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Respuesta a la COL-2025-012 outsourcing Regional IT
06 de febrero de 2025.
A la atencién de los interesados en la Licitacion COL_2025 012,

En respuesta a las consultas planteadas con respecto a la Licitacion COL_2025_012 para el
outsourcing Regional IT, queremos ofrecer las siguientes aclaraciones:

Pregunta/Comentario Respuesta
Sobre la provision de insumos y cobertura de viaticos: HI proporcionara los insumos necesarios para la
Considerando que el servicio de soporte técnico se prestara a nivel | operacion, incluyendo equipos y licencias de software
nacional, ¢los insumos necesarios (equipos, software, requeridas. En cuanto a los viaticos, HI cubre los traslados
herramientas) seran proporcionados por HI, o el proveedor debera | fuera de Bogota para la prestacion del soporte en otras
asumirlos? Ademas, ¢ HI cubrird los viaticos para los bases de operacion. Los detalles especificos sobre la
desplazamientos fuera de Bogota? En caso afirmativo, ¢cudles el |cantidad, marcay ubicacidn geografica de los equipos
alcance de estos viaticos y se puede especificar la cantidad, seran proporcionados al adjudicatario tras la firma del
marcay ubicacién geografica de los equipos a intervenir? contrato.

Sobre la solucién de monitoreo de sistemas: Para garantizar un
servicio de soporte eficiente, ¢ HI ya cuenta con una solucion de Hlya dispone de una solucién de monitoreo

software que permita el monitoreo de la infraestructura Tl, o el implementada, por lo que no es necesario incluir costos
proveedor deberd incluir el costo adicional de este servicio dentro | adicionales en la oferta para este servicio.

de su propuesta?

El soporte requerido esta enfocado en herramientas

Sobre los programas especificos de disefio y edicion de video: dentro del entorno Microsoft, como Power Bl, Power
Dentro del alcance del servicio se menciona el soporte a Automate y Microsoft Teams. Si se requiere soporte en
herramientas de disefio y edicidn de video. ;Se puede especificar | otras herramientas especificas de disefio o edicién de
qué software en particular requiere soporte? video, estos detalles seran proporcionados en la fase de

implementacion.

Alcance del soporte: implementacion vs. acompaifamiento: En
términos de los servicios requeridos, ¢ el proveedor solo debera
brindar soporte y acompafiamiento a los usuarios en el uso de las
herramientas tecnoldgicas, o también debe incluir la
implementacion de nuevas soluciones y mejoras en los sistemas
actuales?

El servicio incluye tanto soporte como desarrollo bajo
demanda. Esto significa que, ademas de la asistencia
técnicay acompafnamiento a los usuarios, el proveedor
también podria ser requerido para implementar mejoras o
soluciones especificas, segun las necesidades de HI.

Se brindara soporte principalmente en el entorno

Areas de soporte y aplicaciones incluidas: Dentro del servicio de | Microsoft, incluyendo Office 365, SharePoint,

soporte, ¢qué aplicaciones especificas seran cubiertas? ;Se trata | herramientas de colaboracion y otros sistemas utilizados
unicamente de software desarrollado por Hl o también incluye por HI. En caso de requerirse soporte para software de
herramientas de terceros? terceros, se evaluara cada caso para definir los
especialistas necesarios.
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Tipo de soporte requerido: ;El alcance de este servicio se limita a
soporte y acompafiamiento, o también incluye la implementacidn
y configuracién de nuevas soluciones tecnoldgicas dentro de HI?

El alcance del servicio abarca tanto el soporte técnicoy el
acompafiamiento en el uso de herramientas como la
implementacion de nuevas configuraciones o soluciones
tecnoldgicas cuando sea requerido por HI.

Solucion de respaldo de datos: En términos de backupy
seguridad de la informacidn, ¢Hl ya cuenta con una solucion de
respaldo en cuanto a software y hardware, o el proveedor debera
incluir dentro del servicio el licenciamiento y equipamiento
necesario para garantizar la seguridad de los datos?

Hlya cuenta con una solucidn de backup establecida. No
es necesario incluir costos adicionales por licenciamiento
o hardware en la oferta.

Automatizacion de procesos: Para la optimizacidn del servicio,
¢Hlya dispone de alguna herramienta de automatizacion de
procesos, o el proveedor debera incluir el costo de alguna solucion
en su propuesta?

Hlya cuenta con herramientas de automatizacion en
operacidn. Sin embargo, si se requiere una solucion
adicional, esta debera ser cotizada aparte y aprobada por
HI antes de su implementacién.

Sobre soporte a software propio vs. software de terceros: Si HI
utiliza software propio, ¢existen contratos de soporte vigentes o
sera necesario incluir personal especializado en desarrollo para
atender estas aplicaciones? Esto podria impactar el costo del
servicio, dependiendo del lenguaje de programaciony el nivel de
soporte requerido.

HI trabaja principalmente en un entorno Microsoft. Si se
requiere soporte en desarrollos especificos o aplicaciones
de terceros, se evaluara cada casoy se definiran los
especialistas necesarios segun las necesidades de HI.

Infraestructura tecnoldgica a soportar: Para una mejor
estimacién del alcance del servicio, ¢se puede definir sobre qué
linea base o base instalada se brindara el soporte? Esto incluye
cantidad de servidores fisicos y virtuales, Controladores de
Dominio, Switches, Access Points, entre otros.

El soporte se enfocara en la infraestructura Microsoft,
incluyendo servidores, redes y herramientas de
colaboracién. La informacion detallada sobre la base
instalada ya ha sido documentada y sera compartida con
el adjudicatario.

Costo de las bolsas de horas adicionales de soporte: ;Las bolsas
de horas de soporte N2 incluidas en los términos de referencia
estan contempladas dentro del canon mensual, o se deberdn
adquirir a demanda segun la necesidad de HI?

Las horas de soporte N2 adicionales no estan incluidas en
el canon mensualy se adquieren a demanda, segun los
requerimientos especificos de Hl.

Capacitacion del personal: ;Sobre qué software y hardware se
centrara la capacitacion que el proveedor debera brindar?

La capacitacidn estara enfocada en herramientas del
entorno Microsoft. Sin embargo, si algun usuario requiere
formacion en otras soluciones especificas, se evaluara
Caso por casoy se proporcionara segun la necesidad.

Certificaciones de calidad en gestion de TI: ;Hl ya cuenta con
certificaciones como ISO 9001 u otros estandares internacionales
para la gestion de sus procesos TI?

HI cuenta con un sistema de gestion propio adaptado a
sus necesidades y alineado con estandares de calidad
internacionales.

Gestion de incidentes y volumetria de servicio: Para la medicion
del desempefioy la generacidn de reportes, ¢HIl ya cuenta con una
herramienta de gestion de incidentes y requerimientos, o el
proveedor deberd incluirla en el costo del canon mensual?

Hlya tiene una herramienta de gestion de incidentes, por
lo que no es necesario incluir una nueva solucion en la
oferta.
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Evaluacion del presupuesto asignado: Considerando la cantidad
de paises, usuarios y equipos a soportar, asi como la No hay una respuesta registrada en el documento sobre la
incorporacion del perfil del Coordinador de Tl a tiempo completo, | posibilidad de ampliacion del presupuesto. Se

ies viable ampliar el presupuesto asignado? Actualmente, parece |recomienda que Hl evalte esta solicitud segun sus
ajustado en relacion con el nivel de tareas y responsabilidades necesidades y recursos disponibles.

requeridas.




