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FIDUPREVISORA S.A.
INVITACION A COTIZAR No. 038 de 2021
RESPUESTA A OBSERVACIONES EXTEMPORANEAS

FIDUPREVISORA S.A. se permite dar respuesta a cada una de las observaciones presentadas, en relacion
con la invitacién a cotizar No. 038 de 2021 “Fiduprevisora S.A. esta interesada en recibir cotizacion de
una empresa, la cual, bajo su autonomia técnica y administrativa, se obliga con el CONTRATANTE, a
suministrar computadores de escritorio y portatiles bajo la modalidad de "Computadores como Servicio"
y a prestar los servicios de instalacidn, soporte, mantenimiento e ingenieria en sitio y por demanda de
los elementos suministrados al CONTRATANTE y el servicio de “Mesa de Servicios”.

OBSERVANTE No. 1

N° DE
OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO OBSERVANTE
8/9/2021 -
52 4:13 PM Correo electrénico ATOS

1. ¢Actualmente Fiduprevisora tiene definié alguno modelo de SLAs?, es posible proponer algin
modelo?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
Si, la entidad ya tiene definido el modelo.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

2. Confirmar los horarios para atencidn de la Mesa de Ayuda y también de los servicios de soporte

(=}
|§| en sitio.
o
>
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
El servicio de Mesa de Servicios debera prestarse en sitio de acuerdo con el siguiente horario:
de lunes a viernes de 6.00 a.m. a 10:00 p.m. y los sabados debera haber al menos una persona
en sitio en horario de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
3. Confirmar las sedes de Fiduprevisora y sus volumetrias de atencidn de soporte en sitio.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
CIUDAD N° CASOS X MES
Barranquilla 22
Bucaramanga 3
Cali 4
Cartagena 23
Ibagué 2
Medellin 8
Monteria 1
Pereira 3
Popayan 1
Riohacha 1
Villavicencio 1
Bogota 1100
Bogota D.C Ca 10-(
Barranquilla (+57 5) 3 | Bucaramanga (+ ) 696 054¢ iduprevisora 5.A. NIT 860.5
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Riohacha /5 466 | Villavicencio (+57 8) 664 544



SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

Manizales (+

{fiduprevisora)

4. Capacidad de cdmputo adicionales. Se solicita amablemente confirmar la cantidad de equipos
gue beben ser considerados para esta capacidad.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

Estos equipos cubrirdn necesidades extraordinarias menores a tres (3) meses sin que genere
cobro alguno por este periodo. Al exceder este plazo se cobrara el valor de alquiler descrito en
estos items de la oferta econdmica.

ITEM DESCRIPCION CANTIDAD
Equipos de escritorio gama media (segun
1 L, . L 25
descripcion de la ficha técnica)
Equipos portatiles gama media. (segln descripcién 10
2 de la ficha técnica)

5. Agradecemos confirmar équé herramientas son usadas por el cliente para el manejo de las
configuraciones?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
La herramienta de Gestidn es Aranda.

6. ¢Cudl es la estrategia definida por el cliente para las migraciones de aplicaciones y datos de los
equipos que hacen parte del RFI?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

La estrategia y el cronograma de migracion se realizara en conjunto con el proveedor elegido a
la firma del acta de inicio.

7. ¢éQué herramienta usa actualmente Fiduprevisora para la gestion del inventario? ¢Como se lleva
a cabo este proceso de inventario?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

La herramienta de inventarios es la herramienta de Gestidon Aranda y se realiza por medio del
agente.

8. ¢(Todos los equipos propiedad de Fiduprevisora cuentan con garantia?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

Ninguno cuenta con garantia.
9. (Estos equipos de Fiduprevisora se encuentran asegurados o cuentan pdliza?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

No.
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10. {Qué herramienta usa Fiduprevisora para brindar soporte remoto?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
La herramienta de gestién Aranda.

11. ¢Cual es la cantidad de usuarios a los que se dara soporte?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
1.200 aproximadamente

12. (Cual es la herramienta de ITSM (ticketing) que se utiliza actualmente?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

La herramienta de gestidon Aranda
13. Se solicita la apertura de llamadas por rango horario y dia de la semana.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

No es claro si es pregunta o solicitud.

DF COLOMBRA

14. :Cual es actualmente el tiempo medio de duracidn de llamada?

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

VIGILADO

No se tiene promedio.
15. Se solicita indicar el TOP 10 de causas de incidentes/requests.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

Aplicaciones/Incidente en Aplicaciones/Falla en Funcionalidades

Microinformatica/Configuracion e Intalacién/Configuracion de Equipo
Microinformatica/Configuracion e Intalacién/Software, Aplicaciones, Ofimatica

Reportes y Consultas/Generacion de Reportes y Consultas/Consultas

Actualizacién Datos/Actualizacion de Datos Ambiente Produccidn/Pruebas/Modificacién de Datos
Aplicaciones/Incidente en Aplicaciones/Falla en Médulo

Control de Acceso/Desbloqueo Usuario Aplicaciones

=

Aplicaciones/Incidente en Aplicaciones/Inconsistencia de datos

V| [N ||~ |WIN

Microinformatica/Configuracion e Intalacién/Correo Electrénico
Infraestructura/Elementos configurables de IT/Fallas en Elementos configurables de IT

Juny
o

16. ¢Es correcto asumir que la gestion de la garantia es una tarea del soporte en sitio?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

Si es correcto
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17. (Cual es el porcentaje de equipos de Fiduprevisora en garantia?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

Los equipos de propiedad de Fiduprevisora no cuentan con garantia.
18. ¢ Utiliza Fiduprevisora SCCM o similar?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

La herramienta de Gestidn utilizada es Aranda.

19. ¢{Qué conectividad se utiliza actualmente para acceder a la red de Fiduprevisora desde fuera de
la misma? VPN por internet? é Terminal Server?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

VPN por internet

20. {Permite la herramienta de ITSM realizar encuestas de satisfaccidon a los usuarios? ¢Cémo se
mide actualmente?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

Si, la encuesta estd implementada en la herramienta.

°
§l 21. {Qué tipo de usuarios solicitaran el servicio de Mesa de Ayuda o Soporte en sitio?
éAdministrativos? ¢Atencidn al cliente? ¢Proveedores? cudl es la distribucion del total de
usuarios alcance del servicio de acuerdo a esta tipologia?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
Todos los usuarios de Fiduprevisora S.A. solicitan soporte a la Mesa, no hay perfiles o tipos de
usuarios.
22. (Existe base de conocimientos?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
Se encuentra en implementacion.
23. ¢(Disponen de integraciones con herramientas de desbloqueo de password?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
Actualmente el proceso se hace manualmente a través del Directorio Activo.
Bogota D.C Calle 72 No. 10-03 | PBX (+ ) 5945111
) Barranquilla (+57 5) 3 627 | Bucaramanga (+ ) 696 0546 Fiduprevisora S.A. NIT 860 :
Mamzacli"v“ ,ﬁi;‘:ﬁ;"ak“h Yol Mc';’[z:‘l: ) 229034 o Se——— (®) MINHACIENDA (® GOBIERNO DE COLOMBIA
Pereira (+57 6) 345 5466 | Popayan (+ 2) 832 0909 www.fiduprevisora.con T

Riohacha (+57 5 ) 2466 | Villavicencio (+57 8) 664 5448



{fiduprevisora)

24. (Se utiliza una casilla de mails para contactarse con la mesa de ayuda? ¢(Tiene formularios
preestablecidos?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

No se entiende la pregunta.
25. La mesa de ayuda puede brindarse desde otro pais/ciudad?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

No esta contemplado por el momento.
26. ¢Qué tipo de PBX disponen?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

PBX Cisco en modalidad de servicio con el proveedor Claro.

27. Cudl es el método de comunicacion telefénica desde todas las sucursales y/o oficinas? éPor
telefonia publica nacional (0800) o red interna?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMIA

Por red interna.

28. Favor indicar, el modelo de contacto y/o acceso al servicio de mesa de ayuda? ¢Para el acceso
telefénico a través de un nimero interno o externo de la organizacién?

VIGILADO

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

Los medios de contacto con la Mesa de Servicios son Autoservicio (Aranda), Correo electrdnico
y teléfono a través de nimero interno.

29. (Poseen SIP trunk? ¢Con que proveedor?
Si se tiene con el proveedor Claro.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

30. ¢Cudl es el porcentaje de resolucién actual de la mesa de ayuda en primer contacto?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

80%

31. Se solicita detallar el software base de los equipos de los usuarios.
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

S.0 Windows 10, Office 365, Antivirus, Programa descompresor, Visor de PDF.

32. ¢{Es correcto asumir que los canales de servicio (web y email) ya se encuentran en
funcionamiento y son provistos por Fiduprevisora?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

Si, es correcto.

33. ¢Es requerido el almacenamiento de las grabaciones telefénicas a la mesa de ayuda? ¢Por
cuanto tiempo deben ser almacenadas las grabaciones?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

No es requisito.

34. iFavor indicar el alcance que tendrd el servicio para la gestidon de garantias y la gestién de
inventario?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

El proveedor ganador deberd tramitar las garantias de los equipos al 100%. La Mesa de Servicios

e debe asegurar la instalacién y funcionamiento del agente de inventarios en la totalidad de las
§ maquinas y mantenerlos actualizados.
35. ¢Favor indicar qué sedes y cuantas requieren servicio VIP y cuantos usuarios deben ser
atendidos en cada sitio?, en que horario se debe prestar el servicio?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
La siguiente es la distribucién actual de equipos en sedes y se maneja el mismo horario en todas.
CIUDAD N° COMPUTADORES
Barranquilla 28
Bucaramanga 7
Cali 6
Cartagena 29
Ibagué 5
Medellin 12
Monteria 3
Pereira 4
Popayan 2
Riohacha 1
Villavicencio 3
Bogota 1039
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36. éFavor indicar si el periodo de Transicion del servicio se encuentra incluida dentro de los 36
meses de contrato o son adicionales al mismo?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

Son adicionales al mismo.
37. {Todas las sedes se encuentran interconectadas?, favor indicar y detallar el modelo.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

Todas las sedes se encuentran interconectadas a través de canales MPLS.
38. ¢Se cuenta con algun tipo de software de gestién de equipos tipo altiris o similar?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

La herramienta de gestion es Aranda.

39. ¢Por favor indicar cudl es el alcance del servicio en caso de encontrarse fuera de garantia, que
se espera del servicio?, favor dar el detalle.

DF COLOMBRA

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

Con el contrato se pretende abarcar la totalidad de mdaquinas en arrendamiento, en caso de no
ser asi se debera cotizar una bolsa de repuestos.

VIGILADO

40. Por favor clarificar el modelo de penalidades y cdmo serdn aplicados, dar ejemplos.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

El proveedor debera garantizar, durante toda la ejecucién del contrato el cumplimiento de los ANS en la
atencién de requerimientos e incidentes, so pena de aplicar las siguientes multas previstas:

Porcentaje de requerimientos Factor de la multa % facturacion
atendidos por fuera de los ANS mes de prestacion del servicio
Entre el 2% y el 5% 5%
Mayor al 5% e inferior al 10% 7%
Mayor al 10% 10%

Estos valores se le impondrdn como multa al verificarse el incumplimiento de los ANS conforme la tabla,
el procedimiento para su respectivo cobro sera el dispuesto en la Ley aplicable al contrato.

41. iEntendemos que lo que se busca con el tema de las hojas de vida, es una descripcidn de los
diferentes roles definidos dentro del servicio?, es correcto nuestro entendimiento?
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
Si, es correcto.

42. El proveedor deberd integrar su plataforma para atencidn de llamadas telefdnicas a la
plataforma de telefonia de Fiduprevisora, ése podria por favor indicar cual seria el medio de
dicha interconexién?, por ejemplo, interconexién a través de un SIP Trunk, E1 u otro. De igual
manera agradecemos confirmar si el sistema telefénico de Fiduprevisora permitiria establecer
un Sip Trunk directamente a través de internet con el sistema telefénico del proveedor,
conservando todas las caracteristicas de seguridad y privacidad para este tipo de conexidn.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
Si el proveedor va a disponer de la plataforma de telefonia se puede realizar a través de un SIP
Trunk. El sistema telefénico de Fiduprevisora si permitiria técnicamente establecer un Sip
Trunk directamente a través de internet con el sistema telefénico del proveedor, conservando
todas las caracteristicas de seguridad y privacidad para este tipo de conexion. Habria que
realizar una verificacidon de la infraestructura del proveedor.

43, Actualmente, como se lleva el control de inventario de Hardware y software, en la herramienta
de gestidn, ¢tienen recurso asignado independiente que gestiona estas actividades?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

Esa gestién la realiza la Mesa de servicios, no es necesario tener un recurso asignado
exclusivamente para ello.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

44. Agradecemos confirmar si es posible aceptar un borrado seguro, de forma Desmilitarizado.

§| RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
No se entiende la pregunta, por favor aclarar.

45. Con relaciéon a la volumetria del servicio actual, agradecemos confirmar numero de
incidentes/mes y requerimientos/mes.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
750 Requerimientos en promedio mensual/450 Incidentes en promedio mensual.

46. De esta informacion, nos pueden indicar cual es el % de casos resueltos hoy remotamente por
la mesa de ayuda.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
Teniendo en cuenta que hoy dia estamos trabajando desde casa, el 95% de casos
aproximadamente es resuelto remotamente.

47. De los casos que son resueltos por cada grupo de soporte (infraestructura, software, mesa de
ayuda), pueden indicarnos cuales son los tipos de solicitudes mas comunes (Top 10) en cada uno
de ellos y cantidades.
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

MESA DE SERVICIOS CASOS X MES
Aplicaciones/Incidente en Aplicaciones/Falla en Funcionalidades 94
Microinformatica/Configuracion e Intalacion/Configuracion de Equipo 70
Microinformatica/Configuracion e Intalacion/Software, Aplicaciones, Ofimatica 80
Control de Acceso/Desbloqueo Usuario Red 96
Reportes y Consultas.Generacion de Reportes y Consultas/Consultas 60
Aplicaciones/Incidente en Aplicaciones/Mal Funcionamiento 40
Aplicaciones/Incidente en Aplicaciones/Falla en Médulo 20
Control de Acceso/Desbloqueo Usuario Aplicaciones 55
Microinformatica/Configuracion e Intalacion/Configuracion de Capertas y Recursos Compartidos 40
Microinformatica/Configuracion e Intalacion/Correo Electronico 44
INFRAESTRUCTURA CASOS X MES
Control de Acceso/Desbloqueo Usuario Red 96
Reportes y Consultas/Generacion de Reportes y Consultas/Consultas 80
Control de Acceso/Desbloqueo Usuario Aplicaciones 66
Actualizacién Datos/Actualizacién de Datos Ambiente Produccién/Pruebas/Modificacion de Datos 63
Actualizacién Datos/Actualizacion de Datos Ambiente Produccion/Pruebas/Insercion de Datos 26
Control de Accesol/lnactivacion de Usuario 14
Reportes y Consultas/Generacion de Reportes y Consultas/Cruces de informacion 10
Infraestructura/Elementos configurables de IT/Fallas en Elementos configurables de IT 8
8 Infraestructura/Servidores/Fallas en Servidores 7
§ Control de Acceso/Acceso Red y Servidores/Pérdida de acceso a la Red 7
i SOFTWARE CASOS X MES
Aplicaciones/Incidente en Aplicaciones/Falla en Funcionalidades 194
Reportes y Consultas/Generacion de Reportes y Consultas/Consultas 80
,g Aplicaciones/Incidente en Aplicaciones/Mal Funcionamiento 73
p Aplicaciones/Incidente en Aplicaciones/Falla en Médulo 69
2 Actualizacion Datos/Actualizacién de Datos Ambiente Produccion/Pruebas/Modificacion de Datos 62
Aplicaciones/Incidente en Aplicaciones/Inconsistencia de datos 28
Actualizacién Datos/Actualizacion de Datos Ambiente Produccién/Pruebas/Insercion de Datos 26
Aplicaciones/Incidente en Aplicaciones/Fallas de Consulta o Reportes 22
Aplicaciones/Incidente en Aplicaciones/Falla en Pagina web 22
Mantenimiento y Desarrollo de Software/Defincion de Requerimientos de Software 13

48. La atencion en las sedes remotas se hara por demanda, cual es el SLA de atencidn en sitio para
las sedes en caso de requerirse.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

Los ANS seran socializado con el proveedor al firmar el acta de inicio del contrato
49. Cuando se refieren a soporte de software, que tipo de software es (corporativo, ofimatico), para
el caso del software corporativo se realizard entrenamiento y entrega de manuales para dar

soporte a estas aplicaciones.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
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SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

Cali (4
Manizales (+

{fiduprevisora)

Se hace referencia a todo tipo de software, sistemas operativos, ofimatico y corporativo. Para el
software corporativo se realizard entrenamiento y se entregara la documentacidon necesaria
para su soporte.

50. Fiduprevisora suministrard la imagen que debera ser implementada en los equipos que hacen
parte del alcance del RFI?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.
Si, es correcto.

51. ¢{Una vez el proceso avance hacia RFP este saldra por SECOP II?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

Los procesos, en la fase de estudio de mercado (como el actual) asi como la invitacion (abierta
o cerrada, segun corresponda) son publicados en SECOP II.

52. iLa contratacion requerira que los oferentes tengan RUP?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

La Fiduprevisora S.A. no solicita la inscripcion en el RUP para la acreditacion de experiencia.

OBSERVANTE No. 2

N° DE
OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO OBSERVANTE
9/9/2021 o
1 9-49 PM Correo electrénico SINERGY LOWELLS

1. De manera atenta me permito solicitar a la entidad, se extienda el cierre del proceso para el dia
14 de septiembre del 2021. ello atendiendo a la complejidad técnica del proyecto, pues se debe
elaborar una cotizacién técnica concisa y viable que cumpla con todos los parametros exigidos
por la entidad, a su vez se debe tener en cuenta el volumen de observaciones, y las respuestas
y cambios que se deben generar a raiz de las observaciones hechas por los diferentes oferentes.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

Se amplia el plazo para recepcidn de cotizaciones hasta el 20 de septiembre de 2021.

OBSERVANTE No. 3
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SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMIA

{fiduprevisora)

1. Queremos solicitarles que acepten nuestra oferta referencial en la fecha: 20 septiembre de

2021. Esto debido a que no nos es posible presentarla antes.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.

Se amplia el plazo para recepcién de cotizaciones hasta el 20 de septiembre de 2021.

Fiduprevisora S.A

“Defensoria del Consumidor Financiero: Dr. JOSE FEDERICO USTARIZ GONZALEZ. Carrera 11 A No 96-51 - Oficina 203, Edificio Oficity en la ciudad de Bogota
D.C. PBX 6108161 / 6108164, Fax: Ext. 500. E-mail: defensoriafiduprevisora@ustarizabogados.com de 8:00 am - 6:00 pm, lunes a viernes en jornada continua”.
Las funciones del Defensor del Consumidor son: Dar tramite a las quejas contra las entidades vigiladas en forma objetiva y gratuita. Ser vocero de los
consumidores financieros ante la institucion. Usted puede formular sus quejas contra la entidad con destino al Defensor del Consumidor en cualquiera agencia,
sucursal, oficina de corresponsalia u oficina de atencion al publico de la entidad, asimismo tiene la posibilidad de dirigirse al Defensor con el animo de que éste
formule recomendaciones y propuestas en aquellos aspectos que puedan favorecer las buenas relaciones entre la Fiduciaria y sus Consumidores. Para la
presentacion de quejas ante el Defensor del Consumidor no se exige ninguna formalidad, se sugiere que la misma contenga como minimo los siguientes datos
del reclamante: 1. Nombres y apellidos completos 2. Identificacién 3. Domicilio (direccidn y ciudad) 4. Descripcion de los hechos y/o derechos que considere
que le han sido vulnerados. De igual forma puede hacer uso del App "Defensoria del Consumidor Financiero" disponible para su descarga desde cualquier

smartphone, por Play Store o por App Store.
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