitir &l envio de correo aseguradol
(cuenta de correa con usuario Y]

equipos y de servidores con las que|Solicitamos a la entidad aclarar alcance de los siguientes|
contara la mesa de servicio, asi como la|componenentes "y de servidores con las que contard la mesa del
requerida  para  las[servicio, asi como la estructura requerida para las comunicaciones
comunicaciones  (planta  telefénica,|(planta telefénica, celular, sistema WEB, Canal comunicaciones,
sistema  WEB,  CanallChathot, Correo, etc.)” de acuerdo con nuestro entendimiento la
Correo,[entidad suministrard la planta telefénica, sistema web, canal
etc.). El envio de notificaciones debe|comunicaciones, chatbot, correo, aclarar alcance

RESPUESTA: La Previsora suministrara la planta telefénica, y la plataforma ITSM que
contiene los canales de comunicacion de portal web de Mesa, chatbot y chat del portal
de usuarios. El alcance de este punto del Proveedor seleccionado es documentar la
infraestructura que se debe tener en cuenta para la transicion de ITIL v3 a ITIL v4.

OBSERVACION:

(1)

Anexo No 04 Factor Técnico

Bolsa de Horas de Consultoria

Solicitamos respetuosamente a la entidad infarmar si estas horas|
deben ser desarrolladas por personal del fabricante o por el
contrario pueden ser realizadas por personal con conecimiento de la

por parte del proveedor

RESPUESTA: Las horas podran ser desarrolladas por personal del fabricante o personal
certificado en la herramienta.

La Previsora S.A., Compaiiia de Seguros | NIT: 860.002.400-2
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PREVISORA

SEGUROS
No prometemos, aseguramos

OBSERVACION:

Solicitamos respetuosamente a la entidad informar s estas horas|

[Anexo No 04 Factor Téenicol ool deben ser desarrolladas por personal del fabricante o por el

(1) contrario pueden ser realizadas par personal con conocimiento de la
por parte del proveedor

RESPUESTA: Las horas podran ser desarrolladas por personal del fabricante o personal
certificado en la herramienta.

OBSERVACION:

Solicitamos respetuosamente a la entidad aclarar los tiempos del
proceso: 1 mes de transicion, meses de operacidn ?,meses de|
entrega cierre proyecto 7.

LModelo de  Invitacion|

10. 10.Transiclon de ITIL *V3 a
abierta 08022023 (1).pdf s

‘ a0 10. 10.Transicion de ITIL *V3 a ITIL °4.

10. 10.Transicion de ITIL *V3 a ITIL ®4. ‘ 63

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la invitacion abierta 008-2023. Requisitos técnicos minimos.

OBSERVACION:

(Nota: La gran mayorfa de PC de LA|
PREVISORA 5.4, estan en modalidad de

(Nota: La gran mayoria de PC de LA|
PREVISORA 5.A. estan en modalidad de

Solicitamos respetuosamente a la entidad informar la volumetria de|
equipos, y que cantidad no estan en modalidad de arrendamiento y|
en que sedes.

1.Modelo  de  invitacion
abierta 08022023 (1).pdf

A.Equipos de computo al

servicio de LA PREVISORA 5.4, 4

| a1

RESPUESTA: Se incluye informacion de la volumetria relacionada con la prestacion del
servicio en el item I. VOLUMETRIA de este documento. Los equipos de propiedad de
La Previsora estan ubicados en la sucursal casa matriz.

OBSERVACION:

- 2 Wesa de Senviciol
Sector Seguros: 30 puntos.
Se asignara este puntaje si en

ajustar el presente requerimienta asi

a2

INVITACION ABIERTA

Experiencia Mesa de Servicio Seclor|
Seguros: 30 puntos.

de las certificaciones presentadas|
[como  adicional, se evidencla la
prestacion del servicio a una
comparifa de seguros y que dentrol
[del alcance del serviclo se

Se asignard este puntaje si en una de las certificaciones presentadas|
como adicional, se evidencia la prestacion del servicio a una
compafiia de seguros y que dentra del alcance del servicio se haya
realizado administracion del software [TS a nivel nacional of

¥ soporte a_softwara ITSM,

realizado administracion del

software |TS a nivel nacional

RESPUESTA: Se mantienen lo establecido en el documento de condiciones definitivas
de la Invitacion abierta 008-2023.

OBSERVACION:

[as  cerificaciones  deberan
corresponder  a  contratos  que|
hayan finalizado su  vigencia
posterior al 2015

permitir cer
a contratos que hayan finalizado su vigencia posterior al 2015 o en
ejecucion

43 INVITACION ABIERTA 4.1.2 Experiencia Adicional: 100 puntos. 103
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PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacion abierta 008-2023.

OBSERVACION:

44 INVITACION ABIERTA

17. Cranograma del proceso
ACTIVIDAD

Entrega de propuestas

04 de septiembre 2023 desde las
08:00:00 hasta las 12:00:00 m, via
correo electrénico

Teniendo en cuenta que el dia miercoles 30 de agosto se respondera
las observaciones presentadas por los oferentes; solicitamos|
amablemente ampliar la fecha de entrega, toda vez que se contarla
con tan sola dos (2) dias habiles para ajustar la propuesta econamica
y tecnica canforme a esas respuestas y aclaraciones.Tiempo que|
consideramos corto para presentar una propuesta acorde con las
necesidades reales de la entidad.

Por lo anterior,respatucsamente sugerimos que la ampliacion de la
entrega de la oferta sea de una semana desues del 4 de septiembre,

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacion abierta 008-2023.

OBSERVACION:

45 INVITACION ABIERTA

Revisién a novedades de
personal

Revisién a novedades de personal

76

Coordinador de mesa de servicio

Ingeniero de: Sistemas,
Electrénico, Telecomunicaciones, o
Afines. Certificado ITIL® 4
Foundation, ITIL® 4 CDS (Create,
Deliver and Support).

Isolicitamos respetuosamente a la entidad se acepten profesionales
con certificado ITIL intermedio V3 con el compromiso de que el
profesional deberd obtener la certificacion especifica requerida
durante los primeros 6 meses del servicio.

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacion abierta 008-2023.

OBSERVACION:

46 INVITACION ABIERTA

MINUTA DE CONTRATO

CLAUSULA PENAL

CLAUSULA  PENAL: En  caso  de|
incumplimiento total o parcial por parte|
de EL PROVEEDOR, de las obligaciones
contraidas en virtud del presente
contrato, EL PROVEEDOR pagaré a LA
PREVISORA S.A, a titulo de Cld

« CLAUSULA PENAL: Amablemente solicitamos a la entidad consider)
la siguiente redaccién de CLAUSULA PENAL “En caso de|
incumplimiento grave y total que conlleve a la terminacion del
Contrato por alguna de las Partes, La Parte afectada podra aplicar por
concepto de penalidad a la Parte incumplida un valor equivalente
diez por ciento (10%) del valor total del Contrato. La aplicacién de la
penalidad aqui establecida se hara previo el siguiente procedimiento:

1. La Parte afectada le comunicard por escrito a la Parte incumplidag

penal, una suma equivalente al veinte|
por ciento (20%) del valor estimado del
contrato y sus adicionales, comol

hecho de para que en un
término de cinco (5) dias habiles, contados a partir del dia siguiente a
Ia fecha de recibo de la comunicacidn, otorgue una explicacién frente
alos i dei que se le formule y/o proceda

estimacion anticipada y parcial de los|
perjuicios que le cause, i los hubier

a tomar todas las medidas correctivas para subsanar los hechos
del presunto del contrato.

razon por |a cual, LA PREVISORA 5.A se
reserva el derecho a reclamar el pago)
de los perjuicios y la reparacion integral
del dafio causado en lo que exceda del
valor de la Cléusula Penal. PARAGRAFO|
PRIMER

2. sila Parte incumplida dentro del término mencionads, no manifiest
Ias razones que la exoneren de responsabilidad y/o subsana los hechos
generadores del presunto incumplimiento de ser el caso, o si la]
presenta y del andlisis efectuado por la Parte afectada no se encuentra
|justificado, se aplicard la penalidad establecida en esta Clausula.

sin perjuicio de lo anterior, la Parte afectada también se reserva la
facultad de cobrar por via judicial la reparacion integral del periuiciol
causado en lo que exceda del valor de la clausula penal, o de exigir el
cumplimiento de la obligacion principal.”
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PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

RESPUESTA: De manera atenta se informa la minuta publicada es un formato que
contiene las principales estipulaciones contractuales que se pactan con los
proveedores, y que cualquier tipo de modificacién, sera concertada de manera directa
con el proveedor seleccionado. Adicionalmente las modificaciones a realizar con el
proveedor seleccionado en este proceso contractual a la minuta de contrato, sera sobre
aquello que no contrarie el objeto y las condiciones necesarias y obligatorias
establecidas en el documento de condiciones y sus adendas.

OBSERVACION:

+ CLAUSULA CAUSALES DE TERMINACION: Amablements solicitamos 2 |
entidad incluir en Ia versién definitiva del contrato la siguiente|
“CLAUSULA NOVENA. TERMINACIGN y|20accion: “El contrato teminar por cumplimiento del término

. ||estipuiado. No obstante, las Partes podran dar por terminadol
CAUSALES DE TERMINACION| unitateraimente el contrato, sin previo aviso y sin necesidad de
ANTICIPADA: El presente contrato|requerimiento alguno, por las siguisntes caussles, sdemas de las|
podré terminarse en cualquier en ia ey 3] Por i total grave y reiterado de I3
por mutuo acuerdo entre LAS PARTES,
mediante documento escrito suscrito)
por estas. También podré darse por

otra Parte de Ias obligaciones emanadas del contrato y/o sus anexos; b]
Por disolucién de Ia sociedad. <) Cuando la otra Parie incumpla sus

a7 INVITACION ABIERTA MINUTA DE CONTRATO

CLAUSULA  NOVENA. TERMINACION Y
CAUSALES DE TERMINACION

118

terminado y de manera anticipada por|2. 5!

LA PREVISORA SA, sin  previo

1ado
como autor o participe de actividades

ni de
perjuicio alguno, mediante|
comunicacion escrita enviada a EL
PROVEEDOR con una antelacién no
inferior a treinta (30) dias a la fecha
estimada  para  su  terminacion.
PARAGRAFO: LA PREVISORA S.A podra
dar por terminada el contrato en
cuslquier momento  de  manera
inticipad: mediante i

ilegales; =) En el evento en en de responsabilidad /o subsana los
hechos generadores del presunto incumplimiento de ser el caso, o i
las presenta y del analisis efectuado por la Parte afectada no se|
encuentra justificado, se aplicara la penalidad establecida en esta
|Clausula.

Sin perjuicio de lo anterior, Ia Parte afectada también se resenva I
facultad de cobrar por via judicial la reparacion integral del perjuiciol
lcausado en lo que exceda del valor de |a clausula penal, o de exigir el
lcumplimiente de Ia obligacién principal” defecte, con normas|
internacionales elsboradas por organismos reconocidos a nivel

escrita enviada a EL PROVEEDOR en los

© con normas extranjeras aceptadas en los acuerdos|
internacionales suscritos por Colombia.”

Finalmente, el articulo 26 del Estatuto en su numeral 3° desarrolla el
prncaRilinan ds (ne canidnrac nithliFnc an 1ne nrracne

siguientes casos: 1...."
nrinrinin re rec
de terminacion

RESPUESTA: De manera atenta se informa la minuta publicada es un formato que
contiene las principales estipulaciones contractuales que se pactan con los
proveedores, y que cualquier tipo de modificacion, sera concertada de manera directa
con el proveedor seleccionado. Adicionalmente las modificaciones a realizar con el
proveedor seleccionado en este proceso contractual a la minuta de contrato, sera sobre
aquello que no contrarie el objeto y las condiciones necesarias y obligatorias
establecidas en el documento de condiciones y sus adendas.
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PREVISORA

SEGUROS

No prometemos, aseguramos

11- OBSERVACIONES PRESENTADAS POR CONVIEST
OBSERVACION:

Con el fin de cumplir con el principio de pluralidad de oferentes y obtener
la mdas  amplia participacion en el presente proceso  de
seleccion, respetuosamente  solicitamos a  la PREVISORA  tener en
cuenta las siguientes observaciones:

1. Amablemente solicitamos se modifiguen las fechas para presentar
observacion permitiendo hasta el proximo martes 29 de agosto 5:00 pm
la presentacion de estas teniendo en cuenta el gran numero de

informacion que se debe anadlizar del mismo para presentar una
propuesta acorde con lo solicitado.

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacion abierta 008-2023.

12- OBSERVACIONES PRESENTADAS POR COLSOF
OBSERVACION:

1 |MODELO DE 1.2. Dotaci6n de

Suministrar los computadores, celulares, kits de
INVITACION ABIERTA  |personal del proveedor:

Solicitamos a la entidad aclarar cuales son las
mantenimiento y demas elementos necesarios para el politicas de seguridad de la Previsora para tener
desarrollo de |a labor de su personal en la ejecucion de en cuenta en este ITEM

contrato, los cuales deberan cumplir con las politicas de LA

PREVISORA S.A. S.A. sobre seguridad, software/hardware etc.

RESPUESTA: Las politicas se daran a conocer al proveedor que sea seleccionado.

OBSERVACION:

2 |MODELO DE 1.3 Control de turnos del

EL PROVEEDOR deber3 garantizar que cuenta con un esquema de
INVITACION ABIERTA |personal de mesa:

asignacion de turnos y creacién de mallas para el control de
asistencia, horarios y validacion de puestos efectivos por parte de
LA PREVISORA S.A. que permita la administracion del personal de
agentes con las siguientes caracteristicas:

a) Control de acceso por roles que permita identificar a cada
persona con su cédigo.

Solicitamos a la entidad aclarar si este requerimiento
se puede configurar en la herramienta Aranda de
acuerdo al Licenciamiento que posee la entidad o
requieren que se haga de otra forma.

b) Visualizacion del estado del personal en cualquier situacion:
(descanso, permiso, almuerzo, etc.)

c) Control de entradas y salidas.

d) Total de horas trabajadas.

e) Generacion de reportes diarios y consolidados.

f) Rotacién de personal.

g) Entre otros
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PREVISORA

SEGUROS
No prometemos, aseguramos

RESPUESTA: La herramienta Aranda cuenta con un control de turnos que permite
habilitar o deshabilitar a los especialistas para la disponibilidad en el servicio.

El proponente debera garantizar a través de mecanismos o herramientas que considere
necesarios el control de descansos, permisos, almuerzos y demas en las mallas de
turnos para garantizar la efectiva prestacion del servicio y el esquema de asignacién
de turnos tal como se indicé en el Documento de Condiciones Definitivas Invitacion
Abierta 008-2023.

.
3 |MODELO DE 3. Gestién de mesa de Realizar una (1) encuesta de satisfaccién de servicio al sexto mes | Solicitamos a la entidad aclarar sila el
INVITACION ABIERTA |[servicio de servicio (previa revision de las preguntas a realizar con el licenciamiento de la herramienta Aranda cuenta con

supervisor del contrato), en las cuales se garantice la participacién |el modulo de encuestas, de ser asi confrmar si es
de minimo el 75% de los funcionarios que acceden a los servicios |posible realizar las encuestas por este medio.
de LA PREVISORA S.A.

RESPUESTA: La herramienta de Aranda contiene la capacidad de generar encuesta a
los servicios prestados, sin embargo, el proveedor seleccionado debera usar otros
medios y/o herramientas para cumplir con el item.

Z
4 |MODELO DE 3. Gestién de mesa de Jornada no habil Solicitamos a la entidad aclarar que personal debe
INVITACION ABIERTA [servicio Domingos y festivos a través de celular de 9:00a.m. a 2:00 p.m. |estar con esta disponibilidad.

Tener disponibilidad de personal para soporte de incidentes de
usuarios VIP.

RESPUESTA: El proveedor seleccionado debe soportar el servicio VIP en cuanto a:
gestion de credenciales, gestion ofimatica, VPN, y todo lo demas servicios relacionados
con los niveles 1y 2.

Z
5 MODELO DE 3. Gestién de mesa de Cierres Solicitamos a la entidad aclarar que personal debe
INVITACION ABIERTA |servicio Dias de cierre, los cuales corresponde al tltimo dia calendario del |estar con esta disponibilidad.

mes de 7:00 a.m. a 11:30 p.m. Nota: en casos excepcionales se
podra solicitar ampliar el tiempo de servicio para el cierre.
a.

RESPUESTA: Se requiere disponibilidad para los dias de cierre de los roles de un recurso
nivel 1, un recurso de soporte en sitio, el recurso del rol de infraestructura y el recurso
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PREVISORA

SEGUROS
No prometemos, aseguramos

del rol de gestor Aplicaciones N2. De manera presencial en dias habiles y remoto en
dias habiles nocturnos, feriados o festivos.

OBSERVACION:

6 |MODELO DE
INVITACION ABIERTA

3. Gestién de mesa de
servicio

p. La Mesa de Servicio deberd contar con personal idéneo y
especializado contratado directamente por el oferente para
soporte en sitio en las ciudades principales donde LA PREVISORA
S.A. tenga presencia directa o indirecta: Bogota (Centro
Empresarial Corporativo y Casa Matriz), Barranquilla,
Bucaramanga, Clcuta, Ibagué, Manizales, Monteria y Pereira con

un desplazamiento a sitio del técnico maximo de 4 horas habiles.

Para las demas ciudades donde LA PREVISORA S.A. tenga
sucursales, debera asegurar el soporte que se requiera por
demanda, con un tiempo de desplazamiento del técnico maximo
de 12 horas habiles. Ejecutar las obligaciones del contrato a nivel
nacional, en aquellas ciudades donde LA PREVISORA S.A. cuenta
con sucursales, centros de expedicién, canales de
comercializacidn y/o nuevos modelos de negocio que LA
PREVISORA S.A. pueda generar.

RESPUESTA: Se modifica mediante Adenda No.1

OBSERVACION:

Solictamos a la entidad aceptar que el personal de
soporte de las ciudades diferentes a Medellin y Cali
donde la Previsora tenga presencia directa e
indirecta se pueda manejar con Empresas Aliadas a
Nivel Nacional y que no sea necesaria que esten
contratados directmanete con el oferente dado que
al no ser de tiempo completo volveria la oferta mas
costosa.

7 |MODELO DE
NVITACION ABIERTA

3. Gestion de mesa de
servicio

t. Inventario Fisico: EL PROVEEDOR debera realizar un (1)
inventario fisico a nivel Nacional en la vigencia del contrato en
todas las sucursales de LA PREVISORA S.A. Seguros. Por cada
equipo se tendra una hoja de vida electrénica (CMDB) de todos
los activos informaticos de LA PREVISORA S.A. Debera mantener
actualizada la informacion en la plataforma de Aranda Service
Management de gestion proporcionada por LA PREVISORA S.A.,
para lo cual, como minimo se requiere contar con la siguiente
informacién:

i. Fabricante.

ii. Modelo.

iii. Tipo de equipo: PCs, portatil, monitor, impresora, servidor,
switch, ups, etc.

iv. Funcionario responsable.

v. Codigo inventario de Previsora y tercero.

vi. Nimero de serie.

vii. Sucursal y drea en donde se encuentra.

viii. Nombre y codigo del funcionario que tiene asignado el
equipo.

ix. Usuario de red del funcionario que tiene asignado el equipo.
x. Novedades reportadas.

xi. Garantfa.

Solicitamos a la entidad informar cual es el
inventario base por ciudad de los equipos a los
cuales se les hara inventario fisico.

RESPUESTA: Se incluye informacion de la volumetria relacionada con la prestacion del
servicio en el item I. VOLUMETRIA de este documento.

o
a
<
o
(&)
>
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No prometemos, aseguramos

OBSERVACION:

8 |MODELO DE [4. Implementar y gestionar |C. Aplicativos misionales [Solicitamos a la entidad informar si se realizara
INVITACION ABIERTA |el esquema de atencion de |EL PROVEEDOR deberd dar soporte a los aplicativo misionales de LA |capacitacidn al personal de soporte sobre los
la mesa de servicios, con  |PREVISORA S.A., para estos aplicativos que son criticos y Core
los requisitos que se principal del negocio de seguros de LA PREVISORA S.A,, la atencién
describen a continuacién: |y soporte tendrd un alcance que incluye instalacion, desinstalacién,
configuracion, validacion de la configuracion, ABM de usuarios,
soporte en la funcionalidad del aplicativo y documentacién de la
ficha técnica de dicho software.

aplicativos core del negocio de la entidad.

RESPUESTA: Se dara capacitacion al personal de soporte de Mesa de Servicios sobre
los aplicativos del core de negocio.

OBSERVACION:

9 |MODELO DE b. Soporte de Segundo

Solicitamos a la entidad informar cantidad y ubicacion
INVITACION ABIERTA  |Nivel (2):

de los equipos a los que se les debe realizar el

> Realizar mantenimiento preventivo y correctivo a los PC’s, mantenimiento preventivo y la cantidad de
portatiles y demds equipos de ofimatica propios de LA PREVISORA  |mantenimientos durante la duracion del proyecto
S.A.

RESPUESTA: La ubicacion es Bogota casa matriz, realizar mantenimiento preventivo
una vez al ano.

OBSERVACION:

10 /MODELO DE IV. Actividades principales |La Gestion del inventario debe realizarse a través una herramienta  |Solicitamos a la entidad aclarar si poseeen el modulo
INVITACION ABIERTA |para ejecutar desde la automatizada de sobre el mddulo de Inventario y debe ser de inventario de Aranda para realizar esta labor
herramienta ITSM: consecuente con los dispositivos relacionados en el Directorio

Activo, en la CMDB y en la Base de Inventario Fisico. Ad

RESPUESTA: La Previsora pondra a disposicion del proveedor seleccionado, el médulo
de inventarios de la herramienta de Aranda.

13- OBSERVACIONES PRESENTADAS POR TIVIT
OBSERVACION:

Buenas tardes, como interessados a participar em el processo en referencia, solicitamos una prroga de
15 dia spra la entrega de la oferta

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacion abierta 008-2023.
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No prometemos, aseguramos

OBSERVACION:

1. Solicitamos ampliar plazo de entrega de la oferta para el 15 de septiembre, para tener mas
tiempo y estructurar de mejor manera la oferta solicitada.

RESPUESTA: Se mantiene lo establecido en el documento de condiciones definitivas de
la Invitacion abierta 008-2023.

OBSERVACION:

2. Solicitamos incluyan laCertificacion HDI (Help Desk Institute), ya que esto permitira a Previsora

asegurar un mejor servicios de mesa de ayuda y ademds que esto se calificable dentro de la
oferta:

HDI es un organismo de certificacion para los servicios técnicos, de soporte y de atencion al cliente en la
industria.

Esta certificacion es el reconocimiento a la excelencia, eficiencia y calidad en el servicio.

Los beneficios de esta certificacion para ANDI son:

* Desarrollar una nueva organizacion de soporte con metas de realizacion;

=  Promueve la alineacion con los objetivos de negocios corporativos;

*  Mejorar la moral, productividad y la retencidon de los empleados;

* Mejora la satisfaccion y la retencion del cliente;

Indica que los procesos implementados por TIVIT generan eficiencias operacionales las cuales se
traducen en beneficios para el cliente;

= Que los servicios prestados por el centro de soporte de TIVIT son de alta calidad;

Que TIVIT tiene un positivo ambiente de trabajo con oportunidades de capacitacidn y desarrollo
profesional.

RESPUESTA: Gracias por su observacion, se mantiene lo establecido en el documento

de condiciones definitivas de la Invitacion abierta 008-2023. Capitulo III Aspectos
habilitantes.
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