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MEMORANDO 

440 
 
Bogotá, D.C.  
  
  
PARA:  MAURICIO GONZALEZ BARRERO  

Dirección de Contratación  
  
DE:   DIRECTOR DE TECNOLOGÍAS E INFORMACIÓN  
  
ASUNTO:  Respuesta observaciones pliegos definitivo proceso de Licitación Pública SDG-LP-1-2023 (89178)  
  
  
En atención a las observaciones recibidas al pliego definitivo del proceso de Licitación Pública SDG-LP-1-2023 (89178) 
cuyo objeto es “Prestar los servicios técnicos y especializados de administración, operación, soporte y mantenimientos preventivos y correctivos 
de la infraestructura tecnológica para la operación de los servicios informáticos y de TI que requiera la Secretaría Distrital de Gobierno” 
procedemos a dar respuesta:  
 

1. OBSERVANTE: SONDA DE COLOMBIA S.A 
 

OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
 
DOCUMENTO REFERENCIA 
PROYECTO DE PLIEGOS DE CONDICIONES 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
16 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
2. Entregar al supervisor los documentos elaborados en 
cumplimiento de las obligaciones contractuales, así como los 
informes y archivos a su cargo, requeridos sobre las actividades 
realizadas durante la ejecución del mismo (Cuando aplique). 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Solicitamos a la entidad de manera respetuosa que el numeral 2 
quede de la siguiente menera: Entregar al supervisor los documentos 
elaborados en cumplimiento de las obligaciones contractuales, así 
como los informes y archivos a su cargo, requeridos en un tiempo 
no menor a cinco (5) días, sobre las actividades realizadas durante la 
ejecución del mismo (Cuando aplique 

No se acepta la observación en tanto hay información 
que la entidad requiere responder de forma inmediata 
y los términos que se están colocando son términos 
que perentorios que se cumplen con los entes de 
control. 

OBSERVACIÓN 2: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
PROYECTO DE PLIEGOS DE CONDICIONES 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
19 

No se acepta la observación, y quedara de la siguiente 
forma: Los documentos que surjan en desarrollo del 
presente contrato serán propiedad de la SDG, acorde 
a lo consagrado en la Ley 23 de 1982 modificada por 
las Leyes 44 de 1993, 1450 de 2011 y demás normas 
vigentes que regulen la materia, sin perjuicio al 
derecho moral consagrado en el artículo 11 de la 
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NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
2.26. PROPIEDAD INTELECTUAL 
Los documentos que surjan en desarrollo del presente contrato serán 
propiedad de la SDG, acorde a lo consagrado en la Ley 23 de 1982 
modificada por las Leyes 44 de 1993, 1450 de 2011 y demás normas 
vigentes que regulen la materia, sin perjuicio al derecho moral 
consagrado en el artículo 11 de la Directiva Andina 351 de 1993 
concordante con el artículo 30 de la Ley 23 de 1982. 7.7.10 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Solicitamos a la entidad de manera respetuosa que la cláusula de 
propiedad intelectual se establezca de la siguiente manera: los 
documentos que surjan en relación del desarrollo del objeto y alcance 
contratado, serán propiedad de la SDG, acorde a lo consagrado en 
la Ley 23 de 1982 modificada por las Leyes 44 de 1993, 1450 de 2011 
y demás normas vigentes que regulen la materia, sin perjuicio al 
derecho moral consagrado en el artículo 11 de la Directiva Andina 
351 de 1993 concordante con el artículo 30 de la Ley 23 de 1982. 
7.7.10 

Directiva Andina 351 de 1993 concordante con el 
artículo 30 de la Ley 23 de 1982. 

OBSERVACIÓN 3: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
PROYECTO DE PLIEGOS DE CONDICIONES 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
19 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
2.27. CONFIDENCIALIDAD 
El Contratista se abstendrá de divulgar, publicar o comunicar, directa 
o indirectamente a terceros la información, documentos o 
fotografías, relacionados con los documentos que conozca en 
desarrollo y por virtud del presente Contrato o por cualquier otra 
causa. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Se solicita a la entidad de manera respetuosa: establecer esta cláusula 
bilateral. 

No se acoge la observación ya que la entidad lo tiene 
establecido como obligación general del contratista. 

OBSERVACIÓN 4: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
PROYECTO DE PLIEGOS DE CONDICIONES 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
34 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
5.1.2. IDIOMA DE LA PROPUESTA. 
 

No se acepta la observación 5.1.2. IDIOMA DE LA 
PROPUESTA.  
  
Los documentos y las comunicaciones entregadas, 
enviadas o expedidas por los proponentes o por 
terceros para efectos del presente proceso, o para ser 
tenidos en cuenta en el mismo, deben ser otorgados 
en el idioma castellano. La oferta y sus anexos deben 
ser presentados en el idioma castellano. Los 
documentos con los cuales los proponentes 
pretendan acreditar requisitos habilitantes señalados 
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OBSERVACION – INQUIETUD 
Agradecemos a entidad el permitir que los documentos tales como 
catálogos y demás documentación técnica que deba ser aportada 
dentro del proceso pueda hacerse en idioma inglés, teniendo en 
cuenta que los Fabricantes y distribuidores cuentan con estos 
documentos en dicho idioma. 

en el presente documento complemento al pliego de 
condiciones y que estén en idioma extranjero, deben 
ser traducidos al idioma castellano y presentarse junto 
con su original otorgado en idioma extranjero.  

OBSERVACIÓN 5: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
MATRIZ DE RIESGOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
N/A 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
Matriz de Riesgos 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Se solicita a la entidad de manera respetuosa definir en los riesgos a 
quien se le asigna cada uno de los mencionados en el documento 
excel, toda vez que no se encuentran señalados y puede generar 
confusión. 

Se aclara al observante que la matriz de riesgo que se 
encuentra publicada en Secop ii ya cuenta con los 
responsables, y se modificará de acuerdo a la 
audiencia de riesgos los que se acogieron el riesgo 8 y 
13 que serán modificados por la adenda. 

OBSERVACIÓN 6: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
5 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
CANALES DE ATENCIÓN 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Sírvase confirmar si todos los canales de atención serán provistos 
por SECRETARIA DE GOBIERNO 

Se aclara al observante que de los canales de atención 
el contratista debe proveer la solución de Contact 
Center y los celulares solicitados en el ítem 3.12. 
STOCK DE REPUESTOS Y EQUIPOS. 

OBSERVACIÓN 7: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
6 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
El contratista ante cualquier situación administrativa que se le 
presente debe garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio 
parametrizados en la herramienta de gestión, la matriz de 
escalamiento, y las condiciones señaladas en el presente proceso. 
 

Se aclara al observante que la volumetría de casos es 
acorde con el personal solicitado. En caso de 
presentarte aumento de casos se establecerán 
estrategias en conjunto de la entidad. No se requiere 
personal adicional a menos que el contratista decida 
adicionar personal sin afectar las condiciones o el 
presupuesto de la entidad. 
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OBSERVACION – INQUIETUD 
Sírvase confirmar que ocurre si no cumplimos el ANS por la 
cantidad de personas requeridas, se sumaran más personas al servicio 
o que ocurre en ese mes. 
OBSERVACIÓN 8: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
6 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
El contratista solo podrá efectuar cambio de personal por otro 
recurso que cumpla los requerimientos solicitados por la Secretaría 
Distrital de Gobierno en caso de fuerza mayor o caso fortuito 
debidamente acreditadas; el personal de reemplazo deberá ser 
sometido a aprobación del supervisor del contrato. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Sirvase confirmar cuales son los motivos de cambio de personal. 

Se aclara al observante los motivos son por 
fallecimiento del personal, renuncia, desempeño 
laboral que el contratista evidencie. 

OBSERVACIÓN 9: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
6 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
En caso de presentarse cambio de personal sin tener en cuenta el rol 
o ausencia, el contratista deberá presentar su reemplazo a más tardar 
dentro de los dos (2) días hábiles siguientes a la ausencia o de lo 
contrario se aplicará la compensación establecida. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Considerando que solo tenemos 2 dias para colocar el nuevo 
personal, sirvase confirmar con cuanto tiempo de anticipacion se le 
envia el comunicado al proponente. 

Se aclara al observante que la entidad no puede 
determinar el tiempo de la comunicación de 
anticipación de envió, depende de la calamidad que se 
presente según sea el caso.  
 
 
  

OBSERVACIÓN 10: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
8 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  

Se solicita al observante por favor remitirse al ítem 
3.4. ACTIVIDADES PARA LA 
COORDINACION DE MESA DE SERVICIOS 
ítem. 18 
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Realizar el movimiento de equipos de cómputo entre las diferentes 
dependencias de la SECRETARIA DE GOBIERNO cuando se 
requiera o de Nivel Central a otras dependencias o sedes. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Sirvase confirmar si SECRETARIA DE GOBIERNO sera el 
responsable del traslado de los equipos, caso contrario indicar la 
cantidad de movimientos mensuales 
OBSERVACIÓN 11: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
8 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
Garantizar la custodia de los bienes que retire de las instalaciones de 
la SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO y/o sus 
dependencias por intermedio de cualquiera de las personas que éste 
designe para la ejecución del contrato y en caso de pérdida o daño 
del bien retirado, el contratista deberá reponer el bien dañado y/o 
hurtado por uno de iguales o mejores características. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
De las personas detalladas y solicitadas en el pliego, sirvase confimar 
que rol/perfil actual es el que realiza la custodia de los equipos 

Se informa al observante que el responsable de la 
custodia de los equipos será el contratista. 

OBSERVACIÓN 12: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
8 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
Garantizar la custodia de los bienes que retire de las instalaciones de 
la SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO y/o sus 
dependencias por intermedio de cualquiera de las personas que éste 
designe para la ejecución del contrato y en caso de pérdida o daño 
del bien retirado, el contratista deberá reponer el bien dañado y/o 
hurtado por uno de iguales o mejores características. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Sirvase confirmar si las bodegas para la custodia sera provista por 
SECRETARIA DE GOBIERNO y si solo el proponente tendra 
acceso 

Se aclara al observante que los bienes a custodiar para 
este tipo de casos se refieren a los bienes que el 
contratista retire de la entidad por lo tanto el 
contratista tiene que proveer su bodega. 

OBSERVACIÓN 13: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 

Se aclara al observante que se realizara dentro de la 
jornada laboral de la entidad y el plazo estimado de 
ejecución se determinara conforme con el numeral 
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ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
10 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
ACTIVIDADES MANTENIMIENTO PREVENTIVO. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Sirvase confirmar el horario y plazo estimado para la ejecucion de 
los mantenimientos 

3.8.2 ACTIVIDADES MANTENIMIENTO 
PREVENTIVO ítem c) 
 
 

OBSERVACIÓN 14: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
10 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
ACTIVIDADES MANTENIMIENTO PREVENTIVO. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Sirvase confirmar si todos los equipos para  la ejecucion cuentan con 
garantia y es posible la apertura para la limpieza interna 

Por favor consultar el numeral. 3.8.2. 
ACTIVIDADES MANTENIMIENTO 
PREVENTIVO. 

OBSERVACIÓN 15: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
10 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
ACTIVIDADES MANTENIMIENTO PREVENTIVO. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Sirvase confirmar si el mantenimiento se debe ejecutar 
exclusivamente con personal externo o se puede ejecutarte parte con 
personal interno 

Por favor consultar el numeral. 3.8.2. 
ACTIVIDADES MANTENIMIENTO 
PREVENTIVO ítem f. 

OBSERVACIÓN 16: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
24 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
REQUERIMIENTO TÉCNICO MÍNIMO CONTAC CENTER 

Se aclara al contratante que si se deben grabar las 
llamadas y mantener la información durante la 
ejecución del contrato.  
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OBSERVACION – INQUIETUD 
Sirvase confirmar si el proponente debe grabar las llamadas y por 
cuanto tiempo antes de ser eliminadas. 
OBSERVACIÓN 17: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
5 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
CANALES DE ATENCIÓN 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
El chabot a implementar por alguna plataforma colaborativa o 
WhatsApp debe tener la funcion de derivar a un agente de mesa de 
ayuda o es posible habilitar un esquema de comunicación estandar 
para la creacion, seguimiento y cierre de ticket. 

Se aclara al observante que se modificara el formato 
anexos técnicos. 

OBSERVACIÓN 18: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
13 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
Asesoría en la administración y gestión de la plataforma Aranda. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Sírvase confirmar si el restablecimiento de contraseña es sobre el 
AD, confirmar si Aranda cuenta con el modulo de reincio de 
contraseña o el proponente debe considerarlo 

Se aclara al observante que la entidad tiene las dos 
opciones mencionadas en la pregunta. 

OBSERVACIÓN 19: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
13 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
Asesoría en la administración y gestión de la plataforma Aranda. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Sírvase confirmar si se requiere la asesoria de manera presencial o 
virtual. 

Se aclara al observante que se puede realizar en las dos 
modalidades. 
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OBSERVACIÓN 20: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
13 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
Asesoría en la administración y gestión de la plataforma Aranda. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Sirvase indicar la cantidad de horas estimadas de asesoria y si esta 
debe ser mensual o anual 

Se aclara al observante que las horas solicitadas se 
usaran por demanda consultar numeral. 3.10. 
BOLSA HORAS DE ESPECIALISTAS. 

OBSERVACIÓN 21: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
8 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
La SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO suministrará 
solamente los equipos de cómputo en los puestos de trabajo de la 
SDG para los integrantes de la mesa de servicios que trabajan 
presencial. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Sirvase confirmar que SDG suministrará 13 equipos (12 agentes + 1 
supervisor) y que el proponente suinistrará 2 equipos para los 
especialistas 

Se aclara al observante que la entidad tiene la 
capacidad para suministrar los puestos de trabajo 
exigidos tal cual como se informa en el numeral 3.5. 
ACTIVIDADES PARA LA MESA DE SERVIO 
Ítem 17. del Anexo Técnico. 

OBSERVACIÓN 22: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
5 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
CANALES DE ATENCIÓN. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Sirvase compartir la llama de tickets de Aranda del 2023 y si es 
posible del 2022 

No es clara la observación, por lo tanto, la entidad no 
emite respuesta  

OBSERVACIÓN 23: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 

Se aclara al observante la cantidad de registros de 
tickets en la herramienta de gestión de servicios 
durante el año 2022 a través los diferentes canales de 
atención. 
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NÚMERO DE PÁGINA 
5 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
CANALES DE ATENCIÓN. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Sirvse indicar la cantidad de tickets por canales de atencion 

 
Canal de 
atención 

Cantidad de 
casos 

Web 75.506 
Telefónico 2.113 
Presencial 1.961 
mail 759 
Chat 871 
Total 81.210 

 

OBSERVACIÓN 24: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
17 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
HERRAMIENTA DE GESTION DE SERVICIO. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Sirvase confirmar si el licencimianto solicitado debe ser onpremise o 
nube, de ser onpremise, SDG sera el responsable de habilitar la 
infraestructura? 

Se aclara al observante que se cuenta con el 
licenciamiento, se requiere es la renovación y el 
soporte. 

OBSERVACIÓN 25: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIOS 
 
NÚMERO DE PÁGINA 
17 
 
NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
HERRAMIENTA DE GESTION DE SERVICIO. 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Considerando que el proponente tenga convenio con Aranda y 
puede ofrecer un valor mas economico manteniendo a SDG en su 
site privado compartido (SDG NO  vera informacion de otros 
clientes y viseversa) es posible considerar cotizar el costo de 
licencimiento más economico teniendo en cuenta estas 
caracteristicas o SDG si o si requiere una instancia exclusiva 

Se aclara al observante que se cuenta con el 
licenciamiento, se requiere es la renovación y el 
soporte 

OBSERVACIÓN 26: 
 
DOCUMENTO  REFERENCIA 
PROYECTO DE PLIEGOS DE CONDICIONES  
 
NÚMERO DE PÁGINA 
67 
 

Se aclara al observante que cada certificación 
aportada debe tener las tres actividades que se 
encuentran en el pliego de condiciones - Acreditación 
de la experiencia item.4.  
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OBSERVACIÓN RESPUESTA 

NUMERAL Y TEXTO OBSERVADO  
ACREDITACION DE LA EXPERIENCIA, Numeral 4 
 
OBSERVACION – INQUIETUD 
Entendemos que las tres (3) actividades se deben acreditar con las 
cinco (5) certificaciones aportadas por el proponente. Por ejemplo, 
la certicación No. 1 acredita la actividad A, la Certificación No. 2 
acredita la actividad C, la certificación No. 3 la actividad A y B, este 
proponente cumpliría con la experiencia.  Solicitamos a la entidad 
nos aclare si nuestro entender es el correcto 

 
2. OBSERVANTE:  IT SOLUCIONES Y SERVICIOS LIMITADA 

  
OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
 
COMEDIDAMENTE ME PER MITO SOLICITAR QUE 
COMO EXPERIENCIA SE PERMITA ANEXAR LOS 
CONTRATOS CON LAS COPIAS DE LAS ACTAS DE 
LIQUIDACION 

Se permite aclarar que el contratista debe Contar con 
CERTIFICACIÓN expedida por la parte contratante o 
su correspondiente acta de liquidación. 

  

 
3. OBSERVANTE: CONECTIVA NETWORKS SAS. 

 
OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
 
Capital de trabajo del proponente. 
 
Solicitamos a la entidad que, para requisitos habilitantes de 
carácter financiero, el capital de trabajo del proponente, en el 
cual se especifica que debe ser mayor o igual a 31% del 
Presupuesto Oficial, se acepte que el capital de trabajo sea mayor 
o igual a 30% del presupuesto oficial, lo que permite una mayor 
pluralidad de oferentes. 

No se acepta la observación y se remite memorando 
adjunto con la respuesta de financiera 

OBSERVACIÓN 2: 
 
Factor económico. 
Solicitamos a la entidad aclarar, si el día hábil siguiente al cierre 
para la escogencia de la TRM que seleccionará el método de 
evaluación económico, corresponde al día hábil siguiente a la 
fecha de presentación de las propuestas. 

Se aclara: La selección del método para el FACTOR 
ECONÓMICO se efectuará de manera aleatoria 
teniendo en cuenta la parte decimal de la Tasa 
Representativa de Mercado (TRM) del día HÁBIL 
siguiente al cierre, la cual será tomada del sitio web del 
Banco de la República. Esto aplicará independientemente 
a que a través de las respectivas adendas se modifiquen 
las fechas inicialmente establecidas, por lo cual la fecha 
que se tomará será la vigente para el momento de la 
presentación de propuestas. Es decir que si el rango de la 
TRM es de 0.00 a 0.33 se utilizará el menor valor, de 0.34 
a 0.66 la media geométrica, de 0.67 a 0.99 la media 
aritmética. 
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4. OBSERVANTE: EQUIPOS PROGRAMAS MANTENIMIENTO MICRODATA LTDA 

 
OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
 
Atendiendo el Numeral 1. ASPECTOS TÉCNICOS se 
establece.. 
  
Para la herramienta de gestión de servicios de Aranda se 
debe presentar certificación de partner del fabricante 
  
Solicito amablemente a la Entidad eliminar este requerimiento 
por cuanto su exigencia limita ampliamente la presentación de 
Oferentes y el tener o No esta certificación no afecta la adecuada 
ejecución del contrato pues tanto la Administración, la Gestión 
y la renovación de Licencias son actividades que los proponentes 
pueden atender en adecuada y satisfactoria forma sin necesidad 
de ser Partner Aranda. 
  
Por estas observaciones y en pro de una amplia pluralidad de 
oferentes, masiva concurrencia al proceso solicitamos, se 
modifiquen estos requerimientos para el proceso en referencia y 
se permita la participación de Empresas que como la nuestra 
tienen la suficiente capacidad Operativa, Financiera y Técnica 
para Desarrollar de manera óptima el objeto de esta Invitación. 

Se acoge la observación parcialmente en tanto la entidad 
informa que la herramienta de gestión Aranda permite a 
la entidad tener centralizado todo el servicio de operación 
que el contratista de la mesa de servicios opera de forma 
directa en todo el tiempo de su contratación, haciendo 
seguimiento a las solicitudes de los usuarios, 
cumplimiento de ANS, evaluación a la prestación del 
servicio, control del licenciamiento de software de todas 
las estaciones de trabajo de la entidad, medición de 
niveles de uso de los programas y aplicaciones de la SDG, 
toma el control remoto de sus estaciones y demás 
capacidades que tiene la herramienta instalado con la 
Secretaría.  
 
Por consiguiente, la herramienta de gestión de servicios 
Aranda es de gran importancia para la entidad como 
también del buen uso y practica de la gestión del 
contratista y más aún cuando en este proceso se debe 
realizar actividades de reinstalación y actualización de 
nuevas funciones lo cual hace necesario que el contratista 
asignado cuente con el respaldo del fabricante para 
garantizar su funcionamiento y poder gestionar de forma 
efectiva cada uno de los procesamientos a realizar sin 
afectar la operación del servicio en la entidad. 
  
Adicionalmente en la página web del fabricante 
“Software de Gestión de Servicios TI - Aranda Software” 
se encuentra que en el mercado existen múltiples 
proveedores de servicio que cumplen con el requisito 
entre ellos están: ARUS, Axity, BAG, Carvajal 
Tecnología y Servicios, Colsof, Comware, Hachi, 
Heimcore, Indra, KGV Servicios, Linalca Informatica, 
PCM, Pear Solutions, Selcomp, Solusat, Sonda, lo cual 
genera amplia pluralidad de oferentes que puedan 
presentar este tipo de certificaciones. 
  
Teniendo en cuenta lo anterior, la entidad manifiesta que 
para garantizar la buena operación del contratista requiere 
la certificación del fabricante que acredite el criterio de 
soporte y actualización de la herramienta ARANDA para 
el cumplimiento de la operación, administración, 
instalación y gestión de los servicios adicionales que se 
presenten como están descritos en el criterio ponderables 
que como lo indican los documentos del proceso y el 
anexo técnico en su numeral 3.3. OPERACIÓN DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE SERVICIO en su ítem 
número 1. El contratista deberá utilizar la 
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herramienta de Gestión de Servicio de la entidad 
(Aranda), para registro, verificación, actualización de 
información y generación de reportes y se aclara que el 
vínculo del posible adjudicatario con el fabricante como 
partner no puede ser posterior a la fecha de cierre del 
presente proceso. 
 
No obstante, la entidad también permitirá el recibimiento 
de una carta por parte del fabricante el cual describa que 
el posible contratista le comprará los servicios de 
operación, administración o gestión de la herramienta de 
gestión Aranda para que directamente el fabricante realice 
todas las acciones de la herramienta Aranda en la 
Secretaría Distrital de Gobierno, esto con el fin de 
ampliar la pluralidad de oferentes que se puedan 
presentar en el presente proceso. 

 
5. OBSERVANTE: SOPORTE TECNICO DE COLOMBIA S.A.S. 

 
OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
 
Muy respetuosamente solicitamos a la entidad eliminar el 
requerimiento de Partner de Aranda ya que esto limitaria la 
participacion de oferentes y esta certificacion no aporta mayor 
valor al proceso maxime que todos los software de mesa de 
ayuda funcionan basicamente igual. 

La entidad informa que la herramienta de gestión Aranda 
permite a la entidad tener centralizado todo el servicio de 
operación que el contratista de la mesa de servicios opera 
de forma directa en todo el tiempo de su contratación, 
haciendo seguimiento a las solicitudes de los usuarios, 
cumplimiento de ANS, evaluación a la prestación del 
servicio, control del licenciamiento de software de todas 
las estaciones de trabajo de la entidad, medición de 
niveles de uso de los programas y aplicaciones de la SDG, 
toma el control remoto de sus estaciones y demás 
capacidades que tiene la herramienta instalado con la 
Secretaría.  
 
Por consiguiente, la herramienta de gestión de servicios 
Aranda es de gran importancia para la entidad como 
también del buen uso y practica de la gestión del 
contratista y más aún cuando en este proceso se debe 
realizar actividades de reinstalación y actualización de 
nuevas funciones lo cual hace necesario que el contratista 
asignado cuente con el respaldo del fabricante para 
garantizar su funcionamiento y poder gestionar de forma 
efectiva cada uno de los procesamientos a realizar sin 
afectar la operación del servicio en la entidad. 
  
Adicionalmente en la página web del fabricante 
“Software de Gestión de Servicios TI - Aranda Software” 
se encuentra que en el mercado existen múltiples 
proveedores de servicio que cumplen con el requisito 
entre ellos están: ARUS, Axity, BAG, Carvajal 
Tecnología y Servicios, Colsof, Comware, Hachi, 
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OBSERVACIÓN RESPUESTA 

Heimcore, Indra, KGV Servicios, Linalca Informatica, 
PCM, Pear Solutions, Selcomp, Solusat, Sonda, lo cual 
genera amplia pluralidad de oferentes que puedan 
presentar este tipo de certificaciones. 
  
Teniendo en cuenta lo anterior, la entidad manifiesta que 
para garantizar la buena operación del contratista requiere 
la certificación del fabricante que acredite el criterio de 
soporte y actualización de la herramienta ARANDA para 
el cumplimiento de la operación, administración, 
instalación y gestión de los servicios adicionales que se 
presenten como están descritos en el criterio ponderables 
que como lo indican los documentos del proceso y el 
anexo técnico en su numeral 3.3. OPERACIÓN DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE SERVICIO en su ítem 
número 1. El contratista deberá utilizar la 
herramienta de Gestión de Servicio de la entidad 
(Aranda), para registro, verificación, actualización de 
información y generación de reportes y se aclara que el 
vínculo del posible adjudicatario con el fabricante como 
partner no puede ser posterior a la fecha de cierre del 
presente proceso. 
 
No obstante, la entidad también permitirá el recibimiento 
de una carta por parte del fabricante el cual describa que 
el posible contratista le comprará los servicios de 
operación, administración o gestión de la herramienta de 
gestión Aranda para que directamente el fabricante realice 
todas las acciones de la herramienta Aranda en la 
Secretaría Distrital de Gobierno, esto con el fin de amplia 
la pluralidad de oferentes que se puedan presentar en el 
presente proceso. 

 
6. OBSERVANTE: HEIMCORE SAS 

 
OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
 
Se solicita amablemente a la entidad aclarar el alcance del 
ofrecimiento ponderable correspondiente al Agente virtual con 
la herramienta de la mesa de servicios. 
 
Esto debido a que en el pliego de condiciones dice: "El 
proveedor que incluye dentro de su oferta la implementación de 
un chatbot que se integre a la herramienta de ITSM de manera 
nativa que manaje actualmente la entidad con el fin de brindar 
un servicio más personalizado y ágil, bajo las mejores prácticas 
de ITIL suministrando una (1) Aranda Service Desk (11 
Procesos - RF, IM, KM, SACM, SLM, SCM, CHG, PM, REL, 
SPM, AM) - U. Nombrado.". 

Se acepta la observación y se modificara el formato de 
Anexos técnico definitivo. 
 
  



 
 
 
 
 

Página 14 de 36 

 

Radicado No. 20234400142963 
Fecha: 28-04-2023 

*20234400142963* 
 

Edificio Liévano 
Calle 11 No. 8 -17 
Código Postal: 111711  
Tel. 3387000 - 3820660 
Información Línea 195 
www.gobiernobogota.gov.co 

 
GDI - GPD – F031 

Versión: 05 
Vigencia: 

09 de septiembre de 2022 
Caso HOLA: 264371 

OBSERVACIÓN RESPUESTA 

 
En el documento anexos técnico Definitivo solicita integración 
con Whatsapp con el siguiente alcance: Paquete de interacciones 
mensuales   que permitan la disminución de llamadas por medio 
de un Agente virtual con integración de WhatsApp o con la 
herramienta de la mesa de servicios. 
Por tal motivo no es claro el requerimiento vs lo que espera la 
entidad. 
 

7. OBSERVANTE: TALENTO SOLIDO S.A.S 
 

OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
 
respecto a la observacion realizada por OBSERVANTE: G&D 
PROYECTOS S.A.S., donde menciona "Buenas tardes, 
agradecemos a la entidad aclarar con respecto al puntaje tecnico, 
si todos estos items se deben certificar solo con carta de 
compromiso o hay que allegar algun soporte, es decir en caso de 
los profesionales ¿Hay que enviar hojas de vida? o solo con el 
compromiso de suministrarlos en caso de resultar adjudicado es 
suficiente, al igual que en el Curso y Voucher de ITIL, ¿Se debe 
entregar algun soporte con la propuesta o solo carta de 
compromiso ? y la misma duda surge con Soporte y actualización 
ARANDA, Agradecemos aclarar estos puntos." 
y la entidad resuelve. : 
 
"Para la herramienta de gestión de servicios de Aranda se 
debe presentar certificación de partner del fabricante." 
 
no entendemos porque si el proyecto tuvo una etapa de 
planeacion de necesidades y conveniencias, en el momento de 
publicacion realiza este cambio sustancial y limita la participacion 
de los oferentes al proceso. atentando con los principios de 
SELECCION OBJETIVA, PLANEACION Y LIBRE 
CONCURRENCIA. 

Se aclara al observante que la entidad siempre solicito que 
el fabricante sea el encargado de realizar el proceso de 
reinstalación y actualización de la herramienta de gestión 
de servicios aranda, no obstante, se tuvo en cuenta que 
los partner del fabricante también pueden realizar esta 
instalación toda vez que se han preparado para realizar 
este tipo de servicios. Por lo tanto, la respuesta final 
quedara de la siguiente forma:  
La entidad informa que la herramienta de gestión Aranda 
permite a la entidad tener centralizado todo el servicio de 
operación que el contratista de la mesa de servicios opera 
de forma directa en todo el tiempo de su contratación, 
haciendo seguimiento a las solicitudes de los usuarios, 
cumplimiento de ANS, evaluación a la prestación del 
servicio, control del licenciamiento de software de todas 
las estaciones de trabajo de la entidad, medición de 
niveles de uso de los programas y aplicaciones de la SDG, 
toma el control remoto de sus estaciones y demás 
capacidades que tiene la herramienta instalado con la 
Secretaría.  
 
Por consiguiente, la herramienta de gestión de servicios 
Aranda es de gran importancia para la entidad como 
también del buen uso y practica de la gestión del 
contratista y más aún cuando en este proceso se debe 
realizar actividades de reinstalación y actualización de 
nuevas funciones lo cual hace necesario que el contratista 
asignado cuente con el respaldo del fabricante para 
garantizar su funcionamiento y poder gestionar de forma 
efectiva cada uno de los procesamientos a realizar sin 
afectar la operación del servicio en la entidad. 
  
Adicionalmente en la página web del fabricante 
“Software de Gestión de Servicios TI - Aranda Software” 
se encuentra que en el mercado existen múltiples 
proveedores de servicio que cumplen con el requisito 
entre ellos están: ARUS, Axity, BAG, Carvajal 
Tecnología y Servicios, Colsof, Comware, Hachi, 
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Heimcore, Indra, KGV Servicios, Linalca Informatica, 
PCM, Pear Solutions, Selcomp, Solusat, Sonda, lo cual 
genera amplia pluralidad de oferentes que puedan 
presentar este tipo de certificaciones. 
  
Teniendo en cuenta lo anterior, la entidad manifiesta que 
para garantizar la buena operación del contratista requiere 
la certificación del fabricante que acredite el criterio de 
soporte y actualización de la herramienta ARANDA para 
el cumplimiento de la operación, administración, 
instalación y gestión de los servicios adicionales que se 
presenten como están descritos en el criterio ponderables 
que como lo indican los documentos del proceso y el 
anexo técnico en su numeral 3.3. OPERACIÓN DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE SERVICIO en su ítem 
número 1. El contratista deberá utilizar la 
herramienta de Gestión de Servicio de la entidad 
(Aranda), para registro, verificación, actualización de 
información y generación de reportes y se aclara que el 
vínculo del posible adjudicatario con el fabricante como 
partner no puede ser posterior a la fecha de cierre del 
presente proceso. 
 
No obstante, la entidad también permitirá el recibimiento 
de una carta por parte del fabricante el cual describa que 
el posible contratista le comprará los servicios de 
operación, administración o gestión de la herramienta de 
gestión Aranda para que directamente el fabricante realice 
todas las acciones de la herramienta Aranda en la 
Secretaría Distrital de Gobierno, esto con el fin de amplia 
la pluralidad de oferentes que se puedan presentar en el 
presente proceso. 

 
8. OBSERVANTE: PATRICIA NEIRA 

 
OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
 
Componente Analizado 
Matriz de riesgos. 
 
Análisis de Orden Jurídico 
Se asignan al contratista riesgos ajenos a su voluntad. 
 
Conclusión 
Se solicita a la entidad modificar la asignación de riesgos. 
 

De acuerdo a la audiencia realizada el día 24 de abril de 
2023, la entidad se permite aclarar que acogió en dicha 
audiencia el riesgo 8-13 y se modificara mediante adenda. 
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Solicitud: 
 
En virtud de lo anterior, se le solicita a la Entidad la reasignación 
de los riesgos descritos, de manera tal que el contratista no asuma 
cargas que legal y jurisprudencialmente no está en el deber 
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jurídico de soportar, en circunstancias ajenas a su voluntad y que 
escapan a su capacidad de manejo y control. 
OBSERVACIÓN 2: 
 
Componente Analizado 
Planillas de seguridad social 
 
Análisis de Orden Jurídico 
Se establece obligación de entregar documentos adicionales a la 
certificación expedida por el revisor fiscal y el representante legal 
de la compañía, desconociendo las prerrogativas de lay existentes 
en dicho sentido. 
 
Conclusión 
Se solicita a la entidad eliminar dicha obligación. 
 

 

 

 

La entidad se permite aclarar lo siguiente y no acoge la 
observación: Copia de la planilla de pago de los aportes 
al régimen de seguridad social, para el periodo cobrado, 
en proporción al valor mensual del contrato, cuando se 
trate de personas naturales 
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Solicitud: 
Con base en lo anterior, de manera respetuosa solicitamos a la 
Entidad precisar en los términos de condiciones y en los demás 
documentos del presente proceso que, para revisar el 
cumplimiento de las obligaciones legales con el sistema de 
seguridad social integral del personal contratado, solo se exigirá 
al contratista (persona jurídica) la presentación de una 
certificación suscrita por el revisor fiscal, contador o 
representante legal, según corresponda, que dé cuenta del 
cumplimiento con la afiliación y pago aportes al Sistema de 
Seguridad Social Integral y Parafiscales. 
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OBSERVACIÓN 3: 
 
Componente Analizado 
Indeterminación de obligaciones contractuales 
 
Análisis de Orden Jurídico 
Es improcedente establecer obligaciones contractuales ambiguas 
e indeterminadas. 
 
Conclusión 
Indeterminación de obligaciones contractuales 
 

 

 

La entidad aclara al observante que la estructuración y 
formulación del proceso tiene un objeto claro y preciso 
frente a la necesidad que posee la entidad para atender de 
manera efectiva a través de la mesa de servicios y sus 
especialistas, igualmente la entidad prevee horas 
adicionales para poder solventar los incidentes que se 
puedan presentar fuera del alcance que se le ha dado al 
objeto, por tal razón no es ambiguo y las obligaciones 
contractuales son coherentes con la necesidad. Por lo 
tanto, no se acepta su observación. 
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Solicitud: 
Con base en las consideraciones expuestas, de manera respetuosa 
se solicita a la entidad suprimir los términos indeterminados y 
ambiguos del objeto del contrato y de las obligaciones del 
contratista estipuladas en el proyecto de pliego de condiciones, 
minuta del contrato y demás documentos del proceso. Esto con 
el fin de prevenir cualquier circunstancia negativa que pueda 
afectar la ejecución adecuada del contrato y, además, para que el 
contratista tenga plena claridad de sus funciones y de medio 
idóneo para acreditar su cumplimiento. 
OBSERVACIÓN 4: 
 
Componente Analizado 
Causal de Rechazo. 
 
Análisis de Orden Jurídico 
Se establece como casual de rechazo de las ofertas, la 
presentación de un mismo profesional en varias propuestas. 
Conclusión 
Solicitar la eliminación de tal exigencia. 
 

 

No se acepta la observación toda vez que la entidad está 
manifestando en pliego de condiciones causales de 
rechazo numeral 8.3 ítems 3) La presentación de varias 
propuestas por parte del mismo proponente por sí o por 
interpuesta persona o la participación de una misma 
persona en más de una propuesta- 
Donde en ningún momento se está manifestando sobre 
los profesionales. 
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9. OBSERVANTE: INDRA COL (Parte 1) 
 

OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
Documento  
Proyecto de Pliego de Condiciones 
 
Numeral del Documento  
2.12 
 
Titulo del Numeral: 
Multas 
 
Pagina del Texto de Referencia 
1 
 
Texto referencia del documento 
De conformidad con lo previsto en el artículo 17 de la Ley 1150 
de 2007, el artículo 86 de la Ley 1474 de 2011, en caso de mora 
y/o incumplimiento total o parcial de alguna(s) de las 

La observación fue aclarada en el pliego definitivo y 
minuta contractual:  
 
CLÁUSULA DÉCIMA PRIMERA - MULTAS: De 
conformidad con lo previsto en el artículo 17 de la Ley 
1150 de 2007, el artículo 86 de la Ley 1474 de 2011, en 
caso de mora y/o incumplimiento total o parcial de 
alguna(s) de las obligaciones derivadas del objeto del 
presente contrato, el CONTRATISTA pagará a LA 
SECRETARÍA multas diarias y sucesivas del cero punto 
cinco porciento (0,5%) del valor total del contrato, sin 
que la sumatoria de las multas supere el diez por ciento 
(10%) de dicho valor. 
  
PARÁGRAFO ÚNICO: El valor de las multas ingresará 
a la Tesorería Distrital. El CONTRATISTA autoriza 
con la firma del presente contrato a LA SECRETARÍA 
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obligaciones derivadas del objeto del presente contrato, el 
CONTRATISTA pagará a LA SECRETARÍA multas diarias y 
sucesivas del uno por ciento (1%) del valor total del contrato, sin 
que la sumatoria de las multas supere el diez por ciento (10%) de 
dicho valor. 
 
Aclaración solicitada 
Respetuosamente nos permitimos indicar a la Entidad, que aún 
cuando en las respuestas a las observaciones del pre pliego se 
aceptó modificar la cláusula de multas en el siguiente sentido "el 
CONTRATISTA pagará a LA SECRETARÍA multas diarias y 
sucesivas del cero punto cinco por ciento (0.5%) del valor total 
del contrato, sin que la sumatoria de las multas supere el diez por 
ciento (10%) de dicho valor." Lo cierto es que en los pliegos 
definitivos, no se vio reflejado dicho cambio, por lo que 
amablemente solicitamos se modifique el pliego y la cláusula  
DÉCIMA PRIMERA - MULTAS de la minuta del contrato  de 
conformidad con la respuesta favorable de la entidad.  

para que dicho valor sea descontado directamente del 
saldo a su favor. De no existir saldo a favor del 
CONTRATISTA, se cobrará por la jurisdicción 
competente. 
 

OBSERVACIÓN 2: 
 
Documento  
Proyecto de Pliego de Condiciones 
 
Numeral del Documento  
5.4 
 
Titulo del Numeral: 
Sociedad subordinadas o controladas 
 
Pagina del Texto de Referencia 
2 
 
Texto referencia del documento 
De conformidad con el artículo 260 del Código de Comercio 
“una sociedad será subordinada o controlada cuando su poder 
de decisión se encuentre sometido a la voluntad de otra u otras 
que serán su matriz o controlante, bien sea directamente, caso en 
el cual aquellas se denominarán filial o con el concurso o por 
intermedio de las subordinadas de la matriz, en cuyo caso se 
llamará subsidiaria”, así las cosas, la filial o subsidiaria podrá 
invocar la subordinación, por ejemplo, en el caso que nos ocupa, 
acreditar experiencia relacionada con el objeto del presente 
proceso de selección, a través de su empresa matriz 
 
Aclaración solicitada 
Agradecemos a la entidad tener en cuenta que la acreditación de 
la experiencia del proponente subyace como un elemento 
objetivo de selección que le permite a la entidad contratante 
calificar la propuesta, junto con otros factores, y ponderarla no 
sólo frente a las restantes ofertas sino frente al requerimiento 

No se acepta la observación y de acuerdo a la guía de 
asuntos Corporativos CC “La experiencia de las personas 
jurídicas es de carácter personal y en principio es 
intransferible. Por lo tanto, no es posible trasladar la 
experiencia de un proponente a otro en eventos de 
escisión o liquidación de una persona jurídica, ni que la 
experiencia sea enajenada por una persona jurídica en 
favor de otra persona jurídica o natural. Por otra parte, 
las nuevas sociedades pueden acreditar ante el RUP la 
experiencia de sus socios, sean personas naturales o 
jurídicas, desde su constitución y por un plazo máximo 
de tres años. Por regla general, el proponente solo puede 
acreditar la experiencia que ha obtenido y no la 
experiencia de su matriz, subsidiarias o integrantes del 
mismo grupo empresarial. Cuando de acuerdo con el 
estudio de sector es necesario que el proponente acredite 
la experiencia de su matriz como en los casos de 
contratos de franquicia, la Entidad Estatal debe justificar 
dicha circunstancia en los estudios y documentos previos 
e indicar en el pliego de condiciones la forma de acreditar 
la experiencia que no aparece en el RUP (estipula. 
Artículo 2.2.1.1.1.5.2 del Decreto 1082 de 2015. Inciso 
tercero del numeral 6.1 del artículo 6 de la Ley 1150 de 
2007.) 
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diseñado por la administración en aras de satisfacer el servicio o 
interés público. Asimismo, la experiencia como requisito de 
habilitación y de selección de la propuesta, a su vez, confluye 
como un criterio de garantía de ejecución del objeto contractual, 
en razón a lo cual éste representa un elemento esencial dentro 
del proceso de selección, cuya ausencia, necesariamente, afectará 
la calificación del participante y, por ende, la adjudicación del 
contrato.  
Por esta razón solicitamos a la Entidad  reconsiderar su 
respuesta, ya que con el fin de ampliar el número de oferentes a 
participar en el proceso de la referencia, permitir en los pliegos 
la acreditación de la experiencia a través de la figura de 
INVACIÓN DE MÉRITOS, es decir, aportar la experiencia 
requerida en el proceso de la referencia, a través de una empresa 
filial(es) y/o subordinada, de acuerdo con el Artículo 260 del 
código de comercio modificado por el artículo 26 de la ley 222 
de 1995, en el cual se establece: Una sociedad será subordinada 
o controlada cuando su poder de decisión se encuentre sometido 
a la voluntad de otra u otras personas que serán su matriz o 
control ante, bien sea directamente, caso en el cual aquélla se 
denominará filial o con el concurso o por intermedio de las 
subordinadas de la matriz, en cuyo caso se llamará subsidiaria.” 
Por lo anterior, es claro que una matriz y sus subordinadas, a 
pesar de ser personas jurídicas independientes, las segundas 
dependen de las primeras, y se puede afirmar que la experiencia 
de una NO es diferente a la de la otra, y es viable acreditar la 
misma con los proyectos o contratos ejecutados por la matriz, 
así como con las certificaciones que se exijan. 
 

10. OBSERVANTE: INDRA COL (Parte 2) 
 

OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
 
Documento  
Proyecto de Pliego de Condiciones 
 
Numeral del Documento  
2.12 
 
Titulo del Numeral 
Multas 
 
Pagina del Texto de Referencia 
1 
 
Texto referencia del documento 
De conformidad con lo previsto en el artículo 17 de la Ley 1150 
de 2007, el artículo 86 de la Ley 1474 de 2011, en caso de mora 
y/o incumplimiento total o parcial de alguna(s) de las 

La observación fue aclarada en el pliego definitivo y se 
realizara la modificación así:  
 
CLÁUSULA DÉCIMA PRIMERA - MULTAS: De 
conformidad con lo previsto en el artículo 17 de la Ley 
1150 de 2007, el artículo 86 de la Ley 1474 de 2011, en 
caso de mora y/o incumplimiento total o parcial de 
alguna(s) de las obligaciones derivadas del objeto del 
presente contrato, el CONTRATISTA pagará a LA 
SECRETARÍA multas diarias y sucesivas del cero punto 
cinco porciento (0,5%) del valor total del contrato, sin 
que la sumatoria de las multas supere el diez por ciento 
(10%) de dicho valor. 
  
PARÁGRAFO ÚNICO: El valor de las multas ingresará 
a la Tesorería Distrital. El CONTRATISTA autoriza 
con la firma del presente contrato a LA SECRETARÍA 
para que dicho valor sea descontado directamente del 
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obligaciones derivadas del objeto del presente contrato, el 
CONTRATISTA pagará a LA SECRETARÍA multas diarias y 
sucesivas del uno por ciento (1%) del valor total del contrato, sin 
que la sumatoria de las multas supere el diez por ciento (10%) de 
dicho valor. 
 
Aclaración solicitada 
Respetuosamente nos permitimos indicar a la Entidad, que aún 
cuando en las respuestas a las observaciones del pre pliego se 
aceptó modificar la cláusula de multas en el siguiente sentido "el 
CONTRATISTA pagará a LA SECRETARÍA multas diarias y 
sucesivas del cero punto cinco por ciento (0.5%) del valor total del contrato, 
sin que la sumatoria de las multas supere el diez por ciento (10%) de dicho 
valor." Lo cierto es que en los pliegos definitivos, no se vio 
reflejado dicho cambio, por lo que amablemente solicitamos se 
modifique el pliego y la cláusula DÉCIMA PRIMERA - 
MULTAS de la minuta del contrato deconformidad con la 
respuesta favorable de la entidad.  

saldo a su favor. De no existir saldo a favor del 
CONTRATISTA, se cobrará por la jurisdicción 
competente. 
 

OBSERVACIÓN 2: 
 
Documento  
Proyecto de Pliego de Condiciones 
 
Numeral del Documento  
5.4 
 
Titulo del Numeral: 
Sociedad subordinadas o controladas 
 
Pagina del Texto de Referencia 
2 
 
Texto referencia del documento 
De conformidad con el artículo 260 del Código de Comercio 
“una sociedad será subordinada o controlada cuando su poder 
de decisión se encuentre sometido a la voluntad de otra u otras 
que serán su matriz o controlante, bien sea directamente, caso en 
el cual aquellas se denominarán filial o con el concurso o por 
intermedio de las subordinadas de la matriz, en cuyo caso se 
llamará subsidiaria”, así las cosas, la filial o subsidiaria podrá 
invocar la subordinación, por ejemplo, en el caso que nos ocupa, 
acreditar experiencia relacionada con el objeto del presente 
proceso de selección, a través de su empresa matriz 
 
Aclaración solicitada 
Agradecemos a la entidad tener en cuenta que la acreditación de 
la experiencia del proponente subyace como un elemento 
objetivo de selección que le permite a la entidad contratante 
calificar la propuesta, junto con otros factores, y ponderarla no 
sólo frente a las restantes ofertas sino frente al requerimiento 

No se acepta la observación y de acuerdo a la guía de 
asuntos Corporativos CC “La experiencia de las personas 
jurídicas es de carácter personal y en principio es 
intransferible. Por lo tanto, no es posible trasladar la 
experiencia de un proponente a otro en eventos de 
escisión o liquidación de una persona jurídica, ni que la 
experiencia sea enajenada por una persona jurídica en 
favor de otra persona jurídica o natural. Por otra parte, 
las nuevas sociedades pueden acreditar ante el RUP la 
experiencia de sus socios, sean personas naturales o 
jurídicas, desde su constitución y por un plazo máximo 
de tres años. Por regla general, el proponente solo puede 
acreditar la experiencia que ha obtenido y no la 
experiencia de su matriz, subsidiarias o integrantes del 
mismo grupo empresarial. Cuando de acuerdo con el 
estudio de sector es necesario que el proponente acredite 
la experiencia de su matriz como en los casos de 
contratos de franquicia, la Entidad Estatal debe justificar 
dicha circunstancia en los estudios y documentos previos 
e indicar en el pliego de condiciones la forma de acreditar 
la experiencia que no aparece en el RUP (estipula. 
Artículo 2.2.1.1.1.5.2 del Decreto 1082 de 2015. Inciso 
tercero del numeral 6.1 del artículo 6 de la Ley 1150 de 
2007.) 
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diseñado por la administración en aras de satisfacer el servicio o 
interés público. Asimismo, la experiencia como requisito de 
habilitación y de selección de la propuesta, a su vez, confluye 
como un criterio de garantía de ejecución del objeto contractual, 
en razón a lo cual éste representa un elemento esencial dentro 
del proceso de selección, cuya ausencia, necesariamente, afectará 
la calificación del participante y, por ende, la adjudicación del 
contrato.  
Por esta razón solicitamos a la Entidad  reconsiderar su 
respuesta, ya que con el fin de ampliar el número de oferentes a 
participar en el proceso de la referencia, permitir en los pliegos 
la acreditación de la experiencia a través de la figura de 
INVACIÓN DE MÉRITOS, es decir, aportar la experiencia 
requerida en el proceso de la referencia, a través de una empresa 
filial(es) y/o subordinada, de acuerdo con el Artículo 260 del 
código de comercio modificado por el artículo 26 de la ley 222 
de 1995, en el cual se establece: Una sociedad será subordinada 
o controlada cuando su poder de decisión se encuentre sometido 
a la voluntad de otra u otras personas que serán su matriz o 
control ante, bien sea directamente, caso en el cual aquélla se 
denominará filial o con el concurso o por intermedio de las 
subordinadas de la matriz, en cuyo caso se llamará subsidiaria.” 
Por lo anterior, es claro que una matriz y sus subordinadas, a 
pesar de ser personas jurídicas independientes, las segundas 
dependen de las primeras, y se puede afirmar que la experiencia 
de una NO es diferente a la de la otra, y es viable acreditar la 
misma con los proyectos o contratos ejecutados por la matriz, 
así como con las certificaciones que se exijan. 
OBSERVACIÓN 2: 
 
Documento  
Formato propuesta económica Mesa 2023.xlsx 
 
Numeral del Documento  
Hoja Excel: Cotización servicio 
 
Titulo del Numeral: 
BOLSA DE HORAS ESPECIALISTA 
 
Pagina del Texto de Referencia 
Hora de especialista 
Texto referencia del documento 
Cuando se refiere a Especialista, se refiere al que área de 
conocmiento particular? Previamente se nombran: Esp. de 
Redes, Seguridad, Servidores, Centro de Datos y Office 365.  La 
pregunta es debido a que cada especialista tiene una tasa salarial 
diferente. O la entidad requiere un Especialiasta en otra 
disciplina? por favor indicar cual.  
 
Aclaración solicitada 

No se acepta la observación la entidad ha realizado un 
análisis de mercado que cumple con la expectativa de los 
especialistas a contratar, es potestad del proponente 
determinar esos roles al interior de su entidad. 
 
La entidad solo determinara el cumplimiento de la 
experiencia acreditada mas no de su jerarquía. 
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La entidad en las respuestas de la etapa anterior nos indica en su 
respuesta: "La entidad se permite aclarar que las áreas 
solicitadas son las principales especialidades requeridos 
para el servicio de ingeniero especialista, no obstante, se 
puede incluir nuevos requerimientos como por ejemplo de 
Oracle, Aranda, Nutanix, Fortinet, SAP, JAVA, entre otras, 
para subsanar eventualidades de otros requerimientos 
relacionados con el objeto del contrato y la entidad puede 
requerir de horas de especialista para su solución." 
 
Se solicita respetuosamente a la entidad, que contemple o 
permita como mínimo poder proporcionar este numeral con 
escala de experiencia o expertise en Junior- SemiSenior y Senior, 
ya que dependiendo de a disciplina o área de conocimiento, los 
salarios cambian de una manera relevante y podría generar 
afectación económica, para las partes. 
 

11. OBSERVANTE: CONSULTING DATA SYSTEM CDS S.A.S. 
 

OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
 
Para la herramienta de gestión de servicios de Aranda: Se debe 
presentar certificación de Partner del fabricante. Solicito eliminar 
esta condición, dado que limita ampliamente la presentación de 
Oferentes y el tener o No esta certificación no afecta la adecuada 
ejecución del contrato. 

La entidad informa que la herramienta de gestión Aranda 
permite a la entidad tener centralizado todo el servicio de 
operación que el contratista de la mesa de servicios opera 
de forma directa en todo el tiempo de su contratación, 
haciendo seguimiento a las solicitudes de los usuarios, 
cumplimiento de ANS, evaluación a la prestación del 
servicio, control del licenciamiento de software de todas 
las estaciones de trabajo de la entidad, medición de 
niveles de uso de los programas y aplicaciones de la SDG, 
toma el control remoto de sus estaciones y demás 
capacidades que tiene la herramienta instalado con la 
Secretaría.  
 
Por consiguiente, la herramienta de gestión de servicios 
Aranda es de gran importancia para la entidad como 
también del buen uso y practica de la gestión del 
contratista y más aún cuando en este proceso se debe 
realizar actividades de reinstalación y actualización de 
nuevas funciones lo cual hace necesario que el contratista 
asignado cuente con el respaldo del fabricante para 
garantizar su funcionamiento y poder gestionar de forma 
efectiva cada uno de los procesamientos a realizar sin 
afectar la operación del servicio en la entidad. 
  
Adicionalmente en la página web del fabricante 
“Software de Gestión de Servicios TI - Aranda Software” 
se encuentra que en el mercado existen múltiples 
proveedores de servicio que cumplen con el requisito 
entre ellos están: ARUS, Axity, BAG, Carvajal 
Tecnología y Servicios, Colsof, Comware, Hachi, 
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Heimcore, Indra, KGV Servicios, Linalca Informatica, 
PCM, Pear Solutions, Selcomp, Solusat, Sonda, lo cual 
genera amplia pluralidad de oferentes que puedan 
presentar este tipo de certificaciones. 
  
Teniendo en cuenta lo anterior, la entidad manifiesta que 
para garantizar la buena operación del contratista requiere 
la certificación del fabricante que acredite el criterio de 
soporte y actualización de la herramienta ARANDA para 
el cumplimiento de la operación, administración, 
instalación y gestión de los servicios adicionales que se 
presenten como están descritos en el criterio ponderables 
que como lo indican los documentos del proceso y el 
anexo técnico en su numeral 3.3. OPERACIÓN DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE SERVICIO en su ítem 
número 1. El contratista deberá utilizar la 
herramienta de Gestión de Servicio de la entidad 
(Aranda), para registro, verificación, actualización de 
información y generación de reportes y se aclara que el 
vínculo del posible adjudicatario con el fabricante como 
partner no puede ser posterior a la fecha de cierre del 
presente proceso. 
 
No obstante, la entidad también permitirá el recibimiento 
de una carta por parte del fabricante el cual describa que 
el posible contratista le comprará los servicios de 
operación, administración o gestión de la herramienta de 
gestión Aranda para que directamente el fabricante realice 
todas las acciones de la herramienta Aranda en la 
Secretaría Distrital de Gobierno, esto con el fin de amplia 
la pluralidad de oferentes que se puedan presentar en el 
presente proceso. 

OBSERVACIÓN 2: 
 
Al revisar el estudio de mercado y especialmente algunos valores 
tomados del Acuerdo marco CCE-183-AMP-2020, suscrito el 
año 2.020 y de las cotizaciones aportadas en la solicitud de 
información, se puede observar que hay valores para los agentes 
y parte del personal muy por debajo de los costos actuales y del 
salario mínimo para el año 2.023, que está en $1.160.000 pesos. 
Por lo tanto, solicitamos revisar los estudios previos y verificar 
algunos valores que está considerando la entidad por debajo del 
salario mínimo vigente y que podrían ocasionar un desequilibrio 
económico del contrato. 

La entidad se permite aclarar que para el presente proceso 
se realizó el análisis de Colombia Compra Eficiente pero 
no cumple con lo requerido por la entidad y se realizó el 
estudio de mercado a través de la plataforma Secop II 
estableciendo unos parámetros para el correspondiente 
análisis de la necesidad teniendo en cuenta los costos 
actuales del mercado. 
 
La entidad está sugiriendo una base mínima de salarios 
para cada uno de los perfiles requeridos como se puede 
validar y confirmar en el documento "Anexo técnico 
Mesa Servicios 2023 definitivo", Numeral "2. EQUIPO 
MÍNIMO DE TRABAJO". 
 
Aunado en lo anterior la entidad se permita informar que 
No Acepta la observación y no se considera desequilibrio 
económico teniendo en cuenta que los estudios de 
mercado se realizaron con valores actualizados al año 
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2023 como se evidencia en el documento "1 -Estudio 
previo definitivo mesa de servicios final-1-1" 

OBSERVACIÓN 3: 
Para la forma de pago establecida, solicitamos revisar la misma y 
modificar los valores correspondientes a la adquisición y/o 
renovación de licencias al fabricante, dado que estas se deben 
pagar de contado y por lo tanto, su costo se debe facturar tan 
pronto se entreguen instaladas y funcionando las licencias y no 
dividir su valor en 12 meses, como se hace para la bolsa de 
repuestos o servicios prestados. 

La entidad se permite aclarar que dentro del alcance del 
presente proceso se tienen diferentes variables y 
condiciones que cada uno de los oferentes debe 
contemplar para el dimensionamiento de su oferta. 
 El presente proceso esta dimensionado a 12 meses 
motivo por el cual la entidad no pagara valores 
adelantados para ninguno de los ítems que hacen parte 
integral del proceso y las condiciones de pago están dadas 
en el documento "PLIEGOS DE CONDICIONES 
DEFINITIVO" numeral 2.9.  
 
Aunado en lo anterior la entidad se permite informar que 
No se Acepta la observación y cada oferente debe 
contemplar dentro de su elaboración de oferta cada una 
de las condiciones requeridas en el proceso. 

OBSERVACIÓN 4: 
 
En cuanto a la experiencia, la Secretaría requiere contratos 
celebrados y ejecutados los últimos cinco (5) años, sin embargo, 
de acuerdo con la normatividad vigente y los conceptos de 
Colombia Compra Eficiente, la experiencia NO SE AGOTA 
con el tiempo, por el contrario, la misma se incrementa y 
fortalece. Dado lo anterior, no se debe limitar la experiencia a los 
cinco últimos años. Solicitamos que se acepte experiencia de los 
últimos 10 años. 

La entidad se permite aclarar que de acuerdo con las 
observaciones recibidas la experiencia para el presente 
proceso fue ajusta a siete (7) años. Remitirse a documento 
"PLIEGOS DE CONDICIONES DEFINITIVO", en 
la información correspondiente a "ACREDITACIÓN 
DE LA EXPERIENCIA". 
 
Dado lo anterior No se Acepta la observación presentada 
por el oferente. 

 
12. OBSERVANTE: PEAR SOLUTIONS 

 
OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
 
En el Anexo No. 4 Formulario Servicios adicionales punto 1.5 
Agente virtual con integración de WhatsApp requiere que se 
realice el siguiente ofrecimiento: 
 

 
 
Pero en el pliego de condiciones definitivo en la Hoja 64 Ítem 
1.3 se debe ofrecer el siguiente adicional 
 

Se acepta la observación y se realizara la modificación en 
formato anexos técnico definitivo. 
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PREGUNTA: Se le solicita amablemente a la entidad corregir el 
Anexo No. 4 con el ofrecimiento respectivo sea acorde al del 
pliego de condiciones. 
OBSERVACIÓN 2: 
 
Se le solicita amablemente a la entidad que se corrija los formatos 
definitivos de orden jurídico y Técnico ya que no corresponden 
con los solicitados en el pliego definitivo, aclarar cuales se 
tendrán en cuenta y que no sean objeto de descalificación. 

Se acepta la observación parcialmente y se modificara el 
cambio en formato anexos técnico definitivo y no en los 
formatos de orden jurídico 

 
13. OBSERVANTE: PEAR SOLUTIONS 

 
OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
 
Documento 
PROYECTO DE PLIEGO DE CONDICIONES 
 
Titulo 
Condiciones de Experiencia. 
 
Detalle 
Las personas jurídicas, naturales, consorcios o uniones 
temporales interesadas en participar en el presente proceso de 
selección, deberán acreditar experiencia en la ejecución en 
máximo cinco (05) contratos registrados en el RUP, cuya 
sumatoria expresada en SMMLV sea igual o superior al 100% del 
valor del presupuesto oficial, celebrados, ejecutados y 
terminados dentro de los cinco (5) años anteriores a la fecha de 
cierre del presente proceso, a través de los cuales se cumpla con 
los siguientes requisitos: 
 
Las certificaciones de experiencia aportada deberán indicar las 
siguientes actividades: 
 
A. Servicios de soporte a usuarios a través del servicio de mesa 
de ayuda con mantenimiento preventivo y correctivo. 
B. Suministro en modalidad de servicio de infraestructura 
tecnológica o suministro de repuestos. 

Se aclara al observante que cada certificación aportada 
debe tener las tres actividades que se encuentran en el 
pliego de condiciones - Acreditación de la experiencia 
item.4. 
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C. Servicios técnicos especializados de administración, 
operación, soporte y mantenimientos de infraestructura 
tecnológica. 
 
Observación 
Respetuosamente solicitamos a la entidad confirmar si es 
correcto el siguiente entendimiento respecto a la experiencia 
solicitada, las actividades relacionadas en las condiciones de 
experiencia deben ser acreditadas en maximo 5 certificaciones, 
es decir que no se requiere que cada certificación acredite las 3 
actividades requeridas. 
OBSERVACIÓN 2: 
 
Documento 
ANEXO TECNICO MESA DE SERVICIO 
 
Titulo 
EQUIPO MÍNIMO DE TRABAJO 
 
Detalle 
documentación relacionada en el presente numeral, para el 
equipo mínimo como para los servicios especializados, 
 
Observación 
Respetuosamente solicitamos a la entidad confirmar si es 
correcto el siguiente entendimiento respecto a la experiencia 
solicitada, la documentacion relacionada para el equipo inimo 
como para los servicios especializados tales como: 
* Formato de Hoja de Vida -  Certificaciones y/o diplomas de 
estudios - Documento de Identidad • Tarjeta  Profesional -  
Certificaciones laborales. 
Deben ser entregadas una vez adjudicado el proceso antes del 
inicio de la ejecución del contrato y no con la oferta. 

La entidad se permite confirmar que las hojas de vida del 
personal con sus respectivos soportes se deben entregar 
y validar antes de dar inicio a la ejecución del contrato, 
como se indica en el documento Anexo técnico numeral 
2 EQUIPO MÍNIMO DE TRABAJO. 
 
Los documentos antes mencionados deberán entregarse 
por parte del proponente que resulte adjudicatario, antes 
de iniciar la ejecución contractual y deberán ser 
constatados por el supervisor. 

OBSERVACIÓN 3: 
 
Documento 
PROYECTO DE PLIEGO DE CONDICIONES 
 
Titulo 
REQUISITOS DE EVALUACION Y PONDERACIÓN 
 
Detalle 
Mayor número de agentes al mínimo solicitado (200 puntos) 
 
Observación 
Solicitamos a la entidad confirmar si la hoja de vida para los 
agentes adicionales debe ser entregada en la ejecución del 
contrato y no con la oferta. 

La entidad se permite confirmar que las hojas de vida del 
personal con sus respectivos soportes se deben entregar 
y validar antes de dar inicio a la ejecución del contrato, 
como se indica en el documento Anexo técnico numeral 
2 EQUIPO MÍNIMO DE TRABAJO. 
 
Los documentos antes mencionados deberán entregarse 
por parte del proponente que resulte adjudicatario, antes 
de iniciar la ejecución contractual y deberán ser 
constatados por el supervisor. 
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14. OBSERVANTE: COINSA S.A.S. 
 

OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
 
Numeral 3.1. CANALES DE ATENCIÓN. “…cuenta con los 
siguientes medios o canales de atención a los usuarios finales: a. 
Vía telefónica: La extensión de la Mesa de Servicios a través del 
contact center disponible…” En este numeral se entiende que la 
entidad cuenta con el servicio de contact center, sin embargo, en 
el numeral 4. Se expresa: “El contratista deberá suministrar, 
instalar y poner en funcionamiento la solución para el Contac 
center requerida por la Secretaría Distrital de Gobierno”. 
Entendemos que la solución debe ser provista por el contratista, 
solicitamos aclarar si la línea telefónica va a ser provista por la 
entidad. 

Se aclara al observante que la línea telefónica es 
suministrada por la entidad. 

OBSERVACIÓN 2: 
 
Numeral 3.4. ACTIVIDADES PARA LA COORDINACION 
DE MESA DE SERVICIOS.  

2.1. “17. Realizar el seguimiento detallado y control de 
calidad de las solicitudes realizadas a través de la 
herramienta de Gestión de Servicios y entregar un 
informe semanal, igualmente debe realizar seguimiento 
a los cierres de los casos realizados por la mesa de 
servicio… Solicitamos aclarar si el informe aplica para 
una muestra de casos o para todas las solicitudes; así 
mismo, de ser posible, requerimos conocer el volumen 
actual de casos registrados para el ejericio.  
 
2.2. 18. Asegurar el servicio de transporte y en general 
la logística de traslados de elementos y equipos que se 
requieran en la operación de la mesa de servicios a las 
diferentes sedes de la entidad. Nota. El máximo de 
traslados al mes es de 10. Solicitamos aclarar la 
ubicación de las sedes y si ese traslado de elementos por 
su tamaño, podrá requerir de un transporte especial. 

2.1. Se aclara al observante que es una muestra de los 
casos. la cantidad de registros de tickets en la herramienta 
de gestión de servicios durante el año 2022 a través los 
diferentes canales de atención. 
 

Canal de 
atención 

Cantidad de 
casos 

Web 75.506 
Telefónico 2.113 
Presencial 1.961 
mail 759 
Chat 871 
Total 81.210 

 
 
2.2.  Los traslados se realizan entre la sede central y las 
diferentes sedes ubicadas en las alcaldías locales de cada 
localidad de la ciudad de Bogotá. La información se 
entregará al oferente adjudicado. 
 
 

OBSERVACIÓN 3: 
 
Numeral 3.5. ACTIVIDADES PARA LA MESA DE 
SERVICIOS.  

3.1. 16. Adelantar las jornadas de entrenamiento y 
capacitación que el supervisor solicite a fin de mantener 
en permanente actualización a los técnicos asignados 
por el CONTRATISTA, en el avance tecnológico y el 
uso de hardware y software propios del desarrollo del 
contrato. ¿ De qué manera se organizarán estas 
jornadas para no impactar los niveles de servicio? 
¿Serán en el horario hábil de los agentes? 

Se aclara al observante que estas capacitaciones se 
solicitaran de acuerdo a la necesidad de la entidad y se 
realizaran en dos jornadas para no impactar el servicio, 
las capacitaciones se realizaran en horario hábil. 

OBSERVACIÓN 4: 
 

4.1. La entidad no ha considerado otros roles para el 
desarrollo de estas actividades teniendo en cuenta que 
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Numeral 3.7. ACTIVIDADES PARA ADMINISTRACIÓN 
EN SEGURIDAD.  

4.1. Por las actividades descritas y las herramientas a 
administrar, solicitamos aclarar a la entidad, si el tipo de 
actividades que espera son las que se realizarían 
regularmente desde un SOC. Dichas actividades no 
podrán ser cubiertas solamente por el especialista en 
seguridad pensando en la capacidad. ¿Ha considerado 
la entidad la inclusión de otros roles, con experiencia en 
este tipo de actividades?  
 
4.2. Dentro del alcance, se exige: “7. Instalar equipos, 
mantener actualizaciones de firmware, firmas y parches 
de la plataforma de seguridad de la SGD” Estas 
actividades sólo podrán ser realizadas por profesionales 
expertos certificados y vemos que el rol del especialista 
solicita certificación NSE4 o superior, pero dicha 
certificación no cubre las actividades descritas. 
Solicitamos a la entidad exija al menos nivel NSE6 y 
NSE7 de Fortinet para el experto en seguridad.  
 
4.3. Solicitamos que los servicios de monitoreo puedan 
prestarse de manera remota, siempre que se garanticen 
las condiciones para ello, esto en el caso de las 
compañías que cuentan con su propio SOC y estarían 
en capacidad de brindar a la SDG el servicio 24x7 desde 
sus instalaciones.  
 
4.4. Solicitamos a la entidad considerar la solicitud de 
certificación de canal del fabricante Fortinet, puesto 
que estamos hablando de la administración de toda la 
plataforma de seguridad de la entidad, la cual no tiene 
una importancia menor. 

estas siempre han sido desarrolladas a satisfacción por los 
especialistas de seguridad en las vigencias anteriores.  
 
4.2. Se aclara al observante que dentro del perfil solicitado 
se admiten certificaciones NSE4 o superiores. Para este 
tipo de actividades el especialista contara con el apoyo de 
la firma proveedora del licenciamiento y soporte de los 
equipos de seguridad. 
 
4.3. Se aclara al observante que las actividades de 
monitoreo de las alertas gestionadas por el fortiAnalyzer 
deben realizarse constantemente (3 veces al dia) mas no 
permanente, actividad que puede realizar el especialista 
de seguridad sin afectar sus labores diarias.  
 
4.4. Se aclara a la entidad que este ítem no corresponde al 
perfil de especialista de seguridad que está enmarcado a 
ser un administrador de la plataforma.  
Igualmente, la entidad no generara cambios que vayan 
contra la pluralidad para este proceso. 

OBSERVACIÓN 5: 
 
Numeral 3.10. BOLSA HORAS DE ESPECIALISTAS. 
Solicitamos aclarar cuáles son los roles que atenderán esta bolsa 
o si será a libre disposición del contratista. 

Se aclara al observante que el rol y la actividad se remitirá 
por parte del supervisor cuando requiera de hora 
especialista. 

OBSERVACIÓN 6: 
 
Numeral 3.12. STOCK DE REPUESTOS Y EQUIPOS. “…en 
caso de que se requiera, deberá permanecer disponible durante 
la ejecución del contrato para realizar laboratorios por el grupo 
de soporte técnico...” Solicitamos aclarar si dichos laboratorios 
se encuentran en las instalaciones de la SDG y cuáles serán las 
condiciones de cuidado de los equipos a suministrar. 

El laboratorio se encuentra en la SDG, y se tiene gabinete 
con llave exclusiva para el contratista donde podrá 
resguardar los elementos del stock de repuestos y 
equipos. 

OBSERVACIÓN 7: 
 
Numeral 4.1. REQUERIMIENTO TÉCNICO MÍNIMO 
CONTAC CENTER. Grabación de llamadas La plataforma o 

Se aclara al contratante que se deben mantener la 
información durante la ejecución del contrato. No se 
tiene métrica de almacenamiento. 
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Software debe estar en la capacidad de realizar grabaciones de las 
llamadas del Centro de contacto de la mesa de servicios de la 
entidad.  
 
Solicitamos aclarar cuál será el tiempo mínimo requerido de 
retención de dichas grabaciones y si se tiene una métrica de 
almacenamiento requerido de acuerdo al servicio actual y si es 
posible conocerla. 
OBSERVACIÓN 8: 
 
ANS EN LA SOLUCIÓN DE LOS CASOS. No vemos 
reflejado en el documento la tabla de criticidad con los tiempos 
requeridos de solución, solicitamos muy amablemente 
suministrar dicha información. 

La entidad aclara que los ANS estipulados se encuentran 
en la herramienta de gestión de servicios, se organizara 
reunión con el contratista adjudicado para determinar su 
criticidad. 

OBSERVACIÓN 9: 
 
DURACIÓN DE LA LLAMADA. En la definición se indica 
que este ítem no aplica para la compensación de los ANS; sin 
embargo se encuentra la línea de compensación en la tabla; 
solicitamos muy amablemente eliminar. 

Se acepta la observación y se modificara la definición de 
duración de llamada en el numeral 7.7. CONTAC 
CENTER del anexo técnico de mesa de servicios de 
2023. 

 
15. OBSERVANTE: PEAR SOLUTIONS 

 
OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
 
Documento 
Anexo técnico MesaServicios 2023 
 
Numeral 
3.8.2 
 
Titulo 
ACTIVIDADES MANTENIMIENTO PREVENTIVO 
 
Detalle 
Se menciona en el documento "El contratista debe llevar a cabo 
durante la ejecución del contrato un (1) mantenimiento 
preventivo a los equipos de cómputo de la Secretaría Distrital de 
Gobierno que se encuentren sin garantía durante la ejecución del 
contrato" 
 
Observación 
Teniendo en cuenta que se ha entregado un inventario de 
equipos que harán parte del mantenimiento solicitado, por favor 
confirmar si los equipos entregados son los que se encuentran 
sin garantía con fabricante, en caso contrario por favor aclarar 
los equipos con garantía y los que no cuentan con garantía. 

Se aclara al observante que el inventario que se entregó 
son los equipos que no cuenta con garantía. 



 
 
 
 
 

Página 34 de 36 

 

Radicado No. 20234400142963 
Fecha: 28-04-2023 

*20234400142963* 
 

Edificio Liévano 
Calle 11 No. 8 -17 
Código Postal: 111711  
Tel. 3387000 - 3820660 
Información Línea 195 
www.gobiernobogota.gov.co 

 
GDI - GPD – F031 

Versión: 05 
Vigencia: 

09 de septiembre de 2022 
Caso HOLA: 264371 

OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 2: 
 
Documento 
Anexo técnico MesaServicios 2023 
 
Numeral 
4 
 
Titulo 
SERVICIO TECNOLÓGICO CONTAC CENTER  
 
Detalle 
Se menciona en el documento "El contratista deberá suministrar, 
instalar y poner en funcionamiento la solución para el Contac 
center requerida por la Secretaría Distrital de Gobierno." 
 
Observación 
Solicitamos amablemente a la entidad que nos puedan 
suministrar un espacio de una unidad de rack y respaldo de 
energía para la instalación del Contac Center solicitado. 

No se acepta la solución en tanto la entidad solicita que 
se entregue la solución a nivel de servicio. 

OBSERVACIÓN 3: 
 
Documento 
Anexo técnico MesaServicios 2023 
 
Numeral 
4 
 
Titulo 
SERVICIO TECNOLÓGICO CONTAC CENTER  
 
Detalle 
Se menciona en el documento "El contratista deberá suministrar, 
instalar y poner en funcionamiento la solución para el Contac 
center requerida por la Secretaría Distrital de Gobierno." 
 
Observación 
Solicitamos amablemente a la entidad que nos suministre una 
Troncal SIP para la conexión de la planta (propiedad de la 
entidad) con la plataforma de Contac Center que están 
solicitando. 

Se aclara que la entidad tiene una troncal SIP para realizar 
la conexión. 

OBSERVACIÓN 4: 
 
Documento 
Anexo técnico MesaServicios 2023 
 
Numeral 
4 
 
Titulo 

La entidad permite que sea a través de línea telefónica sin 
embargo si existe oportunidad de mejora se evaluara. 
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SERVICIO TECNOLÓGICO CONTAC CENTER  
 
Detalle 
Se menciona en el documento "La plataforma o software debe 
estar en la capacidad de proporcionar al usuario su nivel de 
satisfacción mediante una encuesta al finalizar cada llamada." 
 
Observación 
La encuesta de satisfacción debe realizarse directamente desde la 
línea telefónica o es posible proponer un método diferente para 
las encuestas que solicita la entidad. 
 

16. OBSERVANTE: G&D PROYECTOS S.A.S. 
 
OBSERVACIÓN  RESPUESTA  

OBSERVACIÓN 1: 
 
Solicito amablemnte a la entidad que nos aclare si toca adjuntar 
algun certificado u hoja de vida para el puntaje tecnico Mayor 
número de agentes al mínimo solicitado (200 puntos) o con solo 
diligenciar el formato 12 es suficiente. 

Se aclara al observante que la entidad estableció los 
formatos y se encuentran publicados en SECOP anexos 
técnico definitivo. 

 
17. OBSERVANTE: TSG THE IT EXPERTS SAS 

 
OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
 
DESCUENTOS 
 
La secretaria Distrital de Gobierno al ser una entidad distrital, 
tenemos conocimiento que en la facturación mensual existen 
descuentos relacionados con estampillas y otros rubros; es por 
ello que solicitamos muy respetuosamente se sirvan exponer 
cuales son dichos ítems que serán descontados junto con el 
porcentaje a descontar. 

Se aclara al observante que se adjuntara la comunicación 
de la Dirección Financiera de la entidad. 

OBSERVACIÓN 2: 
 
CÁLCULOS FINANCIEROS 
 
En el numeral “Capacidad Financiera” descrito en la página 51 
la entidad hace mención en los diferentes indicadores como 
serán calculados en el caso de presentar ofertas en Unión 
Temporal y/o Consorcio. Sin embargo, al parecer el documento 
“pliegos definitivos” tiene un error, ya que no es visible dicha 
formula y no se tiene claridad frente a como debe ser calculado 
el cumplimiento de dichos indicadores en el caso de 
presentarnos en alguna de las formas asociativas antes 
mencionadas. 

Se aclara la observación y se verá plasmado en la adenda. 
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OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 3: 
 
CURSO Y BOUCHER DE ITIL FOUNDATION 
 
La entidad manifiesta lo siguiente: 
Solicitamos a la entidad se permita aclarar si junto con la oferta 
debe ser entregada la carta de la entidad certificadora para 
adquirir los puntos asignados. Ó si por el contrario dicha carta 
será entrega en el mismo momento de la firma del acta de inicio. 

Se aclara al observante que debe entregar a la entidad la 
carta de la entidad certificadora. 

 
18. OBSERVANTE: TSG THE IT EXPERTS SAS 

 
OBSERVACIÓN RESPUESTA 

OBSERVACIÓN 1: 
 
Solicitamos amablemente a la entidad publicar nuevamente los 
formatos definitivos que deben ser diligenciados por parte de los 
proponentes con el propósito de no inducir al error al momento 
de estructuración de ofertas dado que se evidencian 
inconsistencias en números e información que no coinciden con 
lo expuesto en el pliego definitivo y los archivos publicados 
nombrados como “Anexo técnico definitivo” y “Anexos 
jurídicos definitivos” en formato Word como lo son el numeral 
7.1.2 Requisitos de evaluación y ponderación en el cual se 
menciona la presentación del Anexo 12 Formulario – Servicios 
Adicionales, pero en el Anexo técnico final de Word aparece 
“Anexo 4 Formulario – Servicios adicionales” y el contenido de 
estos también es diferente. 
Por tal motivo, solicitamos su revisión y nuevamente publicación 
de todos los formatos editables. 

 Se acoge la observación y se reemplazaran los formatos. 

 
 
 
 
Atentamente;  
  
  
  
 
ORLANDO BENAVIDES SANTACRUZ  
Director de Tecnologías e Información  
  
   
Elaboró: Deynis Adriana Roa Díaz / Elizabeth Arias Hernandez  

 
 
 
 
 
 


