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DEBER DE COLABORACION

La Entidad y todo proveedor que se someta a las presentes Bases, sea como participante, postor
y/o contratista, deben conducir su actuacion conforme a los principios previstos en la Ley de
Contrataciones del Estado.

En este contexto, se encuentran obligados a prestar su colaboracién al OSCE y a la Secretaria
Técnica de la Comisién de Defensa de la Libre Competencia del INDECOPI, en todo momento
segln corresponda a sus competencias, a fin de comunicar presuntos casos de fraude, colusion
y corrupcion por parte de los funcionarios y servidores de la Entidad, asi como los proveedores y
demas actores que participan en el proceso de contratacion.

De igual forma, deben poner en conocimiento del OSCE y a la Secretaria Técnica de la Comision
de Defensa de la Libre Competencia del INDECOPI los indicios de conductas anticompetitivas
gue se presenten durante el proceso de contratacion, en los términos del Decreto Legislativo N°
1034, "Ley de Represién de Conductas Anticompetitivas”, o norma que la sustituya, asi como las
demas normas de la materia.

La Entidad y todo proveedor que se someta a las presentes Bases, sea como participante, postor
y/o contratista del proceso de contratacién deben permitir al OSCE o a la Secretaria Técnica de
la Comision de Defensa de la Libre Competencia del INDECOPI el acceso a la informacion referida
a las contrataciones del Estado que sea requerida, prestar testimonio o absolucién de posiciones
gue se requieran, entre otras formas de colaboracion.
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SECCION GENERAL

DISPOSICIONES COMUNES DEL PROCEDIMIENTO DE
SELECCION

(ESTA SECCION NO DEBE SER MODIFICADA EN NINGUN EXTREMO, BAJO SANCION DE NULIDAD)
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CAPITULO|

ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO DE SELECCION

1.1.

1.2.

1.38.

1.4.

REFERENCIAS

Cuando en el presente documento se mencione la palabra Ley, se entiende que se esta
haciendo referencia a la Ley N° 30225, Ley de Contrataciones del Estado, y cuando se
mencione la palabra Reglamento, se entiende que se esta haciendo referencia al Reglamento
de la Ley de Contrataciones del Estado aprobado por Decreto Supremo N° 344-2018-EF.

Las referidas normas incluyen sus respectivas modificaciones, de ser el caso.

CONVOCATORIA

Se realiza a través de su publicacién en el SEACE de conformidad con lo sefialado en el articulo
54 del Reglamento, en la fecha sefialada en el calendario del procedimiento de seleccién,
debiendo adjuntar las bases y resumen ejecutivo.

REGISTRO DE PARTICIPANTES

El registro de participantes se realiza conforme al articulo 55 del Reglamento. En el caso de un
consorcio, basta que se registre uno (1) de sus integrantes.

Importante

Para registrarse como participante en un procedimiento de seleccion convocado por las
Entidades del Estado Peruano, es necesario que los proveedores cuenten con inscripcion
vigente y estar habilitados ante el Registro Nacional de Proveedores (RNP) que administra
el Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado (OSCE). Para obtener mayor
informacion, se puede ingresar a la siguiente direccion electrénica: www.rnp.gob.pe.

Los proveedores que deseen registrar su participacion deben ingresar al SEACE utilizando
su Certificado SEACE (usuario y contrasefia). Asimismo, deben observar las instrucciones
sefialadas en el documento de orientacion “Guia para el registro de participantes
electrénico” publicado en https://www2.seace.gob.pe/.

En caso los proveedores no cuenten con inscripcion vigente en el RNP y/o se encuentren
inhabilitados o suspendidos para ser participantes, postores y/o contratistas, el SEACE
restringird su registro, quedando a potestad de estos intentar nuevamente registrar su
participacion en el procedimiento de seleccion en cualquier otro momento, dentro del plazo
establecido para dicha etapa, siempre que haya obtenido la vigencia de su inscripcion o
guedado sin efecto la sancion que le impuso el Tribunal de Contrataciones del Estado.

FORMULACION DE CONSULTAS Y OBSERVACIONES A LAS BASES

La formulacién de consultas y observaciones a las bases se efectia de conformidad con lo
establecido en los numerales 72.1 y 72.2 del articulo 72 del Reglamento.

Importante

No pueden formularse consultas ni observaciones respecto del contenido de una ficha de
homologacion aprobada, aun cuando el requerimiento haya sido homologado parcialmente
respecto a las caracteristicas técnicas y/o requisitos de calificacion y/o condiciones de ejecucion.
Las consultas y observaciones que se formulen sobre el particular, se tienen como no
presentadas.

Y



http://www.rnp.gob.pe/
http://www.seace.gob.pe/
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1.5. ABSOLUCION DE CONSULTAS, OBSERVACIONES E INTEGRACION DE BASES

La absolucion de consultas, observaciones e integracion de las bases se realizan conforme a
las disposiciones previstas en los numerales 72.4y 72.5 del articulo 72 del Reglamento.

Importante
¢ No se absolveran consultas y observaciones a las bases que se presenten en forma fisica.

e Cuando exista divergencia entre lo indicado en el pliego de absolucion de consultas y
observaciones y la integracion de bases, prevalece lo absuelto en el referido pliego; sin
perjuicio, del deslinde de responsabilidades correspondiente

1.6. ELEVACION AL OSCE DEL PLIEGO DE ABSOLUCION DE CONSULTAS Y
OBSERVACIONES E INTEGRACION DE BASES

Los cuestionamientos al pliego de absolucion de consultas y observaciones asi como a las
bases integradas por supuestas vulneraciones a la normativa de contrataciones, a los principios
que rigen la contrataciéon publica u otra normativa que tenga relacion con el objeto de la
contratacion, pueden ser elevados al OSCE de acuerdo a lo indicado en los numerales del 72.8
al 72.11 del articulo 72 del Reglamento.

La solicitud de elevacion para emision de Pronunciamiento se presenta ante la Entidad, la cual
debe remitir al OSCE el expediente completo, de acuerdo a lo sefialado en el articulo 124 del
TUO de la Ley 27444, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, al dia hébil siguiente
de recibida dicha solicitud.

Advertencia

La solicitud de elevacion al OSCE de los cuestionamientos al pliego de absolucion de consultas
y observaciones, asi como a las Bases integradas, se realiza de manera electrénica a través del
SEACE, a partir de la oportunidad en que establezca el OSCE mediante comunicado.

Importante

Constituye infraccién pasible de sancion segun lo previsto en el literal n) del numeral 50.1 del
articulo 50 de la Ley, presentar cuestionamientos maliciosos 0 manifiestamente infundados al
pliego de absolucion de consultas y/u observaciones.

1.7. FORMA DE PRESENTACION DE OFERTAS
Las ofertas se presentan conforme lo establecido en el articulo 59 del Reglamento.

Las declaraciones juradas, formatos o formularios previstos en las bases que conforman la
oferta deben estar debidamente firmados por el postor (firma manuscrita o digital, segun la Ley
N° 27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales?'). Los demas documentos deben ser visados
por el postor. En el caso de persona juridica, por su representante legal, apoderado o
mandatario designado para dicho fin y, en el caso de persona natural, por este o su apoderado.
No se acepta el pegado de la imagen de una firma o visto. Las ofertas se presentan foliadas.

Importante

e Los formularios electrénicos que se encuentran en el SEACE y que los proveedores deben
llenar para presentar sus ofertas, tienen caracter de declaracién jurada.

e Encaso lainformacion contenida en los documentos escaneados que conforman la oferta no

1 Para mayor informacion sobre la normativa de firmas y certificados digitales ingresar a:
e https://www.indecopi.gob.pe/web/firmas-digitales/firmar-y-certificados-digitales
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1.8.

1.9.

1.10.

1.11.

1.12.

coincida con lo declarado a través del SEACE, prevalece la informacién declarada en los
documentos escaneados.

¢ No se tomaran en cuenta las ofertas que se presenten en fisico a la Entidad.

PRESENTACION Y APERTURA DE OFERTAS

El participante presentara su oferta de manera electrdnica a través del SEACE, desde las 00:01
horas hasta las 23:59 horas del dia establecido para el efecto en el cronograma del
procedimiento; adjuntando el archivo digitalizado que contenga los documentos que conforman
la oferta de acuerdo a lo requerido en las bases.

El participante debe verificar antes de su envio, bajo su responsabilidad, que el archivo pueda
ser descargado y su contenido sea legible.

Importante

Los integrantes de un consorcio no pueden presentar ofertas individuales ni conformar méas de un
consorcio en un procedimiento de seleccion, o en un determinado item cuando se trate de
procedimientos de seleccién segln relacion de items.

En la apertura electrénica de la oferta, el comité de seleccion, verifica la presentacion de lo
exigido en la seccién especifica de las bases, de conformidad con el numeral 73.2 del articulo
73 del Reglamento y determina si las ofertas responden a las caracteristicas y/o requisitos y
condiciones de los Términos de Referencia, detallados en la seccién especifica de las bases.
De no cumplir con lo requerido, la oferta se considera no admitida.

EVALUACION DE LAS OFERTAS

La evaluacion de las ofertas se realiza conforme a lo establecido en el articulo 74 del
Reglamento.

El desempate mediante sorteo se realiza de manera electrénica a través del SEACE.

CALIFICACION DE OFERTAS

La calificacion de las ofertas se realiza conforme a lo establecido en los numerales 75.1y 75.2
del articulo 75 del Reglamento.

SUBSANACION DE LAS OFERTAS

La subsanacion de las ofertas se sujeta a lo establecido en el articulo 60 del Reglamento. El
plazo que se otorgue para la subsanacién no puede ser inferior a un (1) dia hébil.

La solicitud de subsanacion se realiza de manera electronica a través del SEACE y sera
remitida al correo electrénico consignado por el postor al momento de realizar su inscripcion en
el RNP, siendo su responsabilidad el permanente seguimiento de las notificaciones a dicho
correo. La notificacion de la solicitud se entiende efectuada el dia de su envio al correo
electrénico.

La presentacion de las subsanaciones se realiza a través del SEACE. No se tomaré en cuenta
la subsanacion que se presente en fisico a la Entidad.

RECHAZO DE LAS OFERTAS

Previo al otorgamiento de la buena pro, el comité de seleccion revisa las ofertas econdmicas
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1.13.

1.14.

gue cumplen los requisitos de calificacion, de conformidad con lo establecido para el rechazo
de ofertas, previsto en el articulo 68 del Reglamento, de ser el caso.

De rechazarse alguna de las ofertas calificadas, el comité de seleccién revisa el cumplimiento
de los requisitos de calificacion de los postores que siguen en el orden de prelacion, en caso
las hubiere.

OTORGAMIENTO DE LA BUENA PRO

Definida la oferta ganadora, el comité de seleccién otorga la buena pro, mediante su publicacion
en el SEACE, incluyendo el cuadro comparativo y las actas debidamente motivadas de los
resultados de la admisién, no admision, evaluacién, calificacion, descalificacion, rechazo y el
otorgamiento de la buena pro.

CONSENTIMIENTO DE LA BUENA PRO

Cuando se hayan presentado dos (2) o mas ofertas, el consentimiento de la buena pro se
produce a los ocho (8) dias habiles siguientes de la notificacién de su otorgamiento, sin que los
postores hayan ejercido el derecho de interponer el recurso de apelacion.

En caso que se haya presentado una sola oferta, el consentimiento de la buena pro se produce
el mismo dia de la notificacion de su otorgamiento.

El consentimiento del otorgamiento de la buena pro se publica en el SEACE al dia habil
siguiente de producido.

Importante

Una vez consentido el otorgamiento de la buena pro, el érgano encargado de las contrataciones
o0 el 6rgano de la Entidad al que se haya asignado tal funcion realiza la verificacion de la oferta
presentada por el postor ganador de la buena pro conforme lo establecido en el numeral 64.6 del
articulo 64 del Reglamento.
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CAPITULO I
SOLUCION DE CONTROVERSIAS DURANTE EL PROCEDIMIENTO DE
SELECCION

2.1.

2.2.

RECURSO DE APELACION

A través del recurso de apelacion se pueden impugnar los actos dictados durante el desarrollo
del procedimiento de seleccién hasta antes del perfeccionamiento del contrato.

El recurso de apelacion se presenta ante y es resuelto por el Tribunal de Contrataciones del
Estado.

Los actos que declaren la nulidad de oficio, la cancelacion del procedimiento de seleccion y
otros actos emitidos por el Titular de la Entidad que afecten la continuidad de este, se impugnan
ante el Tribunal de Contrataciones del Estado.

Importante

e Una vez otorgada la buena pro, el comité de seleccion, esta en la obligacion de permitir el
acceso de los participantes y postores al expediente de contratacion, salvo la informacién
calificada como secreta, confidencial o reservada por la normativa de la materia, a méas tardar
dentro del dia siguiente de haberse solicitado por escrito.

Luego de otorgada la buena pro no se da a conocer las ofertas cuyos requisitos de calificacion
no fueron analizados y revisados por el comité de seleccion.

e A efectos de recoger la informacion de su interés, los postores pueden valerse de distintos
medios, tales como: (i) la lectura y/o toma de apuntes, (ii) la captura y almacenamiento de
imagenes, e incluso (iii) pueden solicitar copia de la documentacion obrante en el expediente,
siendo que, en este Ultimo caso, la Entidad debera entregar dicha documentacion en el menor
tiempo posible, previo pago por tal concepto.

e El recurso de apelacién se presenta ante la Mesa de Partes del Tribunal o ante las oficinas
desconcentradas del OSCE.

PLAZOS DE INTERPOSICION DEL RECURSO DE APELACION

La apelacién contra el otorgamiento de la buena pro o contra los actos dictados con anterioridad
a ella se interpone dentro de los ocho (8) dias hébiles siguientes de haberse notificado el
otorgamiento de la buena pro.

La apelacién contra los actos dictados con posterioridad al otorgamiento de la buena pro, contra
la declaracion de nulidad, cancelacién y declaratoria de desierto del procedimiento, se interpone
dentro de los ocho (8) dias habiles siguientes de haberse tomado conocimiento del acto que se
desea impugnar.
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CAPITULO Il
DEL CONTRATO

3.1. PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

Los plazos y el procedimiento para perfeccionar el contrato se realiza conforme a lo indicado en el
articulo 141 del Reglamento.

Para perfeccionar el contrato, el postor ganador de la buena pro debe presentar los documentos
sefialados en el articulo 139 del Reglamento y los previstos en la seccion especifica de las bases.

3.2. GARANTIAS

Las garantias que deben otorgar los postores y/o contratistas, segun corresponda, son las de
fiel cumplimiento del contrato y por los adelantos.

3.2.1.

3.2.2.

GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO

Como requisito indispensable para perfeccionar el contrato, el postor ganador debe
entregar a la Entidad la garantia de fiel cumplimiento del mismo por una suma
equivalente al diez por ciento (10%) del monto del contrato original. Esta se mantiene
vigente hasta la conformidad de la recepcién de la prestacion a cargo del contratista.

GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO POR PRESTACIONES ACCESORIAS

En las contrataciones que conllevan la ejecucién de prestaciones accesorias, tales
como mantenimiento, reparacién o actividades afines, se otorga una garantia adicional
por una suma equivalente al diez por ciento (10%) del monto del contrato de la
prestacion accesoria, la misma que debe ser renovada periddicamente hasta el
cumplimiento total de las obligaciones garantizadas.

Importante

3.2.3.

En los contratos derivados de procedimientos de seleccion por relacion de items, cuando el
monto del item adjudicado o la sumatoria de los montos de los items adjudicados sea igual
o menor a doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), no corresponde presentar garantia de fiel
cumplimiento de contrato ni garantia de fiel cumplimiento por prestaciones accesorias,
conforme a lo dispuesto en el literal a) del articulo 152 del Reglamento.

En los contratos periédicos de prestacion de servicios en general que celebren las
Entidades con las micro y pequefias empresas, estas Ultimas pueden otorgar como garantia
de fiel cumplimiento el diez por ciento (10%) del monto del contrato, porcentaje que es
retenido por la Entidad durante la primera mitad del nimero total de pagos a realizarse, de
forma prorrateada en cada pago, con cargo a ser devuelto a la finalizacion del mismo,
conforme lo establecen los numerales 149.4 y 149.5 del articulo 149 del Reglamento y
numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento.

GARANTIA POR ADELANTO

En caso se haya previsto en la seccién especifica de las bases la entrega de adelantos, el
contratista debe presentar una garantia emitida por idéntico monto conforme a lo
estipulado en el articulo 153 del Reglamento.

3.3. REQUISITOS DE LAS GARANTIAS
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Las garantias que se presenten deben ser incondicionales, solidarias, irrevocables y de
realizacion automética en el pais, al solo requerimiento de la Entidad. Asimismo, deben ser
emitidas por empresas que se encuentren bajo la supervision directa de la Superintendencia
de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones y que cuenten con
clasificacion de riesgo B o superior. Asimismo, deben estar autorizadas para emitir garantias;
0 estar consideradas en la (ltima lista de bancos extranjeros de primera categoria que
periédicamente publica el Banco Central de Reserva del Peru.

Importante

Corresponde a la Entidad verificar que las garantias presentadas por el postor ganador de la
buena pro y/o contratista cumplan con los requisitos y condiciones necesarios para su aceptacion
y eventual ejecucién, sin perjuicio de la determinacion de las responsabilidades funcionales que
correspondan.

Advertencia

Los funcionarios de las Entidades no deben aceptar garantias emitidas bajo condiciones
distintas a las establecidas en el presente numeral, debiendo tener en cuenta lo siguiente:

1. La clasificadora de riesgo que asigna la clasificacién a la empresa que emite la garantia
debe encontrarse listada en el portal web de la SBS (http://www.sbs.gob.pe/sistema-
financiero/clasificadoras-de-riesgo).

2. Se debe identificar en la pagina web de la clasificadora de riesgo respectiva, cual es la
clasificacion vigente de la empresa que emite la garantia, considerando la vigencia a la fecha
de emision de la garantia.

3. Para fines de lo establecido en el articulo 148 del Reglamento, la clasificacién de riesgo
B, incluye las clasificaciones B+ y B.

4. Sila empresa que otorga la garantia cuenta con mas de una clasificacion de riesgo emitida
por distintas empresas listadas en el portal web de la SBS, bastard que en una de ellas
cumpla con la clasificacion minima establecida en el Reglamento.

En caso exista alguna duda sobre la clasificacion de riesgo asignada a la empresa emisora
de la garantia, se debera consultar a la clasificadora de riesgos respectiva.

De otro lado, ademas de cumplir con el requisito referido a la clasificacion de riesgo, a efectos
de verificar si la empresa emisora se encuentra autorizada por la SBS para emitir garantias,
debe revisarse el portal web de dicha Entidad (http://www.sbs.gob.pe/sistema-
financiero/relacion-de-empresas-que-se-encuentran-autorizadas-a-emitir-cartas-fianza).

Los funcionarios competentes deben verificar la autenticidad de la garantia a través de los

mecanismos establecidos (consulta web, teléfono u otros) por la empresa emisora.

3.4. EJECUCION DE GARANTIAS

3.5.

La Entidad puede solicitar la ejecucion de las garantias conforme a los supuestos contemplados
en el articulo 155 del Reglamento.

ADELANTOS

La Entidad puede entregar adelantos directos al contratista, los que en ningln caso exceden en
conjunto del treinta por ciento (30%) del monto del contrato original, siempre que ello haya sido
previsto en la seccién especifica de las bases.

3.6. PENALIDADES

0/



http://www.sbs.gob.pe/sistema-financiero/clasificadoras-de-riesgo
http://www.sbs.gob.pe/sistema-financiero/clasificadoras-de-riesgo
http://www.sbs.gob.pe/sistema-financiero/relacion-de-empresas-que-se-encuentran-autorizadas-a-emitir-cartas-fianza
http://www.sbs.gob.pe/sistema-financiero/relacion-de-empresas-que-se-encuentran-autorizadas-a-emitir-cartas-fianza
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3.7.

3.8.

3.6.1. PENALIDAD POR MORA EN LA EJECUCION DE LA PRESTACION

En caso de retraso injustificado del contratista en la ejecucion de las prestaciones objeto
del contrato, la Entidad le aplica automaticamente una penalidad por mora por cada dia
de atraso, de conformidad con el articulo 162 del Reglamento.

3.6.2. OTRAS PENALIDADES

La Entidad puede establecer penalidades distintas a la mencionada en el numeral
precedente, segun lo previsto en el articulo 163 del Reglamento y lo indicado en la seccién
especifica de las bases.

Estos dos tipos de penalidades se calculan en forma independiente y pueden alcanzar
cada una un monto méximo equivalente al diez por ciento (10%) del monto del contrato
vigente, o de ser el caso, del item que debio ejecutarse.

INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATO

Las causales para la resolucion del contrato, seran aplicadas de conformidad con el articulo 36 de
la Ley y 164 del Reglamento.

PAGOS

El pago se realiza después de ejecutada la respectiva prestacién, pudiendo contemplarse pagos
a cuenta, segun la forma establecida en la seccion especifica de las bases o en el contrato.

La Entidad paga las contraprestaciones pactadas a favor del contratista dentro de los diez (10)
dias calendario siguientes de otorgada la conformidad de los servicios, siempre que se verifiquen
las condiciones establecidas en el contrato para ello, bajo responsabilidad del funcionario
competente.

La conformidad se emite en un plazo maximo de siete (7) dias de producida la recepcioén, salvo
que se requiera efectuar pruebas que permitan verificar el cumplimiento de la obligacién, en cuyo
caso la conformidad se emite en un plazo maximo de quince (15) dias, bajo responsabilidad del
funcionario que debe emitir la conformidad.

En el caso que se haya suscrito contrato con un consorcio, el pago se realizara de acuerdo a lo
que se indique en el contrato de consorcio.

Advertencia

En caso de retraso en los pagos a cuenta o pago final por parte de la Entidad, salvo que se
deba a caso fortuito o fuerza mayor, esta reconoce al contratista los intereses legales
correspondientes, de conformidad con el articulo 39 de la Ley y 171 del Reglamento, debiendo
repetir contra los responsables de la demora injustificada.

3.9. DISPOSICIONES FINALES

Todos los demas aspectos del presente procedimiento no contemplados en las bases se regiran
supletoriamente por la Ley y su Reglamento, asi como por las disposiciones legales vigentes.
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SECCION ESPECIFICA

CONDICIONES ESPECIALES DEL PROCEDIMIENTO DE
SELECCION

(EN ESTA SECCION LA ENTIDAD DEBERA COMPLETAR LA INFORMACION EXIGIDA, DE ACUERDO A LAS
INSTRUCCIONES INDICADAS)
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CAPITULO |
GENERALIDADES

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

ENTIDAD CONVOCANTE

Nombre . PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS
RUC N° : 20168999926

Domicilio legal : JIRON CARABAYA S/N CERCADO DE LIMA-LIMA
Teléfono: : 219-7000 ANEXO 1474

Correo electrénico: : malvarez@pcm.gob.pe

OBJETO DE LA CONVOCATORIA

El presente procedimiento de seleccion tiene por objeto la CONTRATACION DEL SERVICIO
PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION ALO
MAC A NIVEL NACIONAL

EXPEDIENTE DE CONTRATACION

El expediente de contratacion fue aprobado mediante FORMATO N° 044-2024-APROB EXP de
fecha 16 de agosto de 2024.

FUENTE DE FINANCIAMIENTO

RECURSOS ORDINARIOS — RO
Importante

La fuente de financiamiento debe corresponder a aquella prevista en la Ley de Equilibrio Financiero
del Presupuesto del Sector Publico del afio fiscal en el cual se convoca el procedimiento de
seleccion.

SISTEMA DE CONTRATACION

El presente procedimiento se rige por el sistema de ESQUEMA MIXTO DE SUMA ALZADA Y
PRECIOS UNITARIOS, de acuerdo con lo establecido en el expediente de contratacion
respectivo.

DISTRIBUCION DE LA BUENA PRO

NO APLICA.

ALCANCES DEL REQUERIMIENTO

El alcance de la prestacion esta definido en el Capitulo Il de la presente seccion de las bases.

PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

Los servicios materia de la presente convocatoria se prestardn en concordancia con lo
establecido en el expediente de contratacion, en el siguiente plazo:
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1.9. COSTO DE REPRODUCCION Y ENTREGA DE BASES

Los participantes registrados tienen el derecho de recabar un ejemplar de las bases, para cuyo
efecto deben cancelar la suma de S/ 9.00, en efectivo en la CAJA DE LA ENTIDAD, sito en Calle
Shell N° 310. Piso 9. Miraflores- Lima. Las Bases seran entregadas en la Oficina de Asuntos
Administrativos, sito en la direccion antes referida.

Importante

El costo de entrega de un ejemplar de las bases no puede exceder el costo de su reproduccion.

1.10. BASE LEGAL

e Ley N° 31953, Ley de Presupuesto del Sector Publico para el Afio Fiscal 2024.

e Ley N° 31954, Ley de Equilibrio Financiero del Presupuesto del Sector Publico para el
Afio Fiscal 2024.

e Ley N° 31955, Ley de Endeudamiento del Sector Publico para el Afo Fiscal 2024.

e Decreto Supremo N° 082-2019-EF, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N°
30225 y sus modificaciones.

e Decreto Supremo N° 344-2018-EF, que aprueba el Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado y sus modificaciones.

e Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N°
27444 Ley del Procedimiento Administrativo General.

e Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, aprobado por
Decreto Supremo N° 043-2003-PCM.

e Ley N°29973 - Ley General de la Persona con Discapacidad.

e Coadigo Civil.

e Directivas y Opiniones del OSCE.

e Cualquier otra disposicién legal vigente que permita desarrollar el objeto de la
convocatoria, que no contravenga lo regulado por la Ley de Contrataciones del Estado.

Las referidas normas incluyen sus respectivas modificaciones, de ser el caso.
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CAPITULO Il
DEL PROCEDIMIENTO DE SELECCION

2.1. CALENDARIO DEL PROCEDIMIENTO DE SELECCION
Segun el cronograma de la ficha de seleccidn de la convocatoria publicada en el SEACE.

Importante

De conformidad con la vigesimosegunda Disposicién Complementaria Final del Reglamento, en
caso la Entidad (Ministerios y sus organismos publicos, programas o proyectos adscritos) haya
difundido el requerimiento a través del SEACE siguiendo el procedimiento establecido en dicha
disposicion, no procede formular consultas u observaciones al requerimiento.

2.2.CONTENIDO DE LAS OFERTAS

La oferta contendra, ademas de un indice de documentos2, la siguiente documentacion:

2.2.1. Documentaciéon de presentacion obligatoria

2.2.1.1. Documentos parala admision de la oferta
a) Declaracion jurada de datos del postor. (Anexo N° 1)
b) Documento que acredite la representacion de quien suscribe la oferta.

En caso de persona juridica, copia del certificado de vigencia de poder del
representante legal, apoderado o mandatario designado para tal efecto.

En caso de persona natural, copia del documento nacional de identidad o
documento anélogo, o del certificado de vigencia de poder otorgado por persona
natural, del apoderado o mandatario, segun corresponda.

En el caso de consorcios, este documento debe ser presentado por cada uno de
los integrantes del consorcio que suscriba la promesa de consorcio, segin
corresponda.

Advertencia

De acuerdo con el articulo 4 del Decreto Legislativo N° 1246, las Entidades estan
prohibidas de exigir a los administrados o usuarios la informacion que puedan
obtener directamente mediante la interoperabilidad a que se refieren los articulos 2
y 3 de dicho Decreto Legislativo. En esa medida, si la Entidad es usuaria de la
Plataforma de Interoperabilidad del Estado — PIDE® y siempre que el servicio web
se encuentre activo en el Catdlogo de Servicios de dicha plataforma, no
correspondera exigir el certificado de vigencia de poder y/o documento nacional de
identidad.

c) Declaracién jurada de acuerdo con el literal b) del articulo 52 del Reglamento.
(Anexo N° 2)

d) Declaracién jurada de cumplimiento de los Términos de Referencia contenidos en
el numeral 3.1 del Capitulo Il de la presente seccion. (Anexo N° 3)

2 La omision del indice no determina la no admisién de la oferta.

3 Para mayor informacion de las Entidades usuarias y del Catalogo de Servicios de la Plataforma de Interoperabilidad del
e Estado — PIDE ingresar al siguiente enlace https://www.gobiernodigital.gob.pe/interoperabilidad/



https://www.gobiernodigital.gob.pe/interoperabilidad/
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e) Declaracioén jurada de plazo de prestacion del servicio. (Anexo N° 4)4

f)  Promesa de consorcio con firmas legalizadas, de ser el caso, en la que se
consigne los integrantes, el representante comun, el domicilio comdn y las
obligaciones a las que se compromete cada uno de los integrantes del consorcio
asi como el porcentaje equivalente a dichas obligaciones. (Anexo N° 5)

g) El precio de la oferta en SOLES. Adjuntar obligatoriamente el Anexo N° 6.
El precio total de la oferta y los subtotales que lo componen son expresados con

dos (2) decimales. Los precios unitarios pueden ser expresados con mas de dos
(2) decimales.

Importante

e El comité de seleccion verifica la presentacién de los documentos requeridos. De no
cumplir con lo requerido, la oferta se considera no admitida.

e En caso de requerir estructura de costos o analisis de precios, esta se presenta para el
perfeccionamiento del contrato.

2.2.1.2. Documentos para acreditar los requisitos de calificacion

Incorporar en la oferta los documentos que acreditan los “Requisitos de Calificacion”
gue se detallan en el numeral 3.2 del Capitulo Il de la presente seccién de las bases.

2.2.2. Documentacién de presentaciéon facultativa:

Incorporar en la oferta los documentos que acreditan los “Factores de Evaluacion”
establecidos en el Capitulo IV de la presente seccidn de las bases, a efectos de obtener
el puntaje previsto en dicho Capitulo para cada factor.

2.3. REQUISITOS PARA PERFECCIONAR EL CONTRATO

El postor ganador de la buena pro debe presentar los siguientes documentos para perfeccionar el

contrato:

a) Garantia de fiel cumplimiento del contrato. DEBE PRESENTAR CARTA FIANZA.

b) Garantia de fiel cumplimiento por prestaciones accesorias, de ser el caso. DEBE
PRESENTAR CARTA FIANZA.

c) Contrato de consorcio con firmas legalizadas ante Notario de cada uno de los integrantes de
ser el caso.

d) Cddigo de cuenta interbancaria (CCl) o, en el caso de proveedores no domiciliados, el nUmero
de su cuenta bancaria y la entidad bancaria en el exterior.

e) Copia de lavigencia del poder del representante legal de la empresa que acredite que cuenta

con facultades para perfeccionar el contrato, cuando corresponda.
Copia de DNI del postor en caso de persona natural, o de su representante legal en caso de
persona juridica

Advertencia

De acuerdo con el articulo 4 del Decreto Legislativo N° 1246, las Entidades estan prohibidas de
exigir a los administrados o usuarios la informacién que puedan obtener directamente mediante
la interoperabilidad a que se refieren los articulos 2 y 3 de dicho Decreto Legislativo. En esa

4

En caso de considerar como factor de evaluacion la mejora del plazo de prestacion del servicio, el plazo ofertado en dicho
anexo servira también para acreditar este factor.




-

PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS
CONCURSO PUBLICO N.° 003-2024-PCM — PRIMERA CONVOCATORIA — BASES INTEGRADAS

medida, si la Entidad es usuaria de la Plataforma de Interoperabilidad del Estado — PIDE®y
siempre que el servicio web se encuentre activo en el Catalogo de Servicios de dicha plataforma,
no corresponderd exigir los documentos previstos en los literales e) y f).

f)  Domicilio para efectos de la notificacion durante la ejecucion del contrato.

g) Autorizacién de notificacién de la decisién de la Entidad sobre la solicitud de ampliacion de
plazo mediante medios electrénicos de comunicacion  (Anexo N° 12).

h) Detalle de los precios unitarios del precio ofertado’.

i)  Estructura de costos®.

i)  Detalle del precio de la oferta de cada uno de los servicios que conforman el paquete®.

Importante

e En caso que el postor ganador de la buena pro sea un consorcio, las garantias que presente
este para el perfeccionamiento del contrato, asi como durante la ejecucién contractual, de ser
el caso, ademas de cumplir con las condiciones establecidas en el articulo 33 de la Ley y el
articulo 148 del Reglamento, deben consignar expresamente el nombre completo o la
denominacion o razén social de los integrantes del consorcio, en calidad de garantizados, de
lo contrario no podran ser aceptadas por las Entidades. No se cumple el requisito antes
indicado si se consigna Unicamente la denominacion del consorcio, conforme lo dispuesto en
la Directiva “Participacion de Proveedores en Consorcio en las Contrataciones del Estado”.

e Enlos contratos periddicos de prestaciéon de servicios en general que celebren las Entidades
con las micro y pequefias empresas, estas Ultimas pueden otorgar como garantia de fiel
cumplimiento el diez por ciento (10%) del monto del contrato, porcentaje que es retenido por
la Entidad durante la primera mitad del nimero total de pagos a realizarse, de forma
prorrateada en cada pago, con cargo a ser devuelto a la finalizacion del mismo, conforme lo
establece el numeral 149.4 del articulo 149 del Reglamento y numeral 151.2 del articulo 151
del Reglamento. Para dicho efecto los postores deben encontrarse registrados en el
REMYPE, consignando en la Declaracion Jurada de Datos del Postor (Anexo N° 1) o en la
solicitud de retencién de la garantia durante el perfeccionamiento del contrato, que tienen la
condicion de MYPE, lo cual sera verificado por la Entidad en el link
http://www?2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2 opcion consulta de empresas acreditadas
en el REMYPE.

e En los contratos derivados de procedimientos de seleccion por relacion de items, cuando el
monto del item adjudicado o la sumatoria de los montos de los items adjudicados sea igual o
menor a doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), no corresponde presentar garantia de fiel
cumplimiento de contrato ni garantia de fiel cumplimiento por prestaciones accesorias,
conforme a lo dispuesto en el literal a) del articulo 152 del Reglamento.

Importante

9

Para mayor informacion de las Entidades usuarias de la Plataforma de Interoperabilidad del Estado — PIDE ingresar al
siguiente enlace https://www.gobiernodigital.gob.pe/interoperabilidad/

En tanto se implemente la funcionalidad en el SEACE, de conformidad con la Primera Disposicién Complementaria Transitoria
del Decreto Supremo N° 234-2022-EF.

Incluir solo en caso de la contratacion bajo el sistema a suma alzada.

Incluir solo cuando resulte necesario para la ejecucion contractual, identificar los costos de cada uno de los rubros que
comprenden la oferta.

Incluir solo en caso de contrataciones por paquete.
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PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS \
CONCURSO PUBLICO N.° 003-2024-PCM — PRIMERA CONVOCATORIA — BASES INTEGRADAS

e Corresponde a la Entidad verificar que las garantias presentadas por el postor ganador de la
buena pro cumplan con los requisitos y condiciones necesarios para su aceptacion y eventual
ejecucion, sin perjuicio de la determinacion de las responsabilidades funcionales que
correspondan.

e De conformidad con el Reglamento Consular del Pert aprobado mediante Decreto Supremo N°
076-2005-RE para que los documentos publicos y privados extendidos en el exterior tengan
validez en el Per(, deben estar legalizados por los funcionarios consulares peruanos y
refrendados por el Ministerio de Relaciones Exteriores del Perl, salvo que se trate de
documentos publicos emitidos en paises que formen parte del Convenio de la Apostilla, en
cuyo caso bastara con que estos cuenten con la Apostilla de la Haya?®,

e La Entidad no puede exigir documentacion o informacion adicional a la consignada en el
presente numeral para el perfeccionamiento del contrato.

2.4. PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

El contrato se perfecciona con la suscripcion del documento que lo contiene. Para dicho efecto el
postor ganador de la buena pro, dentro del plazo previsto en el articulo 141 del Reglamento, debe
presentar la documentacién requerida en MESA DE PARTES DE LA ENTIDAD, sito en Calle Schell
N° 310, piso 7, Miraflores, Lima o Mesa de Partes Virtual: al link
http://mesapartesvirtual.pcm.gob.pe/., en el horario de 08:30 am a 04:30 pm.

Importante

En el caso de procedimientos de seleccion por relacion de items, se puede perfeccionar el contrato
con la suscripcion del documento o con la recepcion de una orden de servicios, cuando el monto
del valor estimado del item no supere los doscientos mil Soles (S/ 200,000.00).

2.5. FORMA DE PAGO
La Entidad realizar4 el pago de la contraprestacién pactada a favor del contratista en pagos

periédicos.

El pago se efectuara de acuerdo al siguiente detalle:

Pago en la fase pre-operativa

Cantidad de 2 i
pagos Concepto % del pago (*)
0,
- a) Formato de Conformidad firmado por la SSCS. 100% del monto
Unico pago. . total de la fase pre-
b) Entrega de comprobante de pago correspondiente. :
operativa.
Pago en la fase operativa
Cantidad de o o
Pagos Concepto % del pago (*)

Monto mensual =
Costo de hora

36 (treinta y a) Formato de Conformidad del informe mensual firmado por posicion op_e’rativa
seis) pagos SSCS. de atencién *
b) Entrega de comprobante de pago correspondiente. cantidad de horas
ejecutadas en el
mes).

LA ENTIDAD debe pagar las contraprestaciones pactadas a favor del contratista dentro de los diez
(10) dias calendarios siguiente a la conformidad de los servicios o bienes, siempre que se verifiqguen
las condiciones establecidas en la orden de servicio o contrato para ello.

10 Segun lo previsto en la Opinién N° 009-2016/DTN.

0/
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Para efectos del pago de las contraprestaciones ejecutadas por el contratista, la Entidad debe
contar con la siguiente documentacion:

- Informe del supervisor del servicio designado por la Subsecretaria de Calidad de Servicios
(SSCS) emitiendo la conformidad de la prestacion efectuada.

- Comprobante de pago.

- Formato de conformidad.

Dicha documentacidon se debe presentar de forma virtual en la mesa de partes virtual de la PCM a
través del Link http://mesapartesvirtual.pcm.gob.pe/ o presencial a través de la mesa de partes
Sede Miraflores ubicado en Calle Schell 310 Miraflores — Piso 7.
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CAPITULO Il
REQUERIMIENTO

Importante

De conformidad con el numeral 29.8 del articulo 29 del Reglamento, el area usuaria es responsable
de la adecuada formulacion del requerimiento, debiendo asegurar la calidad técnica y reducir la
necesidad de su reformulacion por errores o deficiencias técnicas que repercutan en el proceso de
contratacion.

3.1. TERMINOS DE REFERENCIA

ANEXO N° 03
TERMINOS DE REFERENCIA
PARA LA CONTRATACION DE SERVICIOS EN GENERAL
N° DE PEDIDO DE SERVICIO:

FECHA 26 de abril del 2024

Unidad Organica Subsecretaria de Calidad de Servicios

Actividad Implementacion y operacion de la plataforma de mejor atencion al ciudadano - Plataforma MAC a nivel
nacional a través de sus diferentes canales de atencién, a cargo de la PCM.

Meta 0037

1. DENOMINACION DE LA CONTRATACION

Contratacion del servicio para el disefio, implementacién y operacion del centro de atencion ALO MAC a nivel nacional.
Il. FINALIDAD PUBLICA

La finalidad de la estrategia “Mejor Atencién al Ciudadano (MAC) es la de ampliar y optimizar los servicios del Estado para una
mejor atencion al ciudadano a través de plataformas integradas de atencion, el servicio ALO MAC permitira optimizar el tiempo y
los costos que los ciudadanos destinan en su interaccion con las entidades publicas y para el 6ptimo desarrollo de las actividades
previstas en los Centro presenciales de Atencion MAC

1ll. OBJETO DE LA CONTRATACION

Objetivo General: El servicio integrado de atencion multicanal ALO MAC debera permitir atender las llamadas telefonicas, correo
electronico, chat, mensajeria instantanea, buzén de voz y redes sociales que brinda atencion, respuesta inmediata y realiza
seguimiento a las solicitudes realizadas por la ciudadania.

Objetivo Especifico: El Servicio comprende el flujo e intercambio de informacién entre los Asesores de Servicio (personal del
CONTRATISTA) y la ciudadania, permitiendo la construccion de canales eficaces de comunicacion para mejorar la percepcion de
la ciudadania hacia un Estado democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano. Para la cual la Subsecretaria de Calidad
de Servicios, en adelante SSCS, brindara la capacitacién de forma virtual al personal que designe el CONTRATISTA.

EI CONTRATISTA debera proveer a todo costo y contar con recursos humanos, técnicos ylogisticos propios, en la calidad, cantidad
y lugar de forma eficiente y de acuerdo a las condiciones mencionadas en los presentes términos de referencia.

El CONTRATISTA debera cumplir con:

a) Disenar el servicio para brindar informaciéon de primer nivel a los ciudadanos; para recibir comunicaciones relacionadas
a la atencion multicanal de: llamadas telefonicas, correo electronico, chat, mensajeria instantanea, buzén de voz y redes
sodiales, considerando las opciones de recibir consultas, orientar y atender solicitudes y requerimientos recibidos por los
diferentes canales de comunicaciéon

b) Proveer y operar un servicio de atencion multicanal: llamadas telefonicas, correo electronico, chat, mensajeria
instantanea, buzon de voz y redes sociales, utiizando las mejores practicas del mercado o sector de call center.

c) Atendera los ciudadanos que requieren informacion relacionada en servicios y tramites del Estado resolviendo dudas e
inquietudes generales.

d) Garantizar la prestacion de un servicio de calidad, utiizando las mejores practicas, herramientas tecnolégicas y
adecuadas tecnologias de comunicaciones para la gestion administrativa y de recursos humanos.

e) Obtener los niveles adecuados de calidad en el servicio cumpliendo los ANS (Acuerdos de Niveles de Servicio descritas
en los presentes términos de referencia)

f)  Supervisar y garantizar la funcionalidad, operatividad, disponibilidad, calidad, confiabilidad del servicio brindado.

g) EL CONTRATISTA deberé contar con la dotacion completa del personal requerido diariamente y cumplir con los turnos

y supervision que garanticen un eficiente y oportuno servicio.

\325”%5& Queda claramente establecido que el personal que brir)dfaré el servipio contratado no tendré ninguna relacion qwll o
7~ laboral con LA ENTIDAD, siendo EL CONTRATISTA el Gnico y exclusivo responsable del pago de sus remuneraciones
PRESIDENCIA CEL CONSEJ0 DEMINISTROS y beneficios.
BELF R B Pace ) LAENTIDAD no asumira ninguna responsabilidad por las obligaciones que contraiga EL CONTRATISTA con su personal
gﬁ:{%ﬁﬁ“awouim para la ejecucion del servicio contratado, asi como tampoco le corresponde ninguna responsabilidad en casos de
accidentes, lesiones o muerte de alguno de sus trabajadores o de terceras personas durante la ejecucion del servicio
FIRMA DIGITAL contratado.

3 PCM I''IDAD no asumira ninguna responsabilidad por las obligaciones que contraiga EL CONTRATISTA con su personal en
rasenaA e conexosane Icia @ despido arbitrario, pago de remuneraciones, beneficios sociales o similares.
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IV. ALCANCES Y DESCRIPCION DEL SERVICIO

1.

DESCRIPCION Y CANTIDAD

LA ENTIDAD requiere contratar un (01) Servicio de Atencion ALO MAC, que permita la atencién multicanal, el cual es
necesario para desarrollar las actiidades institucionales del Canal No Presencial de la Plataforma MAC, incluyendo las
actividades de instalacion, implementacién, capacitacion, gestion, soporte y dotacion de software (propios o comerciales) y
hardware (equipos de infraestructura tecnoldgica) y todos aquellos necesarios para la implementacion.

El servicio esta conformado por un conjunto de prestaciones que deben ser ajustadas (en coordinacion con LA ENTIDAD)
durante el tiempo de la confratacion y de acuerdo a los plazos exgidos en los presentes términos de referencia,
constituyéndose una obligacién para EL CONTRATISTA su fiel e integro cumplimiento.

EL CONTRATISTA debe tener en cuenta que el presente servicio estd enmarcado bajo un esquema de outsourcing /
tercerizacion de servicios, el cual se desarrolla con autonomia para la ejecucion del servicio, en ese sentido, los términos
de referencia, han sido conceptualizados con la finalidad que se cumpla con los niveles de calidad establecidos por LA
ENTIDAD, correspondiéndole las acciones, gestiones y estrategias necesarias para el cumplimiento de los objetivos y
alcance establecido en los términos de referencia que permitan lograr el bienestar y satisfaccion de la ciudadania, asi como
la mejora en la imagen institucional del Estado.

En ese sentido, el modelo de gestion adoptado para esta confratacion estara principalmente en términos de satisfaccion de
la ciudadania, sin dejar de lado la gestién por resultados en cumplimiento a los estandares de calidad establecidos en los
presentes términos de referencia y orientados a los atributos del servicio.

MODELO DE ATENCION

ALO MAC es Centro Integrado de Atencién Multicanal dirigido a la ciudadania para brindar diferentes tipos de servicios como:

a) Informacion basica sobre los procedimientos administrativos y servicios prestados en exclusividad contenidos en el
Texto Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA.

b) Informacién especializada de entidades publicas a través de alianzas estratégicas, gestion de tramites, ingreso a los
sistemas online, entre otros, previa capacitacion con la entidad.

c) Reservacion de citas.

d) Realizar tramites digitalizados

e) Atencion de Quejas, Reclamos y Felicitaciones

f)  Realizacién de llamadas de salida

Lo mencionado en los literales anteriores tiene aplicacion en las entidades del Poder Ejecutivo, entidades del No Poder
Ejecutivo, Entidades Auténomas, Entidades Reguladoras, Entidades Participantes de los Centros MAC, en general entidades
del Sector Publico y/o Régimen Publico.

Cuando un ciudadano se comunique buscando informacién sobre una situacion relacionada con el Estado, el asesor de
servicio, con base en la informacion entregada por el ciudadano y su propio conocimiento sobre las entidades del Estado,
sus funciones y responsabilidades debera identificar si la situacion se relaciona o no con el Estado y, a continuacion,
identificar la entidad publica especifica responsable de atender la situacidon planteada por el ciudadano usando como fuente
principal de informacion la Plataforma Digital Unica del Estado (GOB.PE), Sistema Unico de Tramites (SUT), portal
MAC (MAC .PE), repositorio de informacion elaborado por EL CONTRATISTA, portal institucional de las entidades
ylo material informativo proporcionado por LA ENTIDAD.

SERVICIOS POR BRINDAR A TRAVES DE ALO MAC

Para la atencion del ciudadano, EL CONTRATISTA, proveera los siguientes servicios:

a) Informacion basica sobre los servicios de las entidades publicas: Nombre, funciones, direccion, teléfonos, puntos y
horarios de atencién, principales funcionarios, correos electronicos, teléfono(s) de quejas y reclamos, correo electronico para
las quejas y reclamos, o informacion sobre los tramites de la entidad: Nombre, dependencia, descripcion, casos en las que
aplica, pasos a ejecutar, plazos, requisitos, puntos y horarios de atencion.

b) Realizacién de tramites disponibles en el Portal MAC Express o de la entidad propietaria del servicio, el asesor debera
identificar en la llamada la necesidad del servicio y darle la opcién de poder gestionarlo de manera telefonica y/o digital.

c) Atencion y gestion especializada de tramites de entidades publicas que tengan convenio con la Plataforma MAC de manera
telefonico y/o digital.

d) El asesor de servicio identificara la necesidad del ciudadano en la reserva de cita de alguna entidad publica ylo la
necesidad de reservar dita para entidad publica participante del Centro MAC.
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e) Atencion de reclamos, ingresar reclamos en el Libro de Reclamaciones Digital disponible en gob.pe a solicitud de la
cludadania adecuando las actividades de acuerdo al D.S 007-2020-PCM.

f) Programas, campafias y eventos (previa solicitud de LA ENTIDAD): Nombre, objeto, poblacién objetivo, cuando y dénde,
teléfono para mayor informacion, informacion de apoyo, o preguntas frecuentes.

f) El asesor de servicio podrarealizar llamadas salida por motivo seguimiento y atencion de casos, como también paraavisar
a ciudadanos sobre el estado de tramites, citas, entre otros. LA ENTIDAD podréa definir o asignar tareas con la gestion de
llamadas de salida.

g) EL CONTRATISTA debe tener en cuenta que el Servicio de Atencion ALO MAC, evoluciona de acuerdo a las necesidades,
la cual no descarta aumentar los tipos de servicios mencionado en el literal anterior y que deberan incluirse durante la
ejecucion del servicio.

EL CONTRATISTA, debera asegurar la brindar atencién de calidad en los servicios a desempefiar en el Centro de Atencion
ALO MAC en su canal telefonico y digital.

HORARIO DE ATENCION

El Centro de Atencion ALO MAC, atendera a la ciudadania a través de todos sus canales de lunes a domingo (incluyendo
feriados y dias no laborables para el sector publico compensable) de 08:00 a 20:00 horas, sin ningun tipo de interrupcion.

DISTRIBUCION DE PUESTOS OPERATIVOS DE ATENCION

Los puestos operativos de atencion deben ser cubiertos en todo momento por el personal designado por EL CONTRATISTA
no debiendo haber puestos libres o desocupados en la operacion de 08:00 a 20:00 horas (incluye descansos médicos,
vacaciones, licencias ycualquier otro concepto que conlleve a no ocupar las posiciones de atencion operativa). Es importante
precisar que en todo momento debera atenderse, como minimo, con una posicién operativa de atencion en idioma quechua,
EL CONTRATISTA, debera garantizar la atencion en idioma quechua con dominio y comunicacion fluida, pudiendo también
atender en ambos idiomas (castellano y quechua).

El CONTRATISTA garantizard que el que los puestos operativos de atencion estén permanentemente cubiertos. EL
CONTRATISTA deberé considerar relevos durante el tiempo de refrigerio, servicios higiénicos y descanso del personal, en
salvaguarda de no afectar la capacidad operativa del servicio, incluyendo situaciones inasistencias programadas (cdmo
vacaciones) o no programadas (como licencia médica). Toda ausencia del personal del Contratista debera ser reemplazada
en un plazo méaximo de diez (10) minutos, de exceder el tiempo indicado se considerara no atendido el servicio. En caso de
evidenciar que los puestos operativos de atencion no estdn siendo ocupados en su totalidad durante las auditorias
presenciales y/o remotas LA ENTIDAD podra aplicar penalidades en caso lo considere pertinente, de acuerdo con la tabla
indicada en el numeral OTRAS PENALIDADES

En el anexo 01 se muestra la cantidad de puestos operativos de atencion y horas méaximas por mes que LA ENTIDAD
asumira para la facturacion correspondiente en cada periodo determinado del contrato. Con la finalidad de prever o tomar
las previsiones del caso para garantizar un servicio permanente durante el horario de atencion establecido, es potestad
libre y sin obligacion de EL CONTRATISTA aumentar puestos operativos de atencion

Resumen de cantidad de horas minimas para la ejecucién de la Fase Operativa de la ejecucion del servicio:

Mes 01 al mes 36
Lunes: 360 horas
Martes: 360 horas
Miércoles: 360 horas
Jueves: 360 horas
Viernes: 360 horas
Séabado: 168 horas
Domingo vy feriados: 72 horas

NOTA: EL CONTRATISTA durante la fase operativa podré realizar la redistribucion de posiciones operativas de atencion, en
mérito de lo evaluado en los histéricos de atenciones y cumpliendo las horas minimas explicadas en los cuadros del numeral
relacionado a DISTRIBUCION DE PUESTOS OPERATIVOS DE ATENCION. EL CONTRATISTA durante la fase operativa
de la ejecucion del servicio podré solicitar con un informe técnico y a través de mesa de partes virtual, la redistribucion de
las posiciones operativas de atencion, solo por motivo de la evolucion del trafico de comunicaciones, evaluado en un periodo
de 10 dias calendario con anterioridad a la solicitud, en la cual se evidencie el cambio o distorsion del tréfico en diferentes
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rangos horarios que motiven la redistribucién posiciones operativas de atencion con la finalidad de atender a la ciudadana
de manera oportuna. LA ENTIDAD evaluara el informe técnico presentado y emitira la respuesta a través de oficio a EL
CONTRATISTA.

LINEA DE TELEFONICA FIJA (1800) Y LINEA DE WHATSAPP

LINEA DE TELEFONICA F1JA (1800)
LAENTIDAD tiene asignado el nimero 1800 de acuerdo a la RM N°® 061-2011-MTC/03. Se precisa que EL CONTRATISTA
no tendréa la necesidad de activar ningtin nimero que inicie con el 1800.

EL CONTRATISTA debe proporcionar una linea de telefonia fija de siete (7) digitos, de tal manera que el nimero 1800
funcione como mascara a dicho niimero fijo y comunicacién de la ciudadania, este nimero fijo debe ser de facil recordacion
y presentar un minimo de 5 propuestas.

Al dia siguiente de suscrito el contrato, EL CONTRATISTA debera proporcionar la lista de contactos principales de las
diferentes operadoras de telefonia de Pert a LA ENTIDAD inclusive de la gerencia general de dichas operadoras, con la
finalidad que LA ENTIDAD gestione a través de oficios el cambio de nimero.

Esta linea telefonica proporcionada por EL CONTRATISTA debera recibir todo tipo de llamadas a nivel nacional sin
restricciones de celulares, de teléfonos domiciliarios y de teléfonos publicos.

EI CONTRATISTA debera iniciar con cincuenta (50) lineas telefonicas con sus respectivas redundancias a fin de garantizar
la continuidad del servicio para las comunicaciones telefonicas de la operacion del centro de atencion ALO MAC con la
posibilidad de escalamiento de acuerdo a la demanda y solicitud de LA ENTIDAD

LINEA DE COMUNICACION WHATSAPP

LA ENTIDAD proporcionara el nimero de WhatsApp +51 981 317 379 a EL CONTRATISTA para la comunicacién con los
ciudadanos. EL CONTRATISTA sera responsable de toda la configuracion necesaria para el funcionamiento del WhatsApp,
debiendo contar con socios estratégicos de META para la coordinacién directa y pronta configuracion. En caso iniciar la fase
operativa sin la atencion de WhatsApp, caso contrario LA ENTIDAD podré aplicar penalidades en caso lo considere
pertinente, de acuerdo con la tabla indicada en el numeral OTRAS PENALIDADES.

Los canales de atencion del servicio ALO MAC, incluido el servicio de llamadas y atencion de WhatsApp deberan estar
operativas de acuerdo con el horario establecido de 08:00 a 20:00 horas de lunes adomingo durante la ejecucion del presente
servicio, caso contrario LA ENTIDAD podréa aplicar penalidades en caso lo considere pertinente, de acuerdo con la tabla
indicada en el numeral OTRAS PENALIDADES.

7.

COBERTURA DEL SERVICIO

EL CONTRATISTA debe asegurar que los canales de atencidon telefonicos (llamadas ingresadas y de salida) deben tener
cobertura y alcance a nivel nacional y los canales digitales debe tener cobertura nacional e internacional.

NOTA: Es importante indicar que los 15 Centros MAC en funcionamiento hasta enero 2024, cuenta con anexos de contacto
para la comunicacion directa con ALO MAC.

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

La ejecucion del servicio en el Centro de Atencion de ALO MAC, debera desarrollarse o ejecutarse de manera presencial en
las instalaciones que designe el contratista. La sede de EL CONTRATISTA debera ubicarse en el departamento de Lima,
Provincia de Lima y en Lima Metropolitana.

HISTORIAL DE COMUNICACIONES DE ALO MAC

La informacion mostrada en el anexo N° 02 ha sido obtenida en los informes ejecutivos mensuales del Servicio de ejecucion
de octubre 2021 a enero 2024, con la finalidad de realizar la dimensionado y proyeccién de comunicaciones.

En caso de aumento de demanda no estimada, EL CONTRATISTA solo asumira hasta un 10% de demanda adicional, en
caso EL CONTRATISTA reciba mas comunicaciones que las proyectadas

10. MANUAL DE FUNCIONAMIENTO ALO MAC
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LA ENTIDAD entregara a EL CONTRATISTA elmanual de funcionamiento Al6 MAC vigente, al dia siguiente de suscrito el
contrato mediante acta en la primera reunion de trabajo mediante acta de reunién, para efectos del EL CONTRATISTA para
que el nuevo confratista pueda actualizar el manual en funcion a sus procesos de implementacion.

NOTA: toda acta mencionada sera elaborada por EL CONTRATISTA.

El Manual de funcionamiento ALO MAC, es el documento detallado que describa todas las tareas y actividades que se deban
llevar en el Centro de Atencion ALO MAC. EL CONTRATISTA incluiréa en el manual de funcionamiento de ALO MAC las
herramientas, procesos utiizados Y procedimientos para le ejecucion del del servicio de forma detallada, conforme a las
siguientes actividades:

Procedimiento y herramientas ufilizadas para la gestion de registro de asistencia
Procedimiento y herramientas utilizadas para la gestion de atencion telefonica y demas canales
Procedimiento y herramientas ufilizadas para la gestion registro de calidad

Procedimiento y herramientas utilizadas para la gestion elaboracion de reportes
Procedimiento y herramientas utilizadas para la gestion redutamiento y seleccion de personal
Procedimiento y herramientas utilizadas para la gestion elaboracion de reportes

Protocolos de atencion de atencion por cada canal

Aplicativo de registro de atenciones, tipificacion, seguimiento de casos siendo onmicanal
Arbol IVR por cada canal de atencion

Manual de Formacién / Capacitacion

Malla de Formacién / Capacitacion

Plan y cronograma de capacitacion

Plan y cronograma de motivacion

Politicas de convivencia

Metodologia de Satisfaccion de los canales de atencion

Plan y cronograma de contingencia de atencion ALO MAC

Detalle de la ubicacion del Centro de Atencién ALO MAC

Detalle y fotos de los ambientes utiizados para el Centro de Atencion ALO MAC

Llevar la lista del personal que ha participado en el Centro de Atencion ALO MAC, de acuerdo a formato establecido.
Funcionalidades del WhatsApp

Otras actividades desarrolladas o implementadas que involucre la finalidad del servicio.

Debe incluir la descripcion de cada actividad, los procesos que se llevan a cabo, asi como el recurso humano responsable
de efectuar cada actividad, los manuales y procedimientos de formacion de nuevos asesores, como también las politicas
internas que permitan hacer el sequimiento a la administracion del Centro de Atencion ALO MAC. En conclusion, toda
actividad que sea involucrada a la gestion de Atencién de ALO MAC debe ser descrita y detallada en el Manual de
funcionamiento, sin excepcion.

La presentacion vy la actualizacion del manual de funcionamiento debera entregarse a LA ENTIDAD a través de mesa de
partes virtual de acuerdo con el cronograma siguiente:

Entrega Mes
Entrega a la culminacion de la Fase Pre
Fase Pre operativa Operativa, como entregable para dar inicio a la
fase operativa
Fase Operativa Mes 6 de ejecucion de la fase operativa
Fase Operativa Mes 9 de ejecucion de la fase operativa
Fase Operativa Mes 12 de ejecucion de la fase operativa
Fase Operativa Mes 18 de ejecucion de la fase operativa
Fase Operativa Mes 24 de ejecucion de la fase operativa
Fase Operativa Mes 30 de ejecucion de la fase operativa
Fase Operativa Mes 35 de ejecucion de la fase operativa

En caso EL CONTRATISTA, no cumpla con la presentacion del manual de funcionamiento actualizado, LA ENTIDAD podra
aplicar penalidades en caso lo considere pertinente, de acuerdo a la tabla indicada en el numeral otras penalidades.

. ELABORACION DE CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION: FASES DE LA EJECUCION DE SERVICIO

A partir del dia siguiente de suscrito el contrato, EL CONTRATISTA debera presentar en un plazo no mayor de 10 dias
calendario el cronograma de implementacion y ejecucion en formato digital (Excel y Project Management) A TRAVES DE LA
mesa de partes virtual de la Presidencia_del Consejo de Ministros
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El cronograma de implementacion y ejecucion del SERVICIO debe contener las siguientes fases:

a) Fase Pre operativa:
Comprende las actividades de implementacién y pruebas de funcionamiento, capacitacion, presentacion de Manual de

Funcionamiento de ALO MAC.

La fase - PRE OPERATIVA inicia a partir del dia siguiente de firmado el contrato y hasta en un plazo maximo de 30 dias
calendario para realizar

b) Las pruebas de funcionamiento para inicio de gestion: LA ENTIDAD verificara mediante inspeccion fisica y/o virtual que
el CONTRATISTA cuenta con el equipamiento (equipos y software) minimo para operar el servicio en condiciones que
cumplan con computadoras o portatiles en buen estado, diademas, central IVR, generacion de reportes de llamadas,
estadisticas, protocolos de atencién, prueba de aplicativos, entre otros y que cumplas las caracteristicas de acuerdo al
presente Términos de Referencia y lo descrito en el Manual de Funcionamiento de ALO MAC.

NOTA: La culminacion de la Fase pre operativa: esta sujeta a la firma del Acta de instalacion y prueba funcionamiento la
misma que debera estar firmada por LA ENTIDAD y por EL CONTRATISTA. El acta de instalaciéon sera realizada por EL
CONTRATISTA.

(ii) Fase Operativa:

El plazo de la ejecucion delservicio de la fase operativa sera por el periodo de 03 afios, que sera igual 1095 dias calendario,
el cual sera contabilizado a partir del dia siguiente que el profesional designado por la Subsecretaria de Calidad de Servicio
(en adelante SSCS) suscriba el acta de instalacion de la fase pre operativa realizada por el confratista.

La Ejecucion del servicio se desarrollara de manera presencial. EL CONTRATISTA debera proveer el equipamiento y
herramientas necesarias al personal designado al Centro de Atencion ALO MAC para el cumplimiento de sus funciones.
Asimismo, debera monitorear a su personal con la finalidad de brindar de manera idénea la orientacion y gestion de servicios
indicados en el presente Termino de Referencia.

NOTA:

Desde el primer dia del mes 35vo de la ejecucion de la fase operativa hasta el tltimo dia del mes 36°vo de la ejecucion de
la fase operativa. EL CONTRATISTA iniciara con la entrega de toda la informacion recabada desde el primer dia de
implementacion (fase pre operativa) del servicio hasta el ltimo dia del mes 35°vo (fase operativa). Entre ellos: manuales,
grabaciones del canal telefonico, grabaciones del canal digital, reportes, histérico de atenciones, resultados de calidad,
resultados de satisfaccion y/o cualquier informacion que LA ENTIDAD necesite. En conclusion, toda la informacion
recolectada hasta el hasta el ultimo dia del mes 35°vo. La informacion sera entregada trasladada mediante una cuenta
OneDrive con un periodo de una vigencia de extraccion de un afio, caso contrario LA ENTIDAD podra aplicar penalidades
en caso lo considere pertinente, de acuerdo con la tabla indicada en el numeral OTRAS PENALIDADES

Es importante mencionar que toda la informacion, procesos, procedimientos, manuales, planes, protocolos usados o
disefiados, malla de capacitacion, material infografico, presentaciones, videos, y cualquier tipo de documentos, material que
se haya usado o relacionado para el servicio de Atencién ALO MAC sera de propiedad de LA ENTIDAD.

INFRAESTRUCTURA FiSICA

EL CONTRATISTA, debera cumplir con los siguientes ambientes minimos para el funcionamiento Centro de Atencion ALO
MAC y destinado para el personal designado por el contratista al centro de Atencion ALO MAC.
NOTA: indicar todo el ambiente es responsabilidad de EL CONTRATISTA.

Ambiente de ejecucion de servicio

Las actividades y desarrollo de labores deberan ser en un espacio abierto y/o o exclusivo (cerrado). En relaciéon a la
dimension (tamafio) de los escritorios y/o médulos ademéas de los asientos, EL CONTRATISTA debe respetar, las
consideraciones necesarias de acuerdo a las normativas municipales y/o sectoriales vigente, considerando que estos deben
ser ergonémicos para el personal involucrado al Centro de Atencion ALO MAC. EL CONTRATISTA debera realizar en los
puestos operativos de atencién (modulos), paredes y en general la zona donde se ubique la plataforma de atencion, deberan
contar con branding respectivo relacionado a la temética de Mejor Atencion al Ciudadano (MAC) la cual LA ENTIDAD
trasladara los logotipos necesarios, el ambiente debe contar con la adecuada iluminacién, el ambiente debe contar con la
autorizacion del profesional de la SCSCS. El ambiente debe mantenerse siempre en buena condicién, en caso el mobiliario
presente desgaste, debera ser reemplazo inmediatamente, caso contrario LA ENTIDAD podré aplicar penalidades en caso
lo considere pertinente, de acuerdo con la tabla indicada en el numeral OTRAS PENALIDADES
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Mobiliario necesario:

a) Escritorios / modulos para los asesores de servido con dimensiones aceptadas por las normativas vigentes de
Seguridad Salud en el Trabajo.

b) Sillas ergonémicas para cada puesto de atencion operativo de acuerdo normativas vigentes de Seguridad Salud en
el Trabajo.

c) Televisor Smart TV con ChromeCast de dimension minima de 60 pulgadas

d) Pizarra acrilica de alto 100cm y largo 120 cm, con ruedas.

e) Dispensador de agua (caliente, helado y natural)

f)  Armario de Metal 2 Puertas de minimo 5 niveles Ancho 90 cm, Profundidad 39 cm, Alto 180 cm

g) Periodico mural

h) Cada asesor de servicio de ALO MAC, debera disponer de una casilla personal/lockers con llave, con el suficiente
espacio para guardar articulos personales de modo que los mismos no ocupen espacio en la posicion fisica de trabajo
asignada. Se precisa que el casillero (locker) puede ubicarse fisicamente en un lugar diferente al escritorio del asesor.
Los casilleros de los lockers deben tener como minimo las siguientes dimensiones: Ancho: 35 cm, Alto: 50 cm,
Profundidad: 50 cm.

Proveer los recursos como son infraestructura, equipamiento, personal, servicios (internet, agua, luz, seguridad,
limpieza) y suministros necesarios para la ejecucion del servicio

Ambientes de capacitacion y retroalimentacion (individual o grupal)

EL CONTRATISTA, debera contar con sala disponibles cuando se necesite parala ejecucion de capaataciones iniciales
ylo continuas, ademas de retroalimentaciones necesarias para los asesores de servicio. La disponibiidad debe ser
inmediata de acuerdo con la necesidad. Este ambiente debe contar con el branding respectivo

Mobiliario necesario:
Carpetas personales y/o grupales para capacitacion
Pizarra acrilica, dimensiones necesarias y de acuerdo a la sala de capacitacion

Ambiente sala de reuniones

EL CONTRATISTA, deberé contar con sala disponible cuando se necesite para la ejecucion dereuniones de coordinacion
enfre LA ENTIDAD y EL CONTRATISTA, reuniones de calibracién, reuniones de presentacion ejecutivas, entre ofros.
Esta sala debe contar con un minimo de 10 asientos ergonomicos ejecutivos. La disponibiidad debe ser inmediata de
acuerdo con la necesidad.

Mobiliario necesario:

Sillas giratorias con posa brazos ejecutivas
Mesa para reuniones y/o conferencias
Pizarra acrilica.

| 13. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

a)

Hardware minimo

Computadora con pantalla y CPU integrado, tamafio de pantalla minimo de 24 pulgadas, procesador minimo de CORE
i7

Teclado y Mouse

Headsed dual méas microéfono integrado, de contar con almohadillas, deberan ser cambiadas cada dos meses, de contar
con canulas debe cambiarse cada 5 meses, pudiendo ser antes si presentan deterioro

Impresora multifuncional habilitada para impresién a B/N y color ubicada en el ambiente de ejecucion de servicio.

Un teléfono fisico anexo de comunicacion asignado al servicio ALO MAC

Teléfono celular asignado al servicio

Céamara web full HD para el 50% de los puestos de atencion operativos

Proyector para sala de reuniones y sala de capacitacion

Software minimo

Licencias de Office Microsoft (Word, Power Point, Excel, Outlook, Teams, One Drive)

Lector de audio y video VLC

Lector de PDF Adobe Acrobat

Las paginas web deben ser aprobadas por LA ENTIDAD. (ELCONTRATISTA debera crear formato de solictud de pagina
web)

Contar con dos cuentas zoom pro
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14. CANALES DE COMUNICACION DE ALO MAC

Atencion Canal Telefonico

Llamadas de entrada, mediante el 1800 ALO MAC, el ciudadano podra comunicarse en el horario establecido para realizar
todas las consultas y gestiones mencionadas en el presente termino de referencia. SERVICIOS A BRINDAR A TRAVES DE
ALO MAC. El costo de las llamadas es asumido por el ciudadano. En cuanto ingrese la llamada al asesor de servicio, el
tiempo de la primera respuesta sera de 3 segundos.

La atencién de las comunicaciones debera ser atendidas antes de los 5 segundos, es decir cuando ingrese la llamada al
asesor de servicio, este debe dar la bienvenida en los primeros 5 segundos, el tiempo de espera de cada respuesta durante
la conversacion sera de un méaximo de 60 segundos para consultas de primer nivel, para aquellas consultas de segundo
nivel podréa haber un tiempo de esperar de 240 segundos, retomando la atencién en el tempo mencionado.

Llamadas de salida, tiene como proposito realizar llamadas a los ciudadanos que aln tienen casos pendientes, falta de
respuesta, aclaracion de dudas, avisos por errores producidos en la gestion, respuestas inconclusas, avisos masivos
relacionado a diferentes tipos de entidades ylo cualquier otro tema que LA ENTIDAD designe y como medio de comunicacion
para responder los mensajes recibidos a través del buzon de voz. EL CONTRATISTA debera faciltar una bolsa de 2000
minutos mensuales acumulables hasta el final de contrato.

Atencion del Buzon de voz

El buzén de voz es un canal que se activara en el horario de 8:01pm a 7:59am, el IVR solicitara los siguientes datos al
ciudadano: DNI, nombre completo, correo electrénico y su consulta. Cada dia al inicio de gestion EL CONTRATISTA
designara aun asesor de servicio quien escuchara las llamadas recibidas e identificara la solucion al problema del ciudadano
dando la respuesta al mismo mediante correo electronico o llamada telefonica.

LAENTIDAD evaluara implementar la atencién de buzén devoz en caso de desborde de llamadas o a solicitud de la misma.
Atencion Canal Digital (virtual):

Atencion Correo electronico

El Centro de Atencion ALO MAC, cuenta con el correo electronico: infomac@pcm.gob.pe. La informacién de esta cuenta de
correo seraadministrada por EL CONTRATISTA, al cual se le compartira las credenciales. El correo electronico debe cumplir
con las siguientes funciones:

a) Dar atencién a los correos recibidos en la cuenta mencionada,

b) Atravésdel correoelectronico se dara respuesta a los seguimientos y/o soliatudes no atendidas que fueronregistrados
/ingresados por los demas canales de atencion de ALO MAC,

c) Desde la cuenta de correo electronico se podra enviar masivos relacionados a las diferentes entidades publicas /
Plataforma MAC cuando LA ENTIDAD solicite,

d) Se usara como uno de los medios de comunicacion para responder los mensajes recibidos a través del buzon de voz.

e) Este canal atendera todas las consultas y gestiones mencionadas en el presente termino de referencia. SERVICIOS A
BRINDAR A TRAVES DE ALO MAC, las mismas puedes ser modificas por LA ENTIDAD durante la prestacion de
Servicio.

EL CONTRATISTA, debera proporcionar la aplicacién para la administracién de la cuenta de correo electrénico, para el uso
de la aplicacion debera contar la aprobacion de LA ENTIDAD. Esta aplicacion debera permitir enviar documentos adjuntos
de cualquier tipo de archivo (formato) con una capacidad minima de 50mb.

EL CONTRATISTA, debera configurar el correo electronico para enviar mensajes de respuesta automatico al momento que
el ciudadano envie su mensaje. También tendré configuracion de enviar encuestas.

EL CONTRATISTA, debera proporcionar un enlace que permita ser incorporado al Portal MAC (www.mac.pe) y redirija al
ciudadano a un formulario donde este pueda dejar su mensaje y pueda ser derivado a la bandeja de entra del correo
electrénico. LAENTIDAD debera dar la aprobacion de la customizacion visual.

Los correos electronicos deberan respondidos en un plazo méximo de dos (2) horas. Encaso se reciba mensajes electronicos
a partir de las 18:00 horas y se cuente con alta demanda de atenciones, EL CONTRATISTA debera responder dicho mensaje
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de manera personalizado enelcual indique que su consulta sera respondida al dia siguiente antes de las 10:00 horas, siendo
estos mensajes calificados como pendientes. Todos los mensajes seran respondidos el mismo dia no debiendo dejar
mensajes pendientes.

EL CONTRATISTA debe disefiar e incluir la firma en los mensajes electronicos.

EL CONTRATISTA, debera asegurar que ninglin mensaje deberé ser eliminado, de evidenciar la eliminacion LA ENTIDAD
podré aplicar penalidades en caso lo considere pertinente, de acuerdo con la tabla indicada en el numeral OTRAS
PENALIDADES

Atencion de WhatsApp

Mensajes de Entrada

Corresponde a EL CONTRATISTA las consideraciones técnicas y tecnolégicas necesarias para la implementacion de la
atencion WhatsApp através del nimero de teléfono proporcionado por LA ENTIDAD +51 981 317 379, este canal de atencion
permitira el envio de mensajes entre el Centro de Atencion ALO MAC, en la cual ambas partes podra compartir imagenes,
audios, videos, documentos en general, o cualquier otro habilitado por la misma aplicacion.

EL CONTRATISTA, debera proporcionar un enlace que permita ser incorporado al Portal MAC (www.mac.pe) y redirija al
ciudadano a la comunicacién via WhatsApp ya sea desde una Tablet, celular, computadora, laptop u ofro dispositivo que
pueda acceder a esta tecnologia.

Mensajes de salida

El canal de atencion WhatsApp también permitira el envio de mensajes masivos o individuales por motivo de campaiias,
comunicaciones de aviso en general, comunicaciones individualizadas personalizadas, confirmacion y seqguimientos de citas,
cancelacién de citas u de otro motivo que LA ENTIDAD consideré pertinente.

La base de datos sera entregada por LA ENTIDAD siendo responsabilidad de EL CONTRATISTA adecuar al formato
necesario para el envio de mensajes. LA ENTIDAD también podréa soliatar a EL CONTRATISTA la creacion de base de
datos de acuerdo con la informacion disponible de las comunicaciones de los diversos canales de atencion de ALO MAC

LA ENTIDAD faciitaré el texto modelo a enviar en los mensajes, siendo replicado y ayudado por EL CONTRATISTA la
creacion de mas mensaje a difundir.

Atencion de Facebook

EL CONTRATISTA, debera proporcionar la aplicacion para la administracion de la cuenta de FACEBOOK, para el uso de la
aplicacion debera contar la aprobacion de LA ENTIDAD. LA ENTIDAD proporcionaré las credenciales de la cuenta a EL
CONTRATISTA para la configuracién en el sistema.

La atencion de FACEBOOK sera a fravés a través de pulblico (conocido como: “muro”) y por mensaje directo (Conocido
como: “DM” o “Messenger”)

La atencion através de plblico debera ser atendidas antes de los 20 minutos, los mensajes deben ser personalizados, la
respuesta debe ser exacta, precisa y respondiendo la consulta y/o opinién de la cudadania. No pueden usarse plantillas de
mensajes repetitivos. El asesor de servicio debe tener la capacidad de verificar la comunicacion seré extensa o corta, con la
finalidad que si es un tema ampli6 pueda atenderse a través de mensajes internos. Los mensajes por publico no deben
exceder dos mensajes por ciudadano de una misma publicacion.

La atencion de los mensajes directos debera ser atendidas antes de los 20 minutos, no siendo considerada como primera
respuesta el mensaje automatico de bienvenida de la aplicacion, el tiempo de espera de cada respuesta durante la
conversacion sera de un maximo de 60 segundos para consultas de primer nivel, para aquellas consultas de segundo nivel
podréa haber un tiempo de esperar de 240 segundos, retomando la atencion en el tiempo mencionado.

Atencion de X (Ex Twitter)

EL CONTRATISTA, debera proporcionar la aplicacion para la administracion de la cuenta de X, para eluso de la aplicacién
deberé contar la aprobacion de LA ENTIDAD. LA ENTIDAD proporcionara las credenciales de la cuenta aEL CONTRATISTA
para la configuracién en el sistema.

La atencion de X sera a través a través de plblico (conocido como: “muro”)y por mensaje directo (Conocido como: “DM” o
“Messenger”)
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La atencion a través de plblico debera ser atendidas antes de los 20 minutos, los mensajes deben ser personalizados, la
respuesta debe ser exacta, precisa y respondiendo la consulta y/o opinién de la cudadania. No pueden usarse plantillas de
mensajes repetitivos. El asesor de servicio debe tener la capacidad de verificar la comunicacion seré extensa o corta, con la
finalidad que si es un tema ampli6 pueda atenderse a través de mensajes internos. Los mensajes por publico no deben
exceder dos mensajes por ciudadano de una misma publicacion.

La atencion de los mensajes directos debera ser atendidas antes de los 20 minutos, no siendo considerada como primera
respuesta el mensaje automatico de bienvenida de la aplicacion, el tiempo de espera de cada respuesta durante la
conversacion sera de un maximo de 60 segundos para consultas de primer nivel, para aquellas consultas de segundo nivel
podréa haber un tiempo de esperar de 240 segundos, retomando la atencién en el tiempo mencionado.

Atencion de Instagram

EL CONTRATISTA, debera proporcionar la aplicacion para la administracion de la cuenta de INSTAGRAM, para el uso de
la aplicacion debera contar la aprobacion de LA ENTIDAD. LA ENTIDAD proporcionara las credenciales de la cuenta a EL
CONTRATISTA para la configuracion en el sistema.

La atencion de INSTAGRAM sera a través a través de piblico (conocido como: “muro”) y por mensaje directo (Conocido
como: “DM” o “Messenger”)

La atencion a través de plblico debera ser atendidas antes de los 20 minutos, los mensajes deben ser personalizados, la
respuesta debe ser exacta, precisa y respondiendo la consulta y/o opinién de la cudadania. No pueden usarse plantillas de
mensajes repetitivos. El asesor de servicio debe tener la capacidad de verificar la comunicacion seré extensa o corta, con la
finalidad que si es un tema ampli6 pueda atenderse a través de mensajes internos. Los mensajes por publico no deben
exceder dos mensajes por ciudadano de una misma publicacion.

La atencion de los mensajes directos debera ser atendidas antes de los 20 minutos, no siendo considerada como primera
respuesta el mensaje automatico de bienvenida de la aplicacion, el tiempo de espera de cada respuesta durante la
conversacion sera de un maximo de 60 segundos para consultas de primer nivel, para aquellas consultas de segundo nivel
podréa haber un tiempo de esperar de 240 segundos, retomando la atencion en el tiempo mencionado.

Difusion de SMS

EL CONTRATISTA debe suministrar una plataforma de interaccion con dispositivos méviles mediante SMS que le permitan
al servicio Al6 MAC, interactuar de manera efectiva, generar fidelizacion o permitir la ejecucion de campafias o encuestas.
No se establecera nimero de mensajes a enviar por personas o masivos, por lo tanto, EL CONTRTISTA debe abastecer de
la cantidad necesaria propuesto por LA ENTIDAD. Como referencia durante el dlimo periodo de contratacion 2021 a 2024
se utilizé alrededor de 30,000 SMS.

El canal de SMS permitira el envio de mensajes masivos o individuales por motivo de camparias, comunicaciones de aviso
en general, comunicaciones individualizadas personalizadas, confirmacion y seguimientos de citas, cancelacion de citas u
de otro motivo que LAENTIDAD consideré pertinente.

La base de datos sera entregada por LA ENTIDAD siendo responsabilidad de EL CONTRATISTA adecuar al formato
necesario para el envio de mensajes. LA ENTIDAD también podréa soliatar a EL CONTRATISTA la creacion de base de
datos de acuerdo con la informacién disponible de las comunicaciones de los diversos canales de atencion de ALO MAC.

FLUJOS Y PROTOCOLOS DE ATENCION

EL CONTRATISTA, sera el encargo de proponer, disefiar, elaborar, implementar y ejecutar los flujos y protocolos de cada
canal de atencion mencionado en el presente termino de referencia.

Flujos de atencion

EL CONTRATISTA debera realizar los flujos de atencion de cada canal mencionado en el presente termino de referencia,
estos flujos deben considerar como minimo elaborarse en Microsoft Visio o cualquier ofro programa especifico para tal fin,
LA ENTIDAD brindara la asesoria durante el disefio. Los flujos de atencion deberan ser compartidos a la ENTIDAD mediante
formato fisico y digital (PDF y Microsoft Visio u otro programa utiizado) el mismo debe ser considerado en el Manual de
funcionamiento. Los flujos de atencion deberan ser elaborados por EL CONTRATISTAy aprobados por LA ENTIDAD en el
ACTA de culminacion en la fase pre operativa.

Protocolo de atencion
EL CONTRATISTA debera realizar los protocolos de atencion de cada canal mencionado en el presente termino de
referencia, estos protocolos de atencion deben considerar como minimo elaborarse en programa especializado entre ellos
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Microsoft Word, Microsoft Excel u otro para tal fin, LA ENTIDAD brindaréa la asesoria durante el disefio. Los protocolos de
atencién deberan ser compartidos a la ENTIDAD mediante formato fisico y digital (PDF y Microsoft Word, Microsoft Excel u
ofro programa utilizado) el mismo debe ser considerado en el Manual de funcionamiento. Los protocolos (guiones) deberan
ser elaborados por EL CONTRATISTAy aprobados por LAENTIDAD en el ACTA de culminacion en la fase pre operativa.

EL CONTRATISTA debera proveer al i"rvico con guiones (script) que le permitan al asesor de servicio conducir la
conversacion de manera ordenada y eficiente en los diferentes canales, estos guiones seran actualizados de forma
permanente durante todo el transcurso del contrato, de acuerdo con las situaciones presentadas en cualquier tipo de canal.
Los protocolos (guiones) deberan ser elaborados por EL CONTRATISTA y aprobados por LA ENTIDAD en el ACTA de
culminacion en la fase pre operativa.

El usoy la practica de los flujos y protocolos de atencién son de caracter obligatorio.

GESTION DE RECURSOS HUMANOS:

EL CONTRATISTA debe teneren cuenta que el presente servicio estd enmarcado bajo un esquema de OUTSOURCING, el
cual se desarrolla con autonomia para la ejecucion del servicio. En ese sentido, en el presente término de referencia LA
ENTIDAD establece un perfil de competencias genéricas y especificas para el personal de EL CONTRATISTA. Por lo tanto,
EL CONTRATISTA debe inculcar y estimular al equipo responsable del servicio de atencion ALO MAC, el sentido de
pertenencia y compromiso con LA ENTIDAD, dandole a conocer sobre la relevancia de su labor y el papel activo que
representan al interior de la institucion al ser la voz e imagen frente a los ciudadanos. En tal sentido, EL CONTRATISTA
deberéa garantizar la generacion de percepciones positivas de LA ENTIDAD e incrementar los niveles de confianza de los
ciudadanos

EL CONTRATISTA presentaré durante la Fase Pre operativa, la estructura jerarquica organizacional (organigrama) del
servico de Atencion de ALO MAC que permita la ejecucion del servicio de acuerdo con lo establecido en los presentes
términos de referencia durante el servicio.

Ademas, presentara el directorio (base de datos) de todo el personal involucrado conteniendo datos basicos como DNI,
apellidos y nombres, cargo, correo electronico corporativo, nimero de teléfono, fecha de inicio de actividades, boletas de
pago en el servicio de atencion de ALO MAC, cédigo de asesor, direccion de domicilio, grado de instruccién, profesion o
carrera de estudio, afios de experiencia laboral de acuerdo lo requerido en el presente termino de referencia, asi como otro
dato que se consideré por parte de LA ENTIDAD al momento de la elaboracién por parte de EL CONTRATISTA. El directorio
(base de datos) deberéa mantenerse actualizada en todo momento durante la ejecucion del contrato, caso contrario LA
ENTIDAD podréa aplicar penalidades en caso lo considere pertinente, de acuerdo con la tabla indicada en el numeral OTRAS
PENALIDADES.

Es importante indicar que, no se tomaran en cuenta las propuestas de recursos que no cumplan con el perfil minimo
solicitado.

El personal para la prestacion del servicio tiene todos los derechos laborales individuales y colectivos establecidos en la
normativa vigente, siendo su cumplimiento responsabiidad de EL CONTRATISTA (empleador). En consecuencia, dicho
personal no esté sujeto a subordinacion, direccion o vinculo alguno por parte de LA ENTIDAD.

Competencias adicionales recurso humano involucrado en el Centro de Atencion ALO MAC

Competencias Genéricas:

a) Orientacion al ciudadano

b) Escucha con interés y empatia las necesidades de los ciudadanos para comprenderlas y atenderlas con diligencia.
c) Es cordial y respetuoso, siempre mostrando disposicién de ayuda.

d) Se responsabiliza por los procedimientos relacionados al servicio brindando y corrige los problemas rapidamente, sin
mostrarse a la ofensiva.

Responsabilidad:

a) Esta comprometido con los objetivos del Servicio Alé MAC y su trabajo.

b) Realiza sus actividades con perseverancia y dedicacion

¢) Cumple con los procedimientos y normas de trabajo sin supervision constante.
d) Es puntual.

Comunicacion efectiva
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a) Interacttia y coordinada oportunamente con informacion relevante o necesaria, con personas de su area y/o diferentes
areas para cumplir con sus tareas.

b) Se expresa con claridad y sencillez, adecuandose al nivel de compresién del cliente.

c) Realiza preguntas para asegurarse de haber sido entendido por el ciudadano.

d) Maneja las reglas adecuadas del lenguaje, la gramatica y la sintaxis al trasmitir sus ideas, tanto oral como por escrito.
Trabajo en equipo

a) Daideas a los demés y realiza sugerencias constructivas.

b) Atiende las sugerencias de otros, aunque no coincidan las suyas con el propésito de favorecer los resultados del equipo.
c) Conoce las tareas o procesos de sus compafieros de area, lo que permite brindarles ayuda, dar informacién o
reemplazarlos cuando sea necesario.

d) Mantiene oportunamente informado a su superior inmediato y/o grupo de trabajo acerca de los incidentes, avances o
retrasos de las tareas asignadas, con el fin de prever acciones oportunas.

Iniciativa - Proactividad

a) Esta alerta y se anticipa a problemas o requerimientos.

b) Busca apoyo o hasta implementa soluciones con prevision.

c) Aporta ideas creativas o sugerencias viables para tareas, proyectos o para lograr mejoras dentro de su area de trabajo.
d) Cuando culminan sus tareas, adelanta ofras o utiliza su tiempo disponible en otras actividad09es productivas. Hace mas
de lo que se le pide.

Comportamiento ético:

a) Es reservado con la informacion confidencial que maneja respecto a los cudadanos.

b) Brinda informacién completa y veraz

c) Asume la responsabilidad de sus acciones.

d) De darse una situacién confusa o ambigua, prefiere sujetarse a las normas y procedimientos o consultarlo con sus
instancias superiores.

e) Asume sus errores y demoras, comunicandolos oportunamente a su inmediato superior, buscando soluciones
adecuadas para corregirlos.

Competencias especificas:

a) Disposicion para aprender

b) Formula preguntas sobre el proceso, funciones y objetivos de su puesto y érea, a la que pertenece con el fin de mejorar
su desempefio.

c) Busca y analiza la informacién util para la ejecucion de su trabajo y solucion de problemas.

d) Solicita o recibe apreciaciones y sugerencias con apertura y disposicion.

e) Evalla los resultados de su trabajo e incorpora lo aprendido a su desempefio para mejorar su ejecucion posterior.

f) Solicita o participa con interés en las capacitaciones relativas a su trabajo para mejorar la ejecucion de sus tareas.

g) Aplica los conocimientos adquiridos en su quehacer.

Relaciones interpersonales y manejo de conflictos:

a) Mantiene postura de tranquilidad y conciliatoria en toda circunstancia, aun en situaciones dificlles de presion o
confrontacion.

b) Es empatico, paciente y tolerante en su relacion con los demas.

c) Trasmite una actitud positiva y optimista ante algin problema o malentendido.

d) Conversa directamente con la persona involucrada o ciudadanos de manera oportuna y respetuosa.

e) Adaptacion al cambio

f) Tolera con efectividad la variabiidad que puede darse en carga de trabajo sin alterarse o disminuir su rendimiento.
g) Desarrolla su trabajo con flexibiidad adaptandose a la situacion en particular en que se encuentre, sin dejar de
considerar las normas o procedimientos establecidos.

h) Se adapta con apertura y rapidez a los cambios, demandas o condiciones laborales nuevas o imprevistas relacionadas
con su funcion.

Planificacion y organizacion.
a) Programa sus actividades priorizando las tareas mas importantes, optimizando el tiempo disponible.
b) Verifica el progreso de sus procesos de trabajo y tareas a medida que estos se van dando.

El equipo de trabajo ALO MAC, esta conformado por los siguientes puestos :

Jefe de Operaciones
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Con el fin de asegurar la correcta ejecucion del servicio EL CONTRATISTA deberéa asignar a un jefe de operaciones con
poder de decision, quien deberé ejercer sus funciones a tiempo completo durante el horario establecido en el presente
término de referencia.

El jefe de operaciones es el responsable directo por parte de EL CONTRATISTA de establecer una adecuada administracion
y organizacion que permita cumplir en tiempo oportuno y a cabalidad con los niveles de servicio requeridos, afributos,
estandares de calidad, metas, entregables y obligaciones contractuales requeridos y ofrecidos en el presente servicio en
todos sus extremos para alcanzar la finalidad y los objetivos de la contratacion de EL CONTRATISTA.

El jefe de operaciones es responsable del cumplimiento y seguimiento de los exigibles relacionados a tecnologias de la
informacion establecido en los presentes Términos de Referencia. Ademas, realizara las coordinaciones con el area de
tecnologias de la informacién de EL CONTRATISTA a fin de que se brinde el soporte técnico a nivel de redes de usuarios,
asi como la administracion de los sistemas durante la ejecucion del servicio.

El jefe de operaciones no sera de excusividad con el Centro de Atencion ALO MAC.

Habilidades:

a) Capacidad de comunicacion entre LA ENTIDAD y EL CONTRATISTA en ambos sentidos: saber escuchar y fransmitir
claramente sus ideas.

b) Solucién de conflictos antes la presentacion de problemas durante la operacion

¢) Manejo de trabajo bajo presion

d) Alta capacidad de analisis y atencion a detalles.

e) Dinamico(a), con buena capacidad de analisis, debe tener un dominio sobre los pilares basicos del Call Center.

f) Faciidad para identificar aspectos de mejora.

g) Faciidad para identificar que recursos y herramientas hay que disponer para mejorar el servicio.

Funciones:

a) Coordinar con EL ENTIDAD las actividades en la etapa operativa y culminacion

b) Velar por el buen funcionamiento del servicio de atencion ALO MAC

c) Encargarse de implementaciones de servicios y/o herramientas ser el caso durante la fase operativa

d) Presentar los informes mensuales para la conformidad de la ejecucion del servicio

e) Atender las solicitudes administrativas de LAENTIDAD

f)  Gestionar con las diferentes areas de EL CONTRATISTA para dar soluciones efectivas a problemas que puedas
presentarte durante la fase operativa o requerimientos de LA ENTIDAD.

g) Elaborarlos informes de acuerdo a la estructura requerida por LA ENTIDAD.

h) Sera el encargado principal de preparar y enviar todos los informes a LA ENTIDAD.

i) Ser el responsable en la direccion del personal y equipo operativo del servicio de atencion ALO MAC.

j)  Elaborary ejecutar la evaluacion de desempefio para el supervisor, monitor de calidad, formador, de acuerdo a los
resultados presentado a LA ENTIDAD podra realizarse la rotacion del personal. La evaluacion debera hacerse de
manera anual.

k)  Otras funciones encomendadas por LA ENTIDAD dentro del marco de actividades del presente termino de referencia
del servicio ALO MAC

I)  Formar parte de los grupos de trabajo de la Plataforma MAC para la coordinacion y difusion de informacion

m) Emitir informes de reclamos cuando sea solicitado por LA ENTIDAD

n) Rewsar y modificar cuantas veces sea necesario las estrategias y pautas de accion desarrolladas previamente al
funcionamiento del Servicio Al6 MAC

o) Realizar propuestas de mejoras generales y especificas al servicio, que repercutan en una mayor satisfaccion para el
ciudadano o en atender a un mayor nimero de ciudadanos

p) Interlocutor con LA ENTIDAD, puesta en marcha y operacién de toda la solucion del Servicio Alo6 MAC

q) Tener comunicacion constante con el responsable de LA ENTIDAD

r)  Gestionar con las diferentes areas de EL CONTRATISTA para dar soluciones efectivas a problemas que puedas
presentarte durante la fase operativa o requerimientos de LA ENTIDAD

s)  Coordinar con las diferentes areas que involucren el funcionamiento del Servicio ALO MAC

t)  Velar por el buen funcionamiento delservicio ALO MAC

u) Presentar la informacion necesaria para la elaboracion de informe para la conformidad del servicio ALO MAC al jefe
de operaciones

v)  Encargado de cumplir con los requerimientos por parte de LA ENTIDAD dentro del marco del contrato y el presente
termino de referencia

w) Encargarse de la operatividad y funcionamiento del servicio de atencion ALO MAC
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a)
b)
0

Supervisor de Operaciones
Con el fin de asegurar la correcta ejecucion delservicio, EL CONTRATISTA debera asignar Supervisor de Operaciones, un

supervisor de operaciones tendra asu cargo hasta unméaxmo de 25 asesores de servicio. Durante laoperatividad del servicio
debe permanecer por lo menos un supervisor, es decr en ninglin momento del rango horario y dias de atencion del servicio
ALO MAC debera estar sin un supervisor asignado.

Es el responsable de la supervision general del servicio, dar soporte a los asesores, lograr los objetivos operativos
estipulados en el presente termino de referencia, velar por el funcionamiento correcto de las herramientas tecnologicas,
mobiliario, aplicaciones de trabajo y todo lo necesario que permita a los asesores de servicio desempenar sus funciones de
la mejor manera posible.

El supervisor de operaciones sera de exclusividad con el Centro de Atencion ALO MAC

Habilidades:

Capacdidad de comunicacion en ambos sentidos: saber escuchar y transmitir claramente sus ideas.

Solucién de conflictos

Manejo de trabajo bajo presion

Alta capacidad de analisis y atencion a detalles.

Dindmico(a), con buena capacidad de anélisis, debe tener un dominio sobre los pilares basicos del Call Center.
Faciidad para identificar aspectos de mejora.

Facilidad para identificar que recursos y herramientas hay que disponer para mejorar el servicio.

Ofras funciones encomendadas por LA ENTIDAD dentrodel marco de actividades del presente termino de referencia del
servicio ALO MAC

Funciones:

Se encargara de los procesos operativos de Al6 MAC.

Garantizar el correcto desempefio de las funciones asignadas a los asesores de servicio.

Asumir y responsabilizarse de poner en practica las funciones, instrucciones que le sean indicadas por los responsables
del Centro de Atencion para su correcto funcionamiento.

Apoyar a los asesores en aquellos temas que no hayan podido ser resueltos por ellos mismos.

Comunicar cambios en los procesos, métodos y procedimientos a los asesores de servicio.

Llevara el control de la asistencia del personal el cual deberé ser reportado diariamente alinicio de la jornada.

Participar de las capacitaciones y efectuar la retroalimentacion a los asesores de servicio.

Verificar diariamente los reportes del Servicio Ald6 MAC efectuando el andlisis de los resultados y comunicar el caso de
alguna eventualidad al profesional designado de LA ENTIDAD.

Realizar feedback a los asesores de servicio

Realizar la busqueda de llamadas y/o cualquier tipo de comunicacion en caso se le solicite por LAENTIDAD

Llevar el control de la operatividad de los Centros MAC en el formato establecido

Formar parte de los grupos de trabajo de la Plataforma MAC para la coordinacién y difusién de informacion.

En caso se requieran realizar refuerzos o capacitaciones de entidades publicas al Centros de Atencion de ALO MAC
debera realizar el cronograma de capacitacion y presentario a LA ENTIDAD

Formar parte de los grupos de trabajo de la Plataforma MAC para la coordinacion y difusion de informacion

Emitir informes de reclamos cuando sea solicitado por LA ENTIDAD

Verificar diariamente los reportes del Servicio Ald6 MAC efectuando el analisis de los resultados y comunicar el caso de
alguna eventualidad al profesional designado de LA ENTIDAD

Reportar diariamente el inicio de jornada con los acontecimientos del dia

Revisar y modificar cuantas veces sea necesario las estrategias y pautas de accion desarrolladas previamente al
funcionamiento del Servicio Al6 MAC

Realizar propuestas de mejoras generales y especificas al servicio, que repercutan en una mayor satisfaccion para el
ciudadano o en atender a un mayor niimero de ciudadanos

Reportar directamente todo lo relacionado al servicio y/o cualquier eventualidad con el responsable designado de LA
ENTIDAD

Tener comunicacion constante con el responsable de LA ENTIDAD

Coordinar con las diferentes areas que involucren el funcionamiento del Servicio ALO MAC

Velar por el buen funcionamiento del servicio ALO MAC

Encargado de cumplir con los requerimientos por parte de LA ENTIDAD dentro del marco del contrato y el presente
termino de referencia

Encargarse de la operatividad y funcionamiento del servicio de atencion ALO MAC
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Monitor de calidad

Con el fin de asegurar la correcta ejecucion del servicio EL CONTRATISTA debera asignar a un monitor de la gestion de la
calidad. Un monitor de calidad tendra a su cargo hasta un maximo de 50 asesores de servicio. EI monitor de calidad, quien
deberé ejercer su funcion y es el responsable de implementar y ejecutar actividades que permitan el cumplimiento de los
niveles de servicios establecidos en los presentes términos de referencia.

El monitor de calidad sera de exclusividad con el Centro de Atencion ALO MAC

Habilidades:

a) Capacidad de comunicacién en ambos sentidos: saber escuchar y transmitir claramente sus ideas.

b) Faciidad para interrelacionarse.

c) Trato amable.

d) Proactivo (a).

e) Manejo del trabajo bajo presion.

f) Alta capacidad de analisis y atencion a detalles.

g) Dinamico(a), con buena capacidad de analisis, debe tener un dominio sobre los pilares basicos del Call Center.
h) Faciidad para identificar aspectos de mejora.

i) Faciidad para identificar que recursos y herramientas hay que disponer para mejorar el servicio.

Funciones:

a) Monitorear llamadas para garantizar la calidad en la prestacion del servicio telefénico ylas atenciones virtuales.

b) Identificar las deswviaciones con respecto a los criterios de calidad y de acuerdo al procedimiento de atencién al
ciudadano.

c) Retroalimentar a los asesores de servicio de acuerdo a los resultados obtenidos de las desviaciones identificadas y de
los informes de gestion del proceso de atencion al ciudadano en el Servicio Alo MAC.

d) Capaditar al personal sobre los criterios de calidad para la atencion al ciudadano para el cumplimiento de los indicadores
de calidad.

e) Evaluar las encuestas.

f) Informar los resultados de la calidad del servicio y propuestas de mejora en base a desviaciones detectadas

g) Realizar presentaciones mensuales a LA ENTIDAD sobre los resultados de calidad

h) Realizar informes de calidad sobre los resultados mensuales y anuales

i) Enviar mediante mesa de partes los informes y prestaciones de los resultados de calidad

j) Ofras funciones encomendadas por LA ENTIDAD dentrodel marco de actividades del presente termino de referencia del
servicio ALO MAC

Capacitador
Con elfin de asegurar la correcta ejecucion del servicio EL CONTRATISTA debera asignar a capacitador de formacioén inicial

y continua. El capacitador de formacion inicial y continua, quien debera ejercer su funcion y es el responsable de implementar
y ejecutar actividades que permitan el cumplimiento de los niveles de servicios establecidos en los presentes términos de
referencia.

El capacitador de formacion continua sera de exdusividad con el Centro de Atencion ALO MAC

Habilidades:

a) Capacadad de comunicacién en ambos sentidos: saber escuchar y transmitir claramente sus ideas.

b) Faciidad para interrelacionarse.

c) Trato amable.

d) Proactivo (a).

e) Manejo del trabajo bajo presion.

f) Alta capacidad de analisis y atencion a detalles.

g) Dinamico(a), con buena capacidad de analisis, debe tener un dominio sobre los pilares basicos del Call Center.
h) Faciidad para identificar aspectos de mejora.

i) Faciidad para identificar que recursos y herramientas hay que disponer para mejorar el servicio.

Funciones:

a) Realizar formaciones continuas a los asesores de servicio, de acuerdo con los temas reportados por el area de calidad

b) Brindar el soporte necesario en la gestion telefonica y digital a los asesores de servicio.

c) Retroalimentar a los asesores de servicio de acuerdo con los resultados obtenidos de las desviaciones identificadas y
de los informes de gestion del proceso de atencién al ciudadano en el Servicio Alé MAC
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Realizar capacitaciones personalizadas o grupales.

Replicar la informacion recibida por LA ENTIDAD a los asesores de servicio, ya sea informacion de entidades o nuevos
procedimientos y/o requisitos.

Asegurar que la informacién recibida por LA ENTIDAD sea interiorizada por los asesores de servicio.

Realizar examenes ylo pruebas mensuales que refuercen y comprueben el conocimiento de los asesores de servicio.
Mantener actualizado el manual de formacion, donde se encuentran todos los procedimientos, requisitos, observaciones

y demaés de los tramites y entidades publicas

Presentar mensualmente el manual de informacion

Realizar charlas de contantes de los diversos temas de gestion, como protocolos, informacion de requisitos.

Realizar llamadas de prueba para comprobar la informacion brindada por los asesores de servicio.

Realizar cronogramas de capacitacion continua

Presentar el plan de trabajo mensual

Presentar el plan y cronograma de capacitacion cada trimestre.

Realizar examenes de redaccién y ortografia

Ofras funciones encomendadas por LA ENTIDAD dentrodel marco de actividades del presente termino de referencia del

servicio ALO MAC
Realizar formaciones iniciales a los nuevos asesores de servicio que ingresaran al centro de atencion ALO MAC, estas
seran en la fase pre operativa y fase operativa.
Realizar el acompafiamiento a los nuevos asesores de servicio porlo menos durante un mes de inicio de gestion de los
asesores de servicio.
Crear el manual de formacion, que servird como una fuente de informacion para los asesores de servicio y la cual sera
repartida en cada capacitacion inicial. La cual debera ser entregada a LA ENTIDAD para la aprobacién correspondiente.
Crear y posteriormente realizar las modificaciones a la malla formativa a utilizar en las capactaciones iniciales, en la
cual se mostrara la cantidad de horas y dias invertidos para la capacitacion, los temas a capacitar dia por dia. En el
cual debe incluir informacion de LA ENTIDAD, informacion de EL CONTRATISTA y gestion de aplicativos, y todos los
temas vinculados a la informacion de entidades y Plataforma MAC.
Presentar informe de capacitaciones culminadas a LA ENTIDAD, en la cual debe cumplir con los objetivos propuestos.
Realizar examenes de redaccion y ortografia
Otras funciones encomendadas por LA ENTIDAD dentro del marco de actividades del presente termino de referencia
del servicio ALO MAC

Asesores de Servicio
con el fin de asegurar la correcta ejecucion del servicio, EL CONTRATISTA debera asignar asesores de acuerdo con horarios
establecidos en el cuadro de posiciones operativas. Son los responsables de la atencion telefonica y digital.

Los asesores de servicio son de exclusividad al Centro de Atencion ALO MAC

Habilidades:

a) Excelente diccién (tono, ritmo, voz).

b) Capacdad de comunicacion en ambos sentidos: saber escuchar y transmitir claramente sus ideas.

c) Utilizacion de un lenguaje claro y sencillo, con amplio vocabulario.

d) Capacidad para lograr que los ciudadanos proporcionen la informacion necesaria para brindar una adecuada atencion.

e) Facilidad para interrelacionarse.

f) Solucién de conflictos

g) Manejo y trato con personas dfficiles

h) Comunicacién asertiva

i) Buena redaccion y ortografia.

Funciones:

a) Atender los requerimientos de consultas, tramites, reclamos y/o sugerencias de los ciudadanos brindando orientacion en
el tema solicitado y responder de acuerdo con la informacion entregada por LA ENTIDAD.

b) Brindar la informacion de los servicios brindados por ALO MAC de acuerdo al presente termino de referencia

c) Ofrecer una atencion rapida, eficaz y personalizada siguiendo los protocolos y criterios establecidos.

d) Cumplir con el nivel satisfactorio de desempefio que el servicio requiere.

e) Registrar los datos del ciudadano y la informacién brindada en el sistema respectivo o de acuerdo con lo estipulado por
LA ENTIDAD.

f) Derivar consultas y requerimientos de mayor complejidad hacia el supervisor del area.

g) Realizar seguimiento a los problemas y requerimientos que no se puedan atender en el momento.

h) Atencion de consultas por el chat en linea, seguimiento back office, seguimiento a los servicios que son atendidos por

EL CONTRATISTA.
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i) Reporta al Supervisor del servicio de Call Center.

) Recibir e ingresar al CRM reclamos y sugerencias del servicio.

k) Otras labores relacionadas a la atencion telefonica y digital.

1) Cumplir con las indicaciones delformacion, calidad y formacion.

m) Realizar llamadas de salida cuando se le solicite

n) Otras funciones encomendadas por LA ENTIDAD dentrodel marco de actividades del presente termino de referencia del
servicio ALO MAC

Formacion académica:
Perfil minimo: el asesor de servicio podra tener un perfil técnico o universitario cumpliendo el perfil que corresponda de
acuerdo con el siguiente detalle:

En caso de perfil técnico debera cumplir con ser: Estudiante técnico de dltimo ciclo o egresado o titulo técnico en
Comunicacién, Turismo, Disefio, Comercio, Marketing, Administracion, Secretariado, Computacion o Contabilidad.

En caso de perfil universitario debera cumplir con ser: Estudiante universitario de quinto ciclo en adelante o Egresado o
bachiller en cualquiera de las siguientes carreras y a fines a la profesion: Ingenieria, Administracion, Economia, Derecho,
Psicologia, Contabilidad, Sociologia, Ciencias Politicas, Comunicaciones, Telecomunicaciones, Marketing, Comunicacion
Soaal, Ciencias de la computacion, Finanzas, Educacién, Turismo, Comercio, Negocios.

Formacion adicional:

En caso de los asesores de habla quechua deberan presentar una constancia de haber estudiado el idioma. En caso de ser
persona nativa de habla quechua debera presentar una declaracion jurada. LA ENTIDAD podra realizar entrevista a la
persona en el mismo idioma de creerlo conveniente. EL CONTRATISTA deberéa dar todas las facilidades.

Experiencia laboral:
Dos (2) afios de experiencia en atencion al ciudadano sector publico y/o privado en atencion telefénica (Call Center) ylo por
medio virtual (digital). Experiencia acredita en los ultimos 8 afios.

Sueldo del personal: Asesor de Servicio.
A continuacion, se detalla el sueldo minimo que debera considerarse para el asesor de servicio. En el supuesto de horarios
sera en forma proporcional al sueldo establecido.

Personal Sueldo
Asesores de servicio (tiempo completo 8 S/ 1,500
horas)

Los objetivos deben ser alcanzables y deben contar con la APROBACION de LA ENTIDAD.

. CONSIDERACIONES NECESARIAS PARA LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS:

Presentacion de documentos del personal:
EL CONTRATISTA debera presentar al personal con el perfil solicitado en el presente termino de referencia. Durante la etapa

pre operativa debera presentar los siguientes documentos del personal via mesa de partes digital:
— Curriculo vitae

— DNI (anverso y reverso) a colores

— Constancia de formacién académica.

— Constancia de formacién adicional

— Constancia experiencia laboral

— Constancias de confidencialidad

En relacion con la formacion académica, formacion adicional y experiencia laboral, solo se debe considerar los documentos
que cumpla con el perfil solictado lo indicado en el presente termino de referencia, no se debe considerar documentos que
no se encuentren relacionados al perfil solicitado.

Esta metodologia se empleara también para el personal que ingrese durante la fase operativa.

Procedimiento de presentacion del personal
Se debe tener en cuenta el siguiente procedimiento para todo personal relacionado directamente con el centro de atencion

ALO MAC y lo mencionado en el presente termino de referencia
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1. EL CONTRATISTA enviard mediante correo electronico los documentos mencionados anteriormente al profesional
designado por la SSCS con la finalidad de ser previamente revisados.

2. El profesional designado por la SSCS verificara si el personal cumple con lo solicitado en el presente termino de
referencia.

3. De no haber observaciones se enviara un mensaje de aprobacion via correo electronico; en caso de observaciones se
solicitara la subsanacion de los documentos via correo electronico.

4. De no recibir el correo con la aprobacion del personal asignado porla SSCS la entidad, el personal no podré desarrollar
labores en el centro de atencion ALO MAC.

5. En caso los documentos estén conformes y con aprobacién via correo electronico por parte del profesional designado
por LAENTIDAD.

NOTA: En caso de evidenciar personal no autorizado en la ejecucion del servicio de ALO MAC se aplicara las penalidades
que corresponda.

Reemplazo de personal

De acuerdo con el perfil del personal solicitado en el presente termino de referencia los cargos de: Jefe de Operaciones,
Supervisor de operaciones, Monitor de calidad, Capacitador en caso de descanso medico con més de 4 dias calendario,
vacaciones, u otro tipo de ausencia, debe reemplazar al personal durante los dias de su ausencia, un personal no
desempanara dos funciones de manera simultinea. EL CONTRATISTA debe asegurarse que el personal a reemplazar
cumpla con el mismo o mejor perfil que el personal reemplazado y se debe seguir el procedimiento de presentacion del
personal.

En el caso de los asesores de servicio en todo momento deben cumplir con la cantidad establecida, EL CONTRATISTA debe
prever las renundias, vacaciones, descansos médicos, permisos y cualquier otro motivo que genere ausencia del personal.

En caso se evidencie que EL CONTRATISTA no cumpla con presentar los reemplazos, LA ENTIDAD podra aplicar
penalidades en caso lo considere pertinente, de acuerdo con la tabla indicada en el numeral OTRAS PENALIDADES.

LA ENTIDAD, podra solicitar el reemplazo del personal: Supervisor de operaciones, Monitor de calidad, Capacitador,
Asesores de servicio; si a su criterio; si el servicio se presta con deficiencias, errores constantes, bajo desempefio
consecutivo u otro motivo que se indique. EL CONTRATISTA debera cumplir con lo indicado por LAENTIDAD en un plazo
maximo de 30 dias calendario, caso contrario LA ENTIDAD podra aplicar penalidades en caso lo considere pertinente, de
acuerdo con la tabla indicada en el numeral OTRAS PENALIDADES.

El procedimiento para solicitud de remplazo por parte de LA ENTIDAD sera a través de un informe y notificado a EL
CONTRATISTA mediante oficio.

Areas minimas que debe contar EL CONTRATISTA:

EL CONTRATISTA debe contar con las siguientes areas de soporte, y sus respectivos responsables asignados al Centro
de Atencion ALO MAC, los responsables de cada una de las areas se debe incluir en el directorio del personal, para
comunicacion directa con LA ENTIDAD.

- Soporte tecnologico (TI) durante las 24 horas deldia los 365 del afio

- Redutamiento y Seleccion

- Contabilidad y Finanzas (area que haga las veces de llevar la facturacién de las cuentas)

- Areade Calidad

- Area de Capacitacion

- Areade andlisis de datos yreportes (area que haga las veces para la elaboracion de reportes)
- Areade mejoras de experiencia en atencion al cliente

- Laestructura de trabajo debera estar Perd

CONFIDENCIALIDAD

EL CONTRATISTA debera adoptar las medidas de indole técnica y organizativa necesarias para el personal involucrado al
centro de atencion ALO MAC no divulgue a ningln tercero (personas naturales o juridicas) los documentos e informaciones
a los que tenga acceso por intermedio del centro de atencion ALO MAC, sin autorizacion expresa y por escrito de LA
ENTIDAD, garantizando la seguridad de los datos de caracter personal y evitar su alteracion. Asimismo, EL CONTRATISTA
y su personal se hacen responsables por la divulgacién, sea en forma directa o indirecta, que se pueda producir, y asumen
el pago de la indemnizacion por daiios y perjuicios que la autoridad competente determine.
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Asimismo, EL CONTRATISTAy su personal convienen en que toda la informacién suministrada en virtud del contrato que
suscriban es confidencial y de propiedad de LA ENTIDAD, no pudiendo EL CONTRATISTA vy su personal usar dicha
informacién para uso propio o para dar cumplimiento a otras obligaciones ajenas a las de dicho contrato. EL CONTRATISTA
deberé hacer firmar los acuerdos de confidencialidad de informacién suscritos con el personal de EL CONTRATISTA y los
presentara a LA ENTIDAD antes del inicio de la Fase Operativa.

La obligacion de confidencialidad a la que se ha hecho referencia se mantendréa vigente incluso luego de la culminaciéon del
contrato, hasta por cinco (5) afios.

Ademéas, se suministraré declaraciones juradas sobre el uso del aplicativo MAC Express a todo el personal al cual se le
crearé su usuario y contrasefia para la ejecucion del aplicativo.

Es importante precisar que, por este medio no podra brindar informacion exclusiva y/o confidencial, dicha informacion debe
ser solicitada de manera formal a LA ENTIDAD.

CAPACITACIONES INICIALES

EL CONTRATISTA debe asegurar que se faciliten las capacitaciones iniciales a los asesores de servicio que formaran parte
del centro de atencion ALO MAC, teniendo en cuenta las siguientes actividades:

- Elaborary ejecutar la malla curricular

- Elaborary presentar el Plan de capacitacion

- Elaborar el manual de formacion

- Proponer la cantidad de dias a capacitar

- Proponer la cantidad de horas a capacitar por dia

- Incluir capacitaciones tedricas y capacitaciones practicas;

- Definir capacitaciones sincrénicas y/o asincronicas.

- Definir y capacitar en todas las herramientas tecnoldgicas de gestion que el asesor de servicio deba tener conocimiento
al momento de ejecutar sus funciones.

- Capacitacion en el manejo de herramientas software y hardware del proveedor para la gestion de atenaén del servicio..

- Capacitacion en el uso y protocolos de atencion de los canales de atencién telefénica y digital (virtual)

- Capacitacion en pautas de calidad, monitoreo de comunicaciones

- Definir los temas a capactar, como minimo se debe induir: informacion de la Plataforma MAC, beneficios, funciones,
actividades, informacion de EL CONTRATISTA, informacion de entidades, requisitos, gestion de aplicativos a utilizar
durante la gestion (MAC Express, asistencias, registros de comunicaciones, etc)

- Es posible que entidades como Migraciones y FONAVI faciliten capacitaciones por Unica vez en la fase pre operativa.

- Elaborar material de capacitacion: manuales de formacion, guias didacticas, presentaciones, videos, audios,
herramientas tecnoldgicas y/o aplicaciones para la capacitacion adicional, y todo material que EL CONTRATISTA
considere relevante para la ejecucion de la capacitacion (recordar que todo material utiizado sera traslado a LA
ENTIDAD en la fase de culminacién)

El material anteriormente mencionado debe ser actualizado constantemente y entregado a la ENTIDAD de acuerdo con
el siguiente cronograma:

Entrega Mes
Entrega a la culminacion de la Fase Pre Operativa, como
entregable para dar inicio a la fase operativa

Fase Pre operativa

Fase Operativa Mes 6 de ejecucion de la fase operativa

Fase Operativa Mes 12 de ejecucion de la fase operativa
Fase Operativa Mes 18 de ejecucion de la fase operativa
Fase Operativa Mes 24 de ejecucion de la fase operativa
Fase Operativa Mes 35 de ejecucion de la fase operativa

LA ENTIDAD proporcionara material audiovisual y material digital a EL CONTRATISTA sobre la informacion de las entidades,
sus procedimientos, requisitos y otros con la finalidad que pueda estudiarlos y realizar las capacitaciones. Ademas, LA
ENTIDAD designara a un profesional para el acompafiamiento de la primera capacitacion.

ELCONTRATISTA debera implementar un sistema intranet para las capacitaciones iniciales y continuas, siendo esta
plataforma interesante y atractiva para el aprendizaje.

. CAPACITACIONES CONTINUAS.
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EL CONTRATISTA a través del capacitador de formacion continua, debera realizar capacitaciones constantes con los
asesores de servicio relacionado a los temas de gestion del centro de atencion ALO MAC debiendo reforzar aquellos temas
en los cuales se denote desconocimiento por parte de la mayoria de asesores de servicio.

Deberéa organizar grupos de capacitacion ylo individual para realizar los refuerzos necesarios en la sala de capacitacion,
debiendo generar un registro de las capacitaciones realizadas. Este registro debe enviarse de manera mensual a LA
ENTIDAD en conjunto con informe mensual para la conformidad, debe contener informacién como fecha de la capacitacion,
personas capacitadas en cada sesion, temas capacitados, tiempo de capacitacion.

LAENTIDAD, podrasolicitar al EL CONTRATISTA, que los asesores de servicio, supervisor realice pasantias en los Centros
MAC de Lima y Callao, debiendo EL CONTRATISTA asumir los gastos de traslados y alimentos del personal durante el(los)
dia(s) de pasantia. Las visitas seréan parte de la conexion de asesor y de sus labores.

. CAPACITACIONES DE ENTIDADES Y MAC EXPRESS

Los asesores de servicio seran capacitados en servicos de las entidades publicas y los tramites digitalizados de MAC
Express, que constantemente actualiza su cartera de servicio. Esta capacitacion en un primer momento sera brindada por
LA ENTIDAD, siendo luego replicada por el personal de EL CONTRATISTA. También se incluye la posibiidad que, LA
ENTIDAD capacite al personal capacitador del servicio ALO MAC y quien realizara la réplica con los asesores de servicio

En ambas situaciones, la participacion de los asesores es obligatoria, caso contrario LA ENTIDAD podré aplicar penalidades
en caso lo considere pertinente, de acuerdo con la tabla indicada en el numeral OTRAS PENALIDADES.

. SISTEMAS NECESARIOS PARA LA OPERATIVIDAD DEL CONTAC CENTER

Sistema Interactive Voice Response (IVR)
EL CONTRATISTA debe implementar un sistema IVR

EL CONTRATISTA debe presentar el arbol IVR que se aplicara en el sistema (el archivo debe estar en PDF y formato
editable), este arbol IVR debe ser aprobado por LA ENTIDAD. El sistema debe contemplar la configuracion de diferentes
opciones de el IVR ydiferentes niveles todo ellos en dos idiomas (castellano y quechua).

EL CONTRATISTA debera presentar una terna de 3 voces para el sistema IVR, que cuenten con experiencia en el rubro, en
caso no se cumpla con la expectativa en esta terna se presentara otras 3 opciones adicionales, sucesivamente hasta cumplir
con la expectativa deseada por LA ENTIDAD.

El IVR debe tener la capacidad de solicitar datos a la ciudadania como su niimero de documento de identidad y otros que
se requieran en la gestion a solicitud de EL CONTRATISTA y/o LA ENTIDAD, previa coordinacion.

De requerir, LA ENTIDAD solicitara a EL CONTRATISTA, la implantacién de un IVR de autoatencion para la ciudadania,
debiendo tener la capacidad de establecer un mend IVR predeterminado para las consultas mas frecuentes de los
ciudadanos, como son los requisitos de los tramites mas demandados de las entidades asociadas a los Centros MAC, con
la finalidad de que los ciudadanos puedan acceder las 24 (veinticuatro) horas del dia o solo durante el horario de atencion.
La activacion sera de acuerdo a lo indicado por LA ENTIDAD.

El'IVR deber tener la funcionalidad de dar pase y cierre a las comunicaciones de la cudadania en el horario habilitado por
LA ENTIDAD. En el horario de gestion, el IVR debe dar pase ala comunicacion al asesor de servicio. Durante el horario de
no gestion el IVR activara el pase a buzon de voz, previamente el IVR solicitara datos como: DNI, nombre completo, correo
electronico y su consulta.

Durante el transcurso de la fase operativa LA ENTIDAD podra solicitar la emision de diferentes avisos dentro del IVR,
como anuncios, saludos, solicitud de datos, u otros que LA ENTIDAD considere pertinente

El IVR podra ser configurable alos diferentes requerimientos que LA ENTIDAD considere pertinente, incluso el cambio de
horario de atencion.

El sistema IVR priorizara las llamadas en quechua de acuerdo a la opciéon marcada por el cdudadano.

Sistema de administracion para atencion de llamadas (INBOUND) y emision de llamadas (OUTBOUND)

EL CONTRATISTA debe implementar un sisttma de administracion para la atencion y emision de llamadas, el cual debe ser
presentado a LA ENTIDAD para la aprobacion.
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Através de la Central Telefonica que implemente y gestione EL CONTRATISTA, se atenderan todos los servicios descritos
en el presente termino de referencia y aquellos que se puedan ir incorporando durante el transcurso de la fase operativa a
solicitud de LA ENTIDAD. Todos los asesores de servicio deberan tener las credenciales para acceder a este sistema

El sistema que implemente EL CONTRATISTA debera contener, como minimo, las siguientes funcionalidades:
El sistema debe ser el mismo para la recepcion y emision de llamadas

- El sistema debe tener debe ser configurable para usuario administrador para el supervisor y usurario asesor de servicio
para atender las comunicaciones

- El apartado de supervisor podra hacer todas las configuraciones posibles del sistema

- Administrar el acceso de las llamadas

- Administrar la cola de las llamadas en espera

- Establecer prioridades por opciones

- Mostrar el nimero de documento de identificacion que el ciudadano registro en el IVR al asesor de servicio

- Sedebe visualizar la cola de demanda de llamadas

- Tenerla opcion de tener estados en la conexion al sistema, como minimo: “disponible”, “feedback”, “registro” “ocupado”,
“refrigerio”, “capacitacion”; “servicios higiénicos” u otro que se considere durante la fase operativa, en la cual a solicitu d
de LA ENTIDAD podria aumentar opciones o disminuir las mencionadas.

- Mostrar a los asesores conectados en tiempo realy sus estados

- Mostrar los niveles de atencion

- Mostrar los niveles de servicio

- Mostrar Tiempos de atencion, espera, registro(tipificacién), break, entre otros.

- Desde el usuario administrador capacidad de crear usuarios

- Debe crearse base de datos de todas las llamadas recibidas y emitidas

- Captura delnimerode documento de identidad (DNI, Carnet de Extranjeria, nimero de pasaporte o cedula de identidad)
que el ciudadano ingreso en el IVR

- Determinar automaticamente fecha y hora de Il amada.

- Identificar el ID y el nombre del asesor que atiende la llamada.

- Identificar el N° telefénico del ciudadano

- Opcién que marco el cudadano en el IVR. Anuncio del origen de la llamada: El asesor debe poder diferenciar el tipo de
llamada a atender dependiendo del ment de entrada definido.

- El sistema debe aceptar al 1800 como nimero de atencion.

- Identificar el lugar de donde procede la lamada referencial (Provincia o Distrito).

- Identificar el estado de las llamadas.

- Ingreso de llamadas de forma automatica con un aviso previo al asesor telefonico que sigue otra llamada. Las llamadas
deben ser presentadas a los asesores de forma automatica y totalmente silenciosa, con mensajes de audio en su
“headset’ y ventanas informativas en su pantalla. No deben exstir tonos de timbre para el acceso a las llamadas.

- Listas negras o blogueo de nimeros

- Almacenamiento de informacion de llamadas CDR (Call Deal Record).

- Posibilidad de desviar llamadas por parte del asesor de servicio a otro(s) nimero(s) designado(s) por LA ENTIDAD.

- En caso de que el sistema este ocupado y/o no contesta, el sistema pueda derivar la llamada a otro(s) nimero(s)
designado(s) por LA ENTIDAD.

- Estado actual del operador (disponible, Pausado, Atendiendo).

- Tipo de pausa (SS.HH., refrigerio, Feedback, incidencias, otros)

- Tiempo de conversacion.

- Tiempo de pausa.

- Tiempo en Hold.

- Tipo de llamadas: Llamada IN, Llamada OUT.

- Tiempo de espera del ciudadano (inicia desde que marco la opcion del IVR vy finaliza cuando el operador contesta la
llamada).

- Asesor debe visualizar la cantidad de Llamadas en espera.

- Llamadas en conferencia: Funcionalidad del asesor de servicio para establecer conferencias, como minimo entre tres
(3) participantes (asesor, ciudadano y supervisor).

- Capacidad de monitorear en tiempo real la llamada del asesor de servicio e inclusive escuchar su llamada

- Display del tiempo transcurrido: La herramienta del asesor de servido debe mostrar los tiempos de disponibilidad,
auxliares, atencion, ocupado entre otros ya mencionados.

- Elsistema debera permitir al supervisor realizar las acciones correctivas o de ajuste necesarios para optimizar el uso
de los recursos (asignar nuevos usuarios, dar de baja usuarios, modificar los parametros de atencion, asignar las nuevas
prioridades, supervisar, verificar el estado y tiempo transcurrido de cada asesor, entre otras) sin detener el servicio ni
desconectar a los asesores de manera inmediata

- Facilidad de realizar llamadas de salida.
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- El supervisor podra generar base de datos y cargarla al sistema, de tal manera el asesor de servicio emita llamadas
constantes y también la posibilidad que el asesor de realice llamadas especificas con un marcado desde su puesto de
trabajo.

- Las credenciales para este aplicativo deben ser personales, no podras ser transferidas a otro compariero de trabajo.

La herramienta debe generar base de datos de lo mencionado anteriormente y que sea extraible en formato Microsoft
Excel de acuerdo con la solicitud de LAENTIDAD.

Sistema de buzon de voz

EL CONTRATISTA debe implementar un sistema de buzén de voz, el cual debe ser presentado a LA ENTIDAD para la
aprobacion. Se habilitara en fuera de horario, este sistema debe capturar la siguiente informacion:
Numero de documento de identificacion,

Nombre completo,

Correo electronico

Consulta

Cantidad de minutos utilizados por el ciudadano

Cantidad de llamadas

Cantidad y registro historico de servicios y entidades consultadas

Registros histéricos de documentos de identificacion registrados.

Registros histéricos de correos elecironicos

La herramienta debe generar base de datos de lo mencionado anteriormente y que sea extraible en formato Microsoft
Excel de acuerdo con la solicitud de LAENTIDAD.

LAENTIDAD evaluara implementar la atencion de buzén de voz en caso de desborde de lamadas o a solicitud de la misma.

Sistema de grabacion de llamadas
EL CONTRATISTA debe implementar un sistema de grabacion de llamadas, el cual debe ser presentado a LA ENTIDAD
para la aprobacion.

EL CONTRATISTA debera utilizar un sistema de grabacion de todas las llamadas de entrada y salida, cdmo también las
grabaciones que entran al buzon de voz a fin de garantizar la calidad en el servicio.

El sistema de grabacion, debe grabarla totalidad de la conversacion, inclusive las llamadas que se deriva de manera interna
(a otro asesor de servicio, supervisor, monitor, capacitador, etc.) o externa (transferencia a otras areas o entidades)

El sistema de grabacion, debe grabar cada una de las llamadas recibidas y emitidas que se realicen desde el sistema de
administracion de llamas, ya sea realizada por los asesores de servicio, supervisor y/o cualquier ofro cargo. Es dear, las
grabaciones son al 100%. En caso no se encuentre alguna llamada en el sistema de grabacion se solicitara el descargo
respectivo a EL CONTRATISTA el cual debe asegurar que el error no vuelva a producirse.

Las llamadas recibidas o emitidas deben ser encontradas en el sistema de grabacién hasta un méaximo de 5 minutos de
cortar la comunicacién. Es dedar, las grabaciones no deben exceder de los 5 minutos para mostrarse en el sistema.

EL CONTRATISTA debe proporcionar un aplicativo de acceso web a LA ENTIDAD con veinte (20) usuarios, que permita
realizar la busqueda de las llamadas desde el nimero telefénico del cual se recibié o realizé la comunicacién, incluido las
llamadas registradas en el buzén de voz.

EL CONTRATISTA debera generar un reporte de las grabaciones de llamadas, cuyos campos seran coordinados con LA
ENTIDAD.

De presentarse incidentes vinculados al sistema grabacion de llamadas debera ser atendido y solucionado en un plazo
maximo de 24 horas desde la comunicacion electronica a LA ENTIDAD, esto no quiere decir que las grabaciones no se
hayan ejecutado.

Todas las grabaciones se entregaran en disco duro externo, en formato convencional de Windows o MP3 a LAENTIDAD en
la etapa de culminacion.

Sistema de administracion de correo electrénico
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EL CONTRATISTA debe implementar un sistema de administracion para la atencion y emision de mensajes electronicos, el
cual debe ser presentado a LA ENTIDAD para la aprobacion.

El sistema debe ser adaptable para incorporar la cuenta de correo de LA ENTIDAD, la misma podria ser modificada
durante la fase operativa. Todos los asesores de servicio deberan tener las credenciales para acceder a este sistema

El sistema debe realizar las siguientes acciones:

- Recepcion yemision de mensajes (correos) electronicos por parte de los asesores de servicio

- Emitr mensajes de recepcion, es decir al momento que el cudadano envia un mensaje a la cuenta de LA ENTIDAD, el
sistema debe enviar automatica un mensaje de recbido, este mensaje sera propuesto por EL CONTRATISTA y
aprobado por LA ENTIDAD.

- Capacidad de generar base de datos de todos los correos electronicos, nombres, documento de identificacion, y otros
con los cuales se ha tenido interaccion.

- Facilidad de enviar correos masivos a solicitud de LA ENTIDAD. La base de datos y le mensaje puede ser creada por
EL CONTRATISTA o enviada por la ENTIDAD.

- Capacidad de adjuntar diferentes tipos de archivo en el mensaje con un peso maximo por mensaje de 50mb.

- Las credenciales (contrasefia) solo se cambiara si LA ENTIDAD lo propone.

- Se podra establecer parametros de niveles de atencién y niveles de servicio, emitiendo alertas cuando el plazo de
atencion se haya excedido.

- Se podra visualizar la cola de atencién por responder

- Tenerla opcion de tener estados en la conexion al sistema, como minimo: “disponible”, “feedback”, “registro” “ocupado”,
“refrigerio”, “capacitacion”; “servicios higiénicos” u otro que se considere durante la fase operativa, en la cual a solicitu d
de LA ENTIDAD podria aumentar opciones o disminuir las mencionadas.

- Mostrar a los asesores conectados en tiempo realy sus estados

- Se podra monitorear en tiempo real las comunicaciones de los asesores de servicio.

- Mostrar los niveles de atencién

- Mostrar los niveles de servicio

- Mostrar Tiempos de atencion, espera, registro(tipificacion), break, entre otros.

- Desde el usuario administrador capacidad de crear usuarios

- EL CONTRATISTA, debera proporcionar un enlace que permita ser incorporado al Portal MAC (www.mac.pe) y redirija
al dudadano a un formulario (web responsive) donde este pueda dejar su mensaje y pueda ser derivado a la bandeja
de entra del correo electronico. LA ENTIDAD debera dar la aprobacién de la customizacion visual.

- Asimismo, la aplicacion debe tener la capacidad para registrar una base de datos que permita generar reportes
estadisticos que contenga campos como tipo de documento de identidad, nimero de documento de identidad (para
nacionales o extranjeros), nombres y apellidos del ciudadano, correo electronico, tipificacion de la conversacién, hora
de comunicacion, tiempo de espera, hora de respuesta y otros que EL CONTRATISTA o LA ENTIDAD solicite. El
sistema debe generar base de datos que permita la descargar la informacién a través de Microsoft Excel.

- El sistema no debe permitir la eliminacién de correos por parte del asesor de servicio

- El sistema de ser de facil uso e intuitivo para los asesores de servicio.

- El sistema debe tener la capacidad de administrar de manera simultanea mas de dos cuentas de correo electronico
proporcionado por LAENTIDAD.

- Elsistema debe permitir descarga la conversacion con el ciudadano en formato de Word o Excel.

Sistema de administracion de WhatsApp
EL CONTRATISTA debe implementar un sistema de administracion para la atencion de WhatsApp, el cual debe ser
presentado a LA ENTIDAD para la aprobacion.

El nimero abonado para la atencion de WhatsApp sera proporcionado por LA ENTIDAD, siendo responsabilidad de EL

CONTRATISTA realizar las configuraciones necesarias para enlazar a su sistema de administracion WhatsApp. Sera la

responsabilidad total EL CONTRATISTA la puesta en marcha de este canal, debiendo buscar todas las soluciones posibles

ante los diferentes problemas que puedan surgir durante la implementacion. LA ENTIDAD no se encargara de ninguna

gestion en todo el proceso. Todos los asesores de servicio deberan tener las credenciales propias sin compartir con otros

usuarios para acceder a este sistema

El sistema debe realizar las siguientes acciones:

- El sistema de permitir enviar informacion de datos adjunto, como archivos iméagenes videos, o cualquier ofro tipo de
archivo que se considere necesario por parte del asesor de servicio y del ciudadano.

- El sistema debe tener la faciidad de atender 4 conversaciones de manera simultdnea por cada asesor de servicio.
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Se podra establecer parametros de niveles de atencion y niveles de servicio, emitiendo alertas cuando el plazo de
atencion se haya excedido.

Se podra visualizar la cola de atencién por responder

Tenerla opcién de tener estados en la conexion al sistema, como minimo: “disponible”, “feedback”, “registro” “ocupado”,
“refrigerio”, “capacitacion”; “servicios higiénicos” u otro que se considere durante la fase operativa, en la cual a solicitu d
de LA ENTIDAD podria aumentar opciones o disminuir las mencionadas.

Mostrar a los asesores conectados en tiempo realy sus estados

Se podra monitorear en tiempo real las comunicaciones de los asesores de servicio.

Realizar monitoreo de las conversaciones entre el ciudadano y el asesor de servicio en tiempo real, visualizando la
conversacion.

Mostrar los niveles de atencion

Mostrar los niveles de servicio

Mostrar Tiempos de atencion, espera, registro(tipificacion), break, entre otros.

El supervisor del servicio debera tener el rol de administrador en el aplicativo lo cual le permitira atender y gestionar el
sistema lo mas pronto posible.

El sistema debe tener faciidad de crear usuarios

Almacenar el 100% del historial de las comunicaciones llevadas a cabo por este medio, durante todo el periodo de
contrato.

El sistema debe tenerla faclidad de registrar una base de datos que permita generar reportes estadisticos que contenga
campos como tipo de documento de identidad, numero de documento de identidad (para nacionales o extranjeros),
nombres y apellidos del ciudadano, correo electrénico, nimero de teléfono celular, tipificacion de la conversacién, hora
de comunicacién, tiempo de espera, tiempo de atencién, hora de finalizacion de la comunicacion, tiempos entre
respuestas (conversacion asesor — ciudadano) y otros que LA ENTIDAD solicite durante la “Fase operativa”, dichos
reportes seran coordinados con LA ENTIDAD.

El sistema administrador debe tener la funcionalidad de descarga la conversacion entre el asesor de servicio y el
ciudadano.

En caso de encolamiento y desborde de comunicaciones se debe activar un mensaje que deje su comunicacién par
correo electronico.

Posibilidad de transferencia de la conversacion a un perfil mas capactado y/o especializado.

Configurar el mensaje de bienvenida y solicitud de datos.

Configurar mensajes de fuera horario y facilitarle el enlace para que deje su correo electrénico

Sistema de administracion de Facebook / X (Twitter) / Instagram

EL CONTRATISTA debe implementar un sistema de administracion para la atencién de Facebook / X(Twitter) e Instagram,
el cual debe ser presentado a LA ENTIDAD para la aprobacion.

Las cuentas de redes sociales seran enlazadas al sistema de EL CONTRATISTA y ser administradas desde dicho sistema.
EL CONTRATISTA se encargara y sera su responsabilidad de la configuracion de las cuentas y puesta en funcionamiento.

Todos los asesores de servicio deberan tener las credenciales para acceder a este sistema

El sistema debe realizar las siguientes acciones:

Debe tener un bot de atencion antes del pase de operador que, de la bienvenida a la aplicacion, absuelta las consultas
mas frecuentes por la ciudadania, ademés de solicitar datos personales al ciudadano y genere base de datos que luego
sera exportada.

Configurar el mensaje de bienvenida y solicitud de datos.

Configurar mensajes de fuera horario y facilitarle el enlace para que deje su correo electronico o Durante el horario de
no atencion debe mostrarse un formulario por el cual el ciudadano dejar su mensaje y ese mensaje sera derivado al
correo electronico de LA ENTIDAD.

El sistema de permitir enviar informacién (texto, enlaces, archivos, imagenes u otros archivos multimedia) por parte del
asesor de servicio y del ciudadano.

El sistema debe tener la faciidad de atender 4 conversaciones de manera simultanea por cada asesor de servicio.

Se podra establecer parametros de niveles de atencion y niveles de servicio, emitiendo alertas cuando el plazo de
atencién se haya excedido.

Se podré visualizar la cola de atencién por responder

Tenerla opcion de tener estados en la conexion al sistema, como minimo: “disponible”, “feedback”, “registro” “ocupado”,
“refrigerio”, “capacitacion”; “servicios higiénicos” u otro que se considere durante la fase operativa, en la cual a solicitu d
de LA ENTIDAD podria aumentar opciones o disminuir las mencionadas.

Mostrar a los asesores conectados en tiempo realy sus estados

Se podré monitorear en tiempo real las comunicaciones de los asesores de servicio.
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- Mostrar los niveles de atencion

- Mostrar los niveles de servicio

- Mostrar Tiempos de atencion, espera, registro(tipificacion), break, entre otros.

- Desde el usuario administrador capacidad de crear usuarios

- Almacenar el 100% del historial de las comunicaciones llevadas a cabo por este medio, durante todo el periodo de
contrato.

- Realizar monitoreo de las conversaciones entre el ciudadano y el asesor de servicio en tiempo real, visualizando la
conversacion.

- Elsistema debe tenerla faclidad de registrar una base de datos que permita generar reportes estadisticos que contenga
campos como tipo de documento de identidad, nimero de documento de identidad (para nacionales o extranjeros),
nombres y apellidos del ciudadano, correo electrénico, nimero de teléfono celular, tipificacion de la conversacién, hora
de comunicacién, tiempo de espera, tiempo de atencién, hora de finalizacion de la comunicacion, tiempos entre
respuestas (conversacion asesor — ciudadano) y otros que LA ENTIDAD solicite durante la “Fase operativa”, dichos
reportes seran coordinados con LA ENTIDAD.

- El sistema administrador debe tener la funcionalidad de descarga la conversacion entre el asesor de servicio y el
ciudadano.

- Encaso de encolamiento y desborde de comunicaciones se debe activar un mensaje que deje su comunicacion por
correo electronico.

- Posibilidad de transferencia de la conversacion a un perfil mas capacitado ylo especializado.

- Configurar el mensaje de bienvenida y solicitud de datos.

- Configurar mensajes de fuera horario y faciltarle el enlace de formulario, de tal manera que el ciudadano pueda enviar
su correo electronico

Sistema de administracion para envio de SMS
EL CONTRATISTA debe implementar un sistema de administracion para la difusion SMS, el cual debe ser presentado a LA
ENTIDAD para la aprobacion.

El sistema debe permitir el envio de mensajes a una base de datos creada por EL CONTRATISTA ylo entregada por LA
ENTIDAD. El mensaje a difundir de igual forma sera creado por EL CONTRATISTA ylo entregada por LA ENTIDAD. Los
mensajes a enviar podran ser masivos y/o personalizados.

El contratista debera presentar el nimero de teléfono del cual seran enviado los SMS en el transcurso de la fase operativa,
el numero debe ser aprobado por LAENTIDAD.

El envio de mensajes debe realizar cuando LA ENTIDAD lo soliate, es decir EL CONTRATISTA debe tener la
disponibiidad para el envio ante requerimiento.

El sistema detectara los mensajes que no se hayan podido entregar al destinatario.

Sistema de atencion MAC Express

LAENTIDAD proporcionara el enlace de MAC Express y EL CONTRATISTA debera realizar las configuraciones necesarias
para su operacion. Asimismo, LA ENTIDAD proporcionara las credenciales al personal que realice la gestion en este
aplicativo. Todos los asesores de servicio deberan tener las credenciales para acceder a este sistema

Sistema de administracion de citas
EL CONTRATISTA debe implementar un sistema de administracion de citas, el cual debe ser presentado a LA ENTIDAD
para la aprobacion. Todos los asesores de servicio deberan tener las credenciales para acceder a este sistema

El sistema debe realizar las siguientes acciones:

- Elregistro de citas debe contemplar entidades, servicios, dias y rango horario

- No pueden generar duplicidad de citas para la misma entidad, mismo servicio, mismo dia

- Las dtas deberan generar una constancia que sera remitida via WhatsApp ylo correo electronico.
- Debera identificarse a los asesores de servicio que generen citas

- Apartado de consulta de citas en caso el ciudadano vuelva a llamar y a consultar sobre su cita
- De preferencia debe ser basado en portal web

- Debe permitir extraer la informacién en formato Excel

- Capacidad de modificar citas de acuerdo a la disponibilidad y dejar libre la cita modificada

- Identificar cuando haya turnos libres ocupados

- El sistema debe ser facil uso e intuitivo para los asesores de servicio
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- Labase de informacion para la carga turnos disponibles la realizara ELCONTRATISTA con las indicaciones de LA
ENTIDAD.
- Las atas generar un codigo unico y verificable

Es importante indicar que LA ENTIDAD podra (si asi lo decide) durante la fase operativa implementar su propio sistema de
citas, el cual debera ser instalado y configurado en los puestos de los asesores de servicio por EL CONTRATISTA.

Sistema de administracion de encuestas
EL CONTRATISTA debe implementar un sistema de encuestas, el cual debe ser presentado a LA ENTIDAD para la
aprobacion.

ELCONTRATISTA debe asegurar que cada uno de los canales de atencion se realice encuestas, tanto en el canal telefénico
como en los canales digitales.

EL CONTRATISTA, de acuerdo a su experiencia en Contac center, debera proponer 10 preguntas relacionas ala satisfaccion
de la cudadania, a la atencion del asesor, a la percepcion de la entidad, a la satisfaccion en general, a la solucion del
problema o necesidad. LA ENTIDAD escogera tres preguntas de la terna presentada. ELCONTRATISTA debera
implementarla en todos los canales disponibles. De ser necesario la entidad también emitira propuesta de preguntas de
satisfaccion.

El sistema a utilizar para la evaluacion de encuestas seré a través de la metodologia de Net Promoter Score (NPS)

En las encuestas para el canal telefonico, al concluir cada llamada deberé ser derivado a una grabacion de voz en la cual
solicite completar tres preguntas de encuestas (preguntas elegidas por LA ENTIDAD). La calificacion sera del 1 al 10, siendo
1 la calificacion mas baja y 10 la calificacion mas alta, luego el sistema habilitaréa un espacio en la grabacién de maximo un
minuto con la finalidad que el ciudadano pueda expresar verbalmente su opinién sobre la atencion recibida.

Las encuestas para el canal digital, al concluir la comunicacion en cualquiera de los canales digitales se le debera
proporcionar automaticamente el enlace para las preguntas de la encuesta de satisfaccion, el contenido a mostrar en este
enlace debe ser disefiado por EL CONTRATISTA y aprobado por LAENTIDAD. La calificacion sera del 1 al 10, siendo 1 la
calificacion mas baja y 10 la calificacion mas alta. Debe mostrarse maximo tres preguntas elegidas por LA ENTIDAD y un
cuadro donde el ciudadano podra escribir su mensaje sobre la percepcion de la atencion reabida.

El sistema de encuesta permitira generar los reportes necesarios con la informacion de los ciudadanos, los resultados,
entre otros.

En relacion al audio grabado por el ciudadano y/o eltexto escrito por el cudadano. En relacién a la grabacién realizada por
el ciudadano ylo texto escrito por el mismo. EL CONTRATISTA debera realizar un andlisis de esta informacién y
presentarlo en el informe mensual. La metodologia para obtener esta informacién debera ser automatizada, no involucrado
recurso humano.

Sistema de administracion de registro de atenciones

EL CONTRATISTA debera brindar una solucion integrada de gestion de relaciones con los cudadanos Customer
Relationship Management — CRM onmicanal, es decir que, los asesores de servicio deben registrar sus atenciones
(tipificacion) en un solo sistema para todos los canales, no se debe usar mas de un sistema para el registro de atenciones.
Todos los sistemas deben estar integrado y bajo una misma plataforma de atencion.

EL CRM debe permitir registrar como minimo los siguientes datos: nimero de documento de identidad, nombres completos
del ciudadano, sexo, edad, teléfono, correo electronico, departamento, provincia distrito del ciudadano, motivo de la llamada,
observaciones, u otros datos que considere necesario LA ENTIDAD durante la ejecucién de la fase operativa.

El nimero de documento de identidad y nimero de teléfono seran los datos principales de busqueda en el sistema CRM.

Es importante indicar que, para acceder a los nombres completos del ciudadano, LA ENTIDAD proporcionara enlaces web
en la cual permita conocer a treves del nimero de DNI del ciudadano sus nombres completos, los cuales seran registrados
en el sistema, para esto EL CONTRATISTA debera conceder los accesos necesarios.

Para el registro de comunicaciones (tipificacion), EL CONTRATISTA debe crear un arbol de tipificacion de acuerdo a las
indicaciones y aprobacion de LA ENTIDAD, el arbol deberéa contener diferentes niveles de registros. Durante la ejecucion de
la fase operativa, LA ENTIDAD podra solicitar las veces que sea necesario la incorporacion, modificacion o eliminacion de
registros. El sistema debe permitir también la activacion o desactivacion de cada registro. EL CRM debe contemplar hasta 5
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niveles de registros (tipificacion) si la entidad lo requiere. EL CONTRATISTA no debe demorar de dos dias calendario en
cumplir con lo solicitado por LA ENTIDAD, caso contrario LA ENTIDAD podréa aplicar penalidades en caso lo considere
pertinente, de acuerdo con la tabla indicada en elnumeral OTRAS PENALIDADES.

EI CRM al ser onmicanal permitiraj"l as'sor de servicio verificar el historial de comunicaciones (de cualquier canal del servicio
de atencion ALO MAC) que harealizado un ciudadano con solo ingresar su nimero de documento de identidad en el sistema.

El Sistema CRM debe ser capaz de crear base de datos y ser exportada en formato Excel por el usuario administrador.

El sistema CRM onmicanal, debera tener la opcion de realizar sequimiento de casos de aquellas comunicaciones que no se
respondieron a la consulta (por cualquier motivo) generando alertas hasta el cierre de casos. Los casos no pueden tener
mas de dias calendario abiertos, sin respuesta al ciudadano.

El CRM onmicanal debe estar basado en web, de fécil uso e intuitivo para los asesores de servicio, la aplicacion debe tener
perfiles de administrador que sera designado para el uso del supervisor y tendré un perfil diferente para el uso de los perfiles
de asesor para los asesores de servicio. Se le debera entregar a LAENTIDAD una licencia de administrador para acceder
ala informacion.

Toda la informacién depositada en la base de datos del CRM sera de propiedad y uso exclusivo de LA ENTIDAD. LA
ENTIDAD podra solicitar la informacién de la base de datos en el momento que se consideré pertinente durante la fase
operativa. EL CONTRATISTA debera entregar la informacion en no mas de 5 dias calendario a partir de lo solictado por LA
ENTIDAD, caso contrario LA ENTIDAD podra aplicar penalidades en caso lo considere pertinente, de acuerdo con la tabla
indicada en el numeral OTRAS PENALIDADES

Sistema de Almacenamiento de Informacion

Sistema de Almacenamiento de Informacion para comunicaciones
EL CONTRATISTA debe implementar un sistema almacenamiento de informacion (intranet), el cual debe ser presentado a
LAENTIDAD para la aprobacion en el acta de culminacion de la fase operativa.

En elsistema de almacenamiento de informacién (intranet) de be subir la informacién que requiere el asesor de servicio para
brindar la atencion idonea al ciudadano, desde conceptos, procedimientos, flujos, tramites, servicios, recomendaciones,
horarios, teléfonos, correos electronicos, direcciones, videos, presentaciones, documentos, audios, y demas que sea
necesario para la bisqueda de informacion delasesor de servicio. LA ENTIDAD podra solicitar la incorporacion de diversos
temas de informacion relaciona la Plataforma MAC, la cual EL CONTRATISTA tendréa hasta 3 dias habiles para incorporar
la informacion a partir de la solicitud de la entidad, caso contrario LA ENTIDAD podré aplicar penalidades en caso lo considere
pertinente, de acuerdo con la tabla indicada en el numeral OTRAS PENALIDADES

Este sistema debe ser actualizado y alimentado constantemente, pues sera el medio principal por el cual los asesores de
servicio buscaran la informacién para brindarla al ciudadano. El sistema de almacenamiento debera estar habilitado para
todo el personal relacionado al Centro de atencion ALO MAC, EL CONTRATISTA debera facilitar el enlace y permisos a LA
ENTIDAD para el acceso al sistema de almacenamiento.

Sistema de Almacenamiento de Informacion para LA ENTIDAD

EL CONTRATISTA debera proporcionar una cuenta OneDrive con capacidad minima de un terabyte (1TB), que podra
expenderse de acuerdo con la informacion que se suba, a la ENTIDAD. En este aplicativo se almacenara toda la
informacién de manera ordenada y enumerada concerniente al Centro de Atencion de ALO MAC, informacién como:
grabaciones, cartas enviadas, cargos, entregables, evaluaciones, base de datos, grabaciones de capacitacion,
grabaciones de refuerzos, reuniones, reportes, entregables, informes, toda la informacion que LA ENTIDAD considere
pertinente y se mantendré almacenada hasta un afio después de culminado el confrato, caso contrario LA ENTIDAD podra
aplicar penalidades en caso lo considere pertinente, de acuerdo con la tabla indicada en el numeral OTRAS
PENALIDADES

Sistema de Monitoreo:

Sistema de monitoreo del servicio de atencion ALO MAC
EL CONTRATISTA debe implementar unsistema monitoreo, el cual debe ser presentado a LA ENTIDAD parala aprobacion.
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Con la finalidad de hacer un seguimiento adecuado por parte de la supervision y coordinacion del centro de atencién ALO
MAC vy al profesional designado por LA ENTIDAD, EL CONTRATISTA debe implementar y ejecutar sistemas de monitoreo
en version que permitan:

- Facilidad parawvisualizar panel de colas de cada canal de atencion de ALO MAC de acuerdo a la opcion marcada por el
ciudadano.

- Facilidad para visualizar de control donde se mostrara a todos los asesores conectados y sus respectivos estados de
conexion

- Facildad para remotear la PC del asesor de servicio (sin que el asesor de servicio se percate)

- Facilidad para escuchar las llamadas en tiempo real del asesor y el cudadano

- Facilidad para monitorear las conversaciones de los canales digitales entre el asesor de servicio y el ciudadano

- Facilidad de verificar los puestos ocupados por los asesores de servicio

EL CONTRATISTA debera faclitar a LA ENTIDAD los accesos a los sistemas mencionados en el presente termino de
referencia en la fase pre operativa el cual debe ser presentado a LA ENTIDAD para la aprobacion en el acta de culminacion
de la fase pre operativa u otro aquello que se implemente durante la fase operativa EL CONTRATISTA deberéa generar los
permisos necesarios para la para el acceso de LA ENTIDAD en un plazo no mayor a 10 dias calendario desde el
funcionamiento del sistema, caso contrario LA ENTIDAD podra aplicar penalidades en caso lo considere pertinente, de
acuerdo con la tabla indicada en el numeral OTRAS PENALIDADES.

ELCONTRATISTA debe brindar faciidades a LA ENTIDAD para realizar labores de auditorias de control y visitas
inopinadas a fin de asegurar y comprobar el cumplimiento de los requisitos solicitados en recursos y equipamiento del
servicio las cuales se ejecutaran cuando LA ENTIDAD lo considere pertinente de manera presencial o remota cuando lo
considere pertinente. Ademas, se incluye que LA ENTIDAD podré realizar grabaciones y/o toma de fotografias dentro de
las instalaciones de EL CONTRATISTA y a los asesores de servido por lo cual deberé brindar las faciidades necesarias,
caso contrario LA ENTIDAD podré aplicar penalidades en caso lo considere pertinente, de acuerdo con la tabla indicada en
el numeral OTRAS PENALIDADES.

LA ENTIDAD podra solicitar a EL CONTRATISTA reuniones presenciales cuando lo crea pertinente, en esta reunion debera
estar presente de forma obligatoria el jefe de operaciones y supervisor. Entre los temas mas importantes a tratar en las
reuniones sera los resultados de la operacién del centro de atencién ALO MAC, entre otros temas que LA ENTIDAD defina.
EL CONTRATISTA no podra posponer las reuniones por mas de 3 dias calendario de solicitada la reunion, caso contrario
LA ENTIDAD podra aplicar penalidades en caso lo considere pertinente, de acuerdo con la tabla indicada en el numeral
OTRAS PENALIDADES

Sistema de monitoreo del servicio de Comunicaciones
EL CONTRATISTA debe implementar unsistema monitoreo de comunicaciones, el cual debe ser presentado aLA ENTIDAD
para la aprobacion en el acta de culminacion de la fase pre operativa.

El monitor de Calidad debera realizar el control y monitoreo de la atencion de las comunicaciones de cada uno de los
aseres de servicio a fin de cubrir los estandares de calidad del servicio en su sistema de gestion de la calidad, como el
cumplimiento de los protocolos, informacion brindada, procedimientos establecidos, entre otros,

Este sistema de evaluacion de comunicaciones debe estar basado en la norma y metodologia COPC (Customer Operation
Performance Center).

EL CONTRATISTA debe crear una ficha de calidad de acuerdo a las comunicaciones recibidas que permitan evaluar de
manera imparcial y aleatoria a los asesores de los diferentes canales de atencion, cada asesor de servicio sera evaluado
por lo menos 8 veces al mes, esta cantidad puede variar de acuerdo a la solicitud mediante correo electronico de EL
CONTRATISTA y ser aprobado por LA ENTIDAD. Asimismo, LA ENTIDAD podré evaluar la cantidad de monitoreos de
acuerdo a los resultados durante la fase operativa.

El sistema de monitoreo debe estar basado en web, de facil uso e intuitivo para los usuarios

De creerlo necesario LA ENTIDAD y/o EL CONTRATISTA solicitara que los supervisores también realicen evaluaciones de
sus asesores de servicio asignados.

La ficha de evaluacién de calidad debera contener como temas propuestos los siguientes:
- Protocolo de atencion
- Amabilidad, cordialidad y respeto
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- Comunicacion verbal

- Informacién faciitada

- Claridad de la orientacion

- Personalizacion de la atencion

- Rapidez en brindar la respuesta

- Procedimientos de atencion

- Tipificacion y registro de la consulta
- Traslado a encuesta

Este sistema debe mostrar el resultado final de la evaluacion por cada asesor del servico ALO MAC, segin los porcentajes
asignados para cada criterio, detallando el registro de las observaciones identificadas por el monitor de calidad

La informacion de este sistema debe ser exportable a formato Excel.

Este sistema debe tener usuario administrador para la estructura del servicio ALO MAC incluido LA ENTIDAD y usuario
asesor para el asesor de servicio quien podra realizar el seguimiento a sus resultados del monitoreo.

Asimismo, este sistema emitira reportes de los resultados obtenidos por cada asesor de servicio y en general.

Las evaluaciones deben ser en todos los canales de atencion disponibles en el servicio Al6 MAC, la ficha de calidad sera
ajustada a cada canal de atencion.

De no cumplir los objetivos establecidos en norma COPC por dos meses consecutivos LA ENTIDAD podra aplicar
penalidades en caso lo considere pertinente, de acuerdo con la tabla indicada en el numeral OTRAS PENALIDADES.

Asimismo, LA ENTIDAD a efectos de verificar la eficiencia del servicio, la SSCS designara al profesional encargado de
realizar comunicaciones acualquiera de los canales de atencion de ALO MAC en la modalidad de incognito, las condiciones
para realizar este seguimiento seran las siguientes:

- Solo se hara esta accion en 4 meses de los 36 de la fase operativa, pudiendo ser cualquiera de los meses, sin especificar.
- los meses que se ejecute esta acaon, el profesional designado realizara 5 comunicaciones

- Se enviara al monitor de calidad los nimeros telefénicos, usuarios por el cual se realizo la comunicacion

- El monitor de calidad evaluara la llamada de acuerdo a la ficha de calidad

- De evidenciar 3 de 5 comunicaciones con errores de acuerdo a la metodologia COPC, LA ENTIDAD podra aplicar
penalidades en caso lo considere pertinente, de acuerdo con la tabla indicada en el numeral OTRAS PENALIDADES

Ademés, el ciudadano tiene la posibiidad de registrar su reclamo via libro de reclamo digital de la plataforma virtual de
gob.pe. Por cada reclamo ingresado, corroborado y aceptado por LA ENTIDAD y donde se evidencie la responsabilidad del
asesor de servicio en la comunicacion LA ENTIDAD podra aplicar penalidades en caso lo considere pertinente, de acuerdo
con la tabla indicada en el numeral OTRAS PENALIDADES

En los casos de reclamos a través de este sistema LA ENTIDAD solicitara informe de descargo, EL CONTRATISTA debera
responder en el plazo méaximo de 3 dias calendario.

Sistema Tablero de indicadores
EL CONTRATISTA debe implementar un sistema de tablero de indicadores, el cual debe ser presentado a LA ENTIDAD
para la aprobacién en el acta de culminacion de la fase pre operativa.

EL CONTRATISTA debera disefar, implementar y ejecutar un tablero de indicadores en version web el cual debe ser uso
para ELCONTRATISTA y LAENTIDAD, eltablero de indicadores debe contemplar las siguientes caracteristicas:

- El tablero de indicadores debe estar basado en web, de faail uso e intuitivo para los usuarios

- Mostrar informacion en tiempo real los resultados mas relevantes del servicio de atencion ALO MAC (La informacion a
mostrar en el tablero de control seré coordinada con la ENTIDAD)

- Mostrar informacion de los resultados histéricos més relevantes del servicio de atencion ALO MAC (La informacion a
mostrar en el tablero de control seré coordinada con la ENTIDAD)

- Debe tener facidad de exportar la informacion en Excel y/o PDF

- EL CONTRATISTA debera proporcionar las credenciales para el acceso al tablero de indicadores

Sistema de auditorias automaticas
EL CONTRATISTA debe implementar un sistema de auditorias automaticas, el cual debe ser presentado a LA ENTIDAD
para la aprobacién en el acta de culminacion de la fase pre operativa.

Pédgina 29|53




-

PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS
CONCURSO PUBLICO N.° 003-2024-PCM — PRIMERA CONVOCATORIA — BASES INTEGRADAS

Las interacciones que se producen con el dudadano son la fuente de informacion mas importante. EL CONTRATISTA debera
brindar el servicio de auditorias autométicas para elcanal telefonico y el canal digital siendo empleando speech analytics y
text analytics, de manera correspondiente, sisttma automatico de captacion masiva de datos, estructurando y analizando la
informacion obtenida de las interacciones con los ciudadanos a partir de las propias comunicaciones del ciudadano,
clasificando, ordenando, interpretando los datos y generando informes como resultado del tratamiento de esta informacion.
De esta manera la informacion extraida de las interacciones se transformaré en inteligencia dirigida, identificando tenden ‘ias
en comportamiento/necesidades de los ciudadanos, causas subyacentes de éxito y error en la interaccion, asi como el
desempefio de los asesores del servicio.

Este servicio se debera realizar de forma semestral considerando una muestra del 15% de las grabaciones del periodo que
se defina para el analisis.

El servicio deberé contar con las siguientes etapas:

1) Definir los objetivos del andlisis, aspectos dénde se requiera poner foco de accion.

2) Definir criterios de analisis; incluyendo categorias, y términos con base en la alta frecuencia relativa de los mismos y al
propio contexto de la conversacion.

3) Analizar las llamadas con el fin de encontrar patrones que definan el comportamiento y necesidades de los ciudadanos,
de modo que aporten informacion para tomar decisiones.

4) Gestion de todos los metadatos e informacion del cliente que pueda vincularse a la grabacion.

5) Entrega de informe que incluya propuestas para mejorar el servicio, describiendo situaciones especificas que beneficien
o perjudiquen la calidad de atencién al ciudadano, incluyendo el desempefio de los asesores.

Elinforme debera tener informacion respecto a: Motivos de llamadas, causas raiz insatisfacaon, solucion, gestion del tiempo
en la atencion.

23.

REPORTES:

EL CONTRATISTA debe implementar reportes, el cual debe ser presentado a LAENTIDAD parala aprobacién en el acta de
culminacién de la fase pre operativa.

Todos los reportes por mencionar en este apartado EL CONTRATISTA debera presentar a LA ENTIDAD la customizacion
visual de dichos reportes para la aprobacion en el acta de culminacién de la fase pre operativa. EL CONTRATISTA los
presentara en programas de Microsoft Office como por ejemplo: Word, PowerPoint, y/o Excel, en caso EL CONTRATISTA
tenga una mejor propuesta sera analizada y aprobada por LA ENTIDAD en el acta de culminacion de la fase pre operativa.

Las bases de datos utiizada para realizar los reportes deben ser cargadas (“subidas’) en el OneDrive facilitado por EL
CONTRATISTA. LA ENTIDAD solicitara los reportes de acuerdo con la informacién que capturen los diferentes sistemas.
Asimismo, durante la fase operativa, LA ENTIDAD podré solicitar modificaciones a dichos reportes y estos deben ser
atendidos por EL CONTRATISTA en un plazo no mayor de 5 dias calendario, caso contrario LA ENTIDAD podra aplicar
penalidades en caso lo considere pertinente, de acuerdo con la tabla indicada en el numeral OTRAS PENALIDADES.

Reportes de Canales de atencion

EL CONTRATISTA, con los datos obtenidos de los diferentes canales de atencion realizara los diversos reportes el cual
podra ser por intervalos de horarios, diarios, quincenales, mensuales, frimestrales y anuales u otro intervalo que LA
ENTIDAD considere.

El envio de estos reportes debe ser de manera diaria de lunes a domingo (inclusive dias feriado).

El envio de rerpotes debera realizarse en el intervalo de 8am a 11am. LA ENTIDAD trasladara un modelo guia de envio de
reportes, el cual podra servir de referencia.La periodicidad de estos reportes sera en un principio diario, mensual y anual.
LAENTIDAD podras solicitar en cualquier otro rango de tiempo durante la fase operativa.

A continuacion, se detalla lo minimo requerido en los reportes (estadisticas):

Estadisticas de IVR
Adicionalmente, el IVR al poseer varios niveles de menis y submenus tiene estadisticas que informan acerca de las
consultas que se han realizado identificando:

- Nuamero de llamadas por IVR. Por hora/dia, las que debe ser contrastadas con elmismo rango horario de otros dias
para determinar la tendencia de la demanda por periodos de tiempo.

- Total de minutos de IVR. Por hora/dia.

- Namero total de llamadas de IVR Por hora/dia

- Namero de llamadas por motivo de consulta
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- Porcentaje de cada uno de los motivos de consulta
- Consultas realizadas en el IVR, por nimero, fecha, cantidad de ingresos de DNI
- Otros indicadores / informacién que se requieran

Estadisticas telefonicas (llamadas entrantes)

- Nuamero de llamadas por agente.

- Total de minutos de agente.

- Llamadas recibidas

- Llamadas atendidas (total y porcentaje)

- Llamadas atendidas antes de los NN segundos (total y porcentaje)

- Llamadas Abandonadas (total y porcentaje)

- Nivel de servicio menor a NN segundos de espera (total y porcentaje)
- Nivel de atencion (total y porcentaje)

- Tiempo medio de operacion (total y por horas)

- Tiempo medio de espera (totaly por horas)

- Tiempo medio de atencion (total y por horas)

- Cantidad de nimeros telefonicos (respectivamente identificados) que realizan dos o mas llamadas en un mismo dia.
- Llamadas de salida

- Esto seré aplicado por cada opcién del IVR

- Otros indicadores / informaciéon que se requieran

Estadisticas telefonicas (llamadas de salida)

- Namero de llamadas por agente.

- Total de minutos de agente.

- Cantidad de llamadas realizadas

- Cantidad de minutos utilizados

- Cantidad de contactos efectivos y no efectivos

- Otros indicadores / informacion que se requieran

Estadisticas de atencion chat

- Serealizara los reportes en base a todas las conversaciones entrantes de:
- Namero de conversaciones ingresadas.

- Nuamero de conversaciones por agente.

- Total, de minutos de agente.

- Individualizado por agente.

- Conversaciones recibidas

- Conversaciones atendidas (total y porcentaje)

- Conversacdiones atendidas antes de los NN segundos (total y porcentaje)
- Conversaciones Abandonadas (total y porcentaje)

- Nivel de servicio menor a NN segundos de espera (total y porcentaje)

- Nivel de atencién (total y porcentaje)

- Tiempo medio de operacion (total y por horas)

- Tiempo medio de espera (totaly por horas)

- Tiempo medio de atencion (total y por horas)

- Otros indicadores / informacion que se requieran

Estadisticas de atencion correo electronico

- Nuamero de correos ingresados.

- Nuamero de correos por agente.

- Total de minutos de agente.

- Indwvidualizado por agente.

- Correos atendidos (total y porcentaje)

- Conversacdiones atendidas antes de los NN segundos (total y porcentaje)
- Conversaciones Abandonadas (total y porcentaje)

- Nivel de servicio menor a NN segundos de espera (total y porcentaje)
- Nivel de atencion (total y porcentaje)

- Tiempo medio de operacion (total y por horas)

- Tiempo medio de espera (totaly por horas)

- Tiempo medio de atencién (total y por horas)

- Otros indicadores / informacién que se requieran
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Estadisticas de atencion WhatsApp

- Namero de conversaciones por agente.

- Total de minutos de agente.

- Individualizado por agente.

- Conversaciones recibidas

- Conversacdiones atendidas (total y porcentaje)

- Conversaciones atendidas antes de los NN segundos (total y porcentaje)
- Conversaciones abandonadas (total y porcentaje)

- Nivel de servicio menor a NN segundos de espera (total y porcentaje)

- Nivel de atencion (total y porcentaje)

- Tiempo medio de operacion (total y por horas)

- Tiempo medio de espera (totaly por horas)

- Tiempo medio de atencion (total y por horas)

- Cantidad de nimeros telefonicos (respectivamente identificados) que realizan dos o mas llamadas en un mismo dia.
- Otros indicadores / informacion que se requieran

Estadisticas de atencion de redes sociales — Facebook / X (Twitter) / Instagram
- Cantidad de reacciones, interacciones y/o menciones de las publicaciones

- Andlisis de las reacciones, interacciones y/o menciones de las publicaciones

- Estadistica de las menciones positivas o negativas a las publicaciones

- Cantidad de seguidores

- Namero de conversaciones ingresadas.

- Nuamero de conversaciones por agente.

- Total de minutos de agente

- Individualizado por agente.

- Namero de conversaciones atendidas (total y porcentaje)

- Namero de conversaciones atendidas antes de los NN segundos (total y porcentaje)
- Nuamero de conversaciones abandonadas (total y porcentaje)

- Nivel de servicio menor a NN segundos de espera (total y porcentaje)

- Nivel de atencion (total y porcentaje)

- Tiempo medio de operacion (total y por horas)

- Tiempo medio de espera (totaly por horas)

- Tiempo medio de atencion (total y por horas)

- Otros indicadores / informacion que se requieran

Estadisticas de registro de las atenciones de todos los canales

- Entidades mas consultadas (Total y por cada Centro MAC)

- Tramites méas consultados (Total y por cada Centro MAC)

- Andlisis de consultas mas frecuentes de los cudadanos (Total y por cada Centro MAC)
- También deberan ser mostradas como gréficas.

- Ranking a nivel de orientacion (entidades, tramites y servicios mas demandados)

- Otros indicadores / informacion que se requieran

Estadisticas de agente

El sistema de estadisticas discriminara y evaluara el nimero de llamadas de la siguiente manera (aclarando que cualquier
ofro indicador puede ser anexado sin ninglin inconveniente):
- Total de llamadas entrantes en cola

- Namero de comunicaciones atendidas

- Nuamero de comunicaciones perdidas

- Namero de comunicaciones abandonadas

- Namero de comunicaciones de salida

- Cantidad de comunicaciones atendidas por agente

- Tiempo medio de operacion por agente

- Tiempo medio de espera por agente

- Tiempo medio de atencion por agente

- Otros indicadores / informacion que se requieran

Estadisticas de buzon de voz
- Cantidad de comunicaciones en el buzén de voz
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- Cantidad de comunicaciones efectivas

- Cantidad de comunicaciones atendidas antes de lo NN minutos
- TMO de atenciones

- Otros indicadores / informacién que se requieran

Reporte de citas

- Cantidad de atas generadas

- Cantidad de atas registradas por asesor

- Cantidad de atas por entidades

- Cantidad de atas por servicio

- Cantidad de atas por rango horario

- Base de datos de citados dia a dia

- Otros indicadores /informacion que se requieran

Reporte de Rotacion

- Presentar la rotacion de manera mensual y anual

- Cantidad de personas que inician el mes versus cantidad de personas que se retiran
- Otros indicadores / informacion que se requieran

Reporte de Ausentismo

- Cantidad de dias faltas del personal que se indique durante la fase operativa

- Cantidad de dias/minutos tardanzas del personal que se indique durante la fase operativa
- Cantidad de dias descanso médico del personal que se indique durante la fase operativa
- Cantidad de dias /horas de permisos del personal que se indique durante la fase operativa
- Reporte de dias vacaciones del personal que se indique durante la fase operativa

- Otros indicadores / informacion que se requieran

Reporte de Personal Activo y Cesado

- Tener base de datos de todo el personal este activo o inactivo (cesado, vacaciones, otros)
- El'modelo puede ser facilitado por LA ENTIDAD

- Otros indicadores / informacion que se requieran

Reporte de incidencias del servicio y por parte de proveedor

- EL CONTRATISTA debera recolectar la informacién de las diferentes entidades y servicios de los Centros MAC
habilitados y operativos diariamente para trasladar a los asesores de servicio y se brinde la informacién correcta. LA
ENTIDAD facilitara un modelo y EL CONTRATISTA debera mejorar.

- Sedebera realizar analisis y cuadros informativos de la informacion que se recolecte.

- Otros indicadores / informacion que se requieran

Reporte de cortes de informacion

- EL CONTRATISTA debera enviar via correo electronico (o subir en el OneDrive) los cortes de las atenciones de todos
los canales durante el dia de lunes a domingo (incluidos feriados) en los siguientes horarios: 10:30am 12:30 14:30
16:30 y 18:30 y 20:30 horas conteniendo la informacion de media hora antes

- Otros indicadores / informacion que se requieran

Reporte de programacion de turnos

- Cada viernes de la semana se subiré en el OneDrive el reporte y/o informacion de la programacion de turnos de todo
el personal o el que LAENTIDAD indique

- Otros indicadores / informacion que se requieran

Reporte de la proyeccion de comunicaciones a atender.

- Enla dltima semana de cada mes, ELCONTRATISTA debera subir la informacion en el OneDrive de la proyeccion de
la demanda de todos los canales de atencion, niveles, TMO, u otro indicador que LA ENTIDAD solicite.

- Otros indicadores / informacion que se requieran

Reporte de las Encuestas de satisfaccion

- EL CONTRATISTA debera elaborar un reporte de los resultados de encuesta por cada canal de atencion,

- Serealizara los reportes en base a las encuestas completadas por el ciudadano, diferenciando por canal encuestado
y realizando un anélisis general.

- Cantidad e indice de encuestas completadas (Por cada canal y en general)
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- Cantidad e indice de encuestas no completadas (Por cada canal y general)

- indice de satisfaccion /neutro / insatisfaccion — Promotor — Detractor — Neutro
- Andlisis de resultados de las encuestas

- Andlisis de encuesta por asesor en relacion al resultado obtenido en las evaluaciones de monitoreo.
- Ranking de satisfaccion por canal de atencion

- Resultado de la encuesta por asesor (de mayor a menor satisfaccion)

- Fechay hora en qué se realizaron las cuentas

- Resultados por preguntas de las encuestas

- Entidades con mayor porcentaje de satisfaccion

- Usar metodologia NPS

- Formara parte de los entregables

- Debera definirse los objetivos

- Otros indicadores /informacion que se requieran

Reporte de calidad

- EL CONTRATISTA debera elaborar un reporte de los resultados de las evaluaciones de calidad
- Resultados obtenidos por cada canal

- Resultados obtenidos por cada asesor

- Resultados obtenidos por semana

- Resultados obtenidos por mes

- Evolucién de los asesores de los ultimos tres meses
- Errores mas frecuentes

- Resultado por criterios

- Graficas de resultados

- Otros indicadores / informacion que se requieran

Reporte de formacion

- EL CONTRATISTA debera elaborar un reporte de los resultados de la formaciones iniciales y continuas
- Notas de examenes

- Plan de formaciéon mensual

- Reporte de capactaciones realizadas

- Entrega de malla curricular

- Entrega de Manual de formacion

- Otros indicadores / informacion que se requieran

Reporte de supervision

- Reporte de las opciones de mejora mensual

- Reporte de los resultados de indicadores la gestion
- Resultados operativos por cada asesor

- Otros indicadores / informaciéon que se requieran

Reportes adicionales solicitados por LA ENTIDAD

EL CONTRATISTA debera presentar en los entregables, el reporte mensual, los reportes de atenciones por cada canal de
atencion del ALOMAC vy el formato de base de datos el cual incluye: Fecha, cantidad de atenciones, tiempo de espera,
tiempo de atencion, estado tipo de servicio, entidad, entre otros solicitados por LA ENTIDAD.

LAENTIDAD podra solicitar en cualquier momento de la fase operativa el llenado de formatos de acuerdo con las bases de
datos de EL CONTRATISTA. EL contratista debera entregarlos en un plazo méximo de 5 dias calendario de solicitado por
la entidad.

EL CONTRATISTA debera dar acceso a los servidores en la cual se aloje la informacion de atenciones y registros de
todos los canales de atencion relacionados al centro de atencion ALO MAC. LA ENTIDAD podra extraer la informacion
para trasladarla a su DASHBOARD.

Informes semestrales y anuales

EL CONTRATISTA debera presentar de manera en los meses de julio un informe semestral de lo ocurrido de enero a junio
del afio en curso, y el mes de enero un informe con la informacién de enero a diciembre del afio anterior. EL
CONTRATISTA debera disefiar un informe y presentacién modelo y este sera aprobado por LA ENTIDAD, es importante
adlarar que este modelo de informe y presentacién debe ser perfeccionado constantemente en caso lo amerite o lo solicte
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LAENTIDAD. LA ENTIDAD solicitara a EL CONTRATISTA la incorporacién, modificacion, retiro de informacion para el
entregable

PLAN DE CONTINGENCIA

EL CONTRATISTA debera asegurar la continuidad de la operacién del servicio, en caso de sufrir alguna eventualidad, debera
contar con un Plan de Contingencia.

Se entiende por plan de contingencia al conjunto de acciones a realizar, ante eventos controlables y no controlables que
faciliten y/o guien a poner en practica una solucién alterna que permita restituir rapidamente los servicios brindados, sin que
ello implique la alteracion normal de los servicios, incluyendo situaciones de atencion en forma remota.

Toda la informacion, documentos u otros que utiice EL CONTRATISTA para el desarrollo del servicio son propiedad de la
entidad y su uso deberé efectuarse en estricto cumplimiento de las directivas que sobre el particular dicte la ENTIDAD. Por
ningin motivo EL CONTRATISTA podra hacer uso de dicho material para actividades diferentes a las especificadas en el
presente documento o las especificadas en el contrato. Ademas, Toda la informacién, documentos, funcionabiidad de
aplicativos y todo aquello relacionado al Centrode Atencion ALO MAC sera propiedad de LA ENTIDAD y podra ser solicitada
en cualquier momento durante la ejecucion del contrato.

Mantener la confidencialidad de toda informacién que sea producto de la prestacion del servicio o esté relacionada al
servido Al6 MAC, no pudiendo ser utilizada para fines diferentes a la actividad desarrollada en nombre de LAENTIDAD.

EL CONTRATISTA debera presentar durante la “Fase pre — operativa”, un Plan de contingencia (Inicial) el cual debera tener
una actualizacion anual durante la “fase operativa”; y un plan de pruebas, que debera ser ejecutado una vez al afio las
pruebas operativas.

EI CONTRATISTA debera presentar el plan de contingencia, el plan de pruebas y el cronograma de ejecucion del plan
pruebas. En relacion con el cronograma de ejecucion del plan pruebas, EL CONTRATISTA debera elaborar este cronograma
siendo ejecutado 3 veces al afio con diferentes temas de contingencia. Los requerimientos mencionados seran aprobados
por LA ENTIDAD en el acta de culminacién de la fase pre operativa. Tener en cuenta que debera contener como minimo,
objetivo, lugar y fecha, actividades detalladas que se ejecutaran durante las pruebas, puntos de validacion, cronograma,
responsable de la ejecucion, criterios de validacion, estado de las activdades, observaciones de las mismas, entre ofras. El
resultado obtenido deberé ser remitido a LA ENTIDAD via mesa de partes virtual.

El plan de contingencias debera abarcar como minimo los siguientes escenarios:
- Inmovilizacion nacional

- Corte de fluido eléctrico

- Corte de servicio de internet

- Desastres naturales

- Problemas tecnolégicos

- Falta de asesores telefonicos

Dentro de las acciones de plan de contingencia relacionado a inmovilizacion nacional o desastres naturales, la entidad debe
prever que el 30% de la gestion debera ser remota y activarse en un plazo no mayor de 5 dias habiles y solo con canales de
WhatsApp y llamadas telefonicas. La facturacion sera en relacion a los puestos de atencién operativos, en este caso no
aplicaré penalidad por incumplimiento de puestos. En caso de excederse en la cantidad de dias para implantacion remota,
LA ENTIDAD podra aplicar penalidades en caso lo considere pertinente, de acuerdo con la tabla indicada en el numeral
OTRAS PENALIDADES.

El plan de contingencia debe permitir restablecer el servicio en un tiempo méaximo de 30 minutos desde el momento en que
ocurrié la incidencia. En el caso que el restablecimiento del servicio se prolongué por mas de 30 minutos, EL CONTRATISTA
debera demostrar que la incidencia no es por la ocurrencia de fallas atribuibles a su responsabilidad de brindar el servicio

FACTURACION

En el caso que el inicio de la prestacion del servicio no coincida con el primer dia de algiin mes calendario. Se tendra en
cuenta lo siguiente:

Primera facturacion de la fase operativa: Contado desde el primer dia de la fase operativa y hasta culminar el mes
calendario en curso, en ese momento.
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Segunda facturacion de la fase operativa y en adelante: El cido de facturacion iniciaria el primer dia calendario y
finalizaré elultimo dia calendario del mes en curso que se brinde el servicio.

26. ENTREGABLE PARA CONFORMIDAD

Entregables de la Fase Operativa

El plazo para realizar la entrega de la documentacion de los entregables en la fase operativa seré de cinco (5) dias
calendario, los cuales seran contabilizados a partir del dia siguiente de culminado el periodo mensual. LA ENTIDAD
entregara un modelo de informe que seréa perfeccionado por EL CONTRATISTA quien debera redisefiar un informe
presentacion modelo este sera aprobado por LA ENTIDAD es importante adlarar que este modelo de informe y
presentacion debe ser perfeccionado constantemente en caso lo amerite o lo solicte LA ENTIDAD. LA ENTIDAD solicitara
a EL CONTRATISTA la incorporacién, modificacion, retiro de informacion para el entregable

EL CONTRATISTA debe presentar los siguientes documentos teniendo en cuenta que, el informe sera elaborado en
WORD, convertido y enviado en formato PDF y la presentacion de informe elaborado en PowerPoint, convertido y enviado
en formato PDF ambos por mesa de partes digital. Este documento sera el resumen del informe presentado. En formato
PDF:

- Resultados operativos

- Resultados de Calidad

- Resultados de Formacion

- Resultado de Indicadores por Asesores (inclur rotacion, asistencias y puntualidad, indicadores operativos,
tipificacion, adherencia, conexion, entre otros)

- Resultado de Encuestas (encuestas de cada canal, cada uno de los asesores, por entidad que se cuente con
alianzas estratégicas)

- Comprobantes de pago del personal (Asesores de servicio)
Copia de las boletas de pago del mes anterior, de todos los trabajadores destacados a la Entidad, asi como la
respectiva copia del documento de deposito bancario que acredite el pago

- Actade Reunion
EL CONTRATISTA debera presentar un informe en formato PDF y con firma de los participantes de la reunién, de
corresponder.

. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO

Teniendo conocimiento que el desarrollo de la ejecucion contractual que desempefie EL CONTRATISTA influira directamente
en la percepcion del publico objetivo, y por ende en la conformacion de la nueva imagen institucional del Servico Al6 MAC,
por ende, LA ENTIDAD ha definido como materia de este procedimiento de contratacion, acuerdos de niveles de servicio
que permitiran medir los resultados obtenidos con la contratacion.

Se debe tener en cuenta que ante un incremento no programado y descontrolado de cualquiera de los canales de atencion
que supere en promedio simple total del 10% de las comunicaciones mencionadas en el numeral 10 del presente término de
referencia y que no sea responsabilidad o incumplimiento de ninglin aspecto de EL CONTRATISTA, este no podra ser
penalizado durante el mes de ocurrido el hecho.

Por motivo descontrolado y no programado de las comunicaciones EL CONTRATISTA, podré solicitar la modificacion de
indicadores, formulas y/u objetivos mediante un informe técnico sustentaria. Esta peticion sera evaluada por el ENTIDAD.

La ejecucion y los resultados contemplados en la matriz de niveles de servicio son entera responsabiidad de EL
CONTRATISTA, debiendo ejecutar de manera oportuna y diligentemente todas las actividades que correspondan bajo su
cuenta y riesgo.

Cuadro de Acuerdos de Niveles de Servicio

ANS INDICADOR FORMULA UNIDAD DE | 48611y | PERIODICIDAD
MEDIDA
Nivel de .
o Llamadas atendidas :
Atencion : Llamadas atendidas / i s
sobre la cantidad de o % 65% Mensual
Llamadas llamadas recibidas
i llamadas ingresadas
recibidas
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Ti x Buzones atendidos
; IEMPO Maximo para | ,iaq de ag 2 horas /
Nivel de responder una solicitud o
: . . . los buzones recibidos
Servicio Buzoén via buzoén de voz por % 95% Mensual
(buzones se deben
de voz parte del asesor de
37ravésiTo responder entre las
) 08:00 a 10:00 horas)
Nivel de Trelesmprt]) dg‘:::nsof:;: Correos atendidos
Servicio Correo po antes de las 2 horas / % 95% Mensual
- electrénico por parte del 4
Electronico o los correos recibidos
asesor de servicio.
: Tiempo maximo para Mensajes atendidos
Nivel de ;
5% responder un correo | antes de los 3 minutos
Servicio o ; % 65% Mensual
electronico por parte del /los mensajes
WhatsApp - L
asesor de servicio. recibidos
';Zre\ligs Tiempo maximo para Mensajes atendidos
Facebook, X re_spop’der una _ antes de los 20 _ % 60% Mensual
S comunicacion por parte | minutos / los mensajes
(Twitter) e . o
del asesor de servicio recibidos
Instagram

V. REGLAMENTOS TECNICOS, NORMAS METROLOGICAS Y/O SANITARIAS

El CONTRATISTA debera cumplir con las normas legales del Pert aplicables a las actividades que desarrolle, que incluyen sus
respectivas disposiciones ampliatorias, modificatorias y conexas de ser el caso como:

a) Ley N° 29783 Ley de seguridad y salud en el trabajo.

b) D.SN°®005-2012-TR. Reglamento de seguridad y salud en el frabajo.

c) R.M. N° 375-2008-TR. Norma basica de ergonomia y procedimiento de evaluacion de riesgo disergonémico.

d) Ley N° 27314 Ley general de residuos solidos.

e) Decreto Supremo N° 057-2004-PCM Reglamento de la ley general de residuos solidos.

f) Norma técnica peruana 900.058 2005, codigo de colores para los dispositivos de almacenamiento de residuos, aprobada
por Resolucién Directoral N° 003-2019-INACAL/DN

g) D.S. N° 009-2009-MINAM, Medidas de eco eficencia para el sector piblico.

h) Ley N® 29733, Ley de proteccién de datos personales.

i) D.S. N° 003-2013-JUS, Reglamento Ley N° 29733 Ley de proteccion de datos personales.

J) Decreto Legislativo N° 1203 - Sistema Unico de Tramites

k) Decreto Supremo N° 007-2020-PCM Libro de Reclamaciones

|) Decreto supremo N° 103-2022-PCM, Politica Nacional de Modernizacion en la gestion publica al 2023

m) Decreto legislativo N° 1211 aprueba medidas para el fortalecimiento e implementacion de servicios integrados y
servicios y espacios compartidos y sus modificatorias

n) Decreto Supremo N° 090-2019-PCM y sus modificatorias.

VI.REQUISITOS DE CALIFICACION

B CAPACIDAD TECNICA Y PROFESIONAL
B.1 EQUIPAMIENTO ESTRATEGICO

Requisitos:

) Sistema de administracion de Redes sociales

) Sistema de monitoreo del servicio de Comunicaciones
)

)

o Q

Sistema Tablero de indicadores
Sistema de administracion de registro de atenciones (CRM OMNICANAL)

(2]

d
Acreditacion:

Copia de documentos que sustenten la propiedad, la posesion, el compromiso de compra venta o alquiler
u otro documento que acredite la disponibiidad del equipamiento estratégico requerido.

Importante

En el caso que el postor sea un consorcio los documentos de acreditacion de este
requisito pueden estar a nombre del consorcio o de uno de sus integrantes.
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B.3 CALIFICACIONES DEL PERSONAL CLAVE
B.3.1 | FORMACION ACADEMICA

Requisitos:

A) Un (01) Jefe de Operaciones: Titulo profesional y/o Bachiller universitario en cualquiera de las
siguientes carreras y a fines a la profesion: Ingenieria, Administracion, Economia, Derecho,
Psicologia, Contabilidad, Sociologia, Ciencias Politicas, Comunicaciones, Ciencia de la
comunicacion, Telecomunicaciones, Marketing, Comunicacion Social, Ciencias de la computacion,
Finanzas, Educacion, Turismo, Comercio, Negocios, Ingenieria de Computacion y Sistemas,
Ingenieria de Sistemas y Computo.

B) Un (01) Supervisor de Operaciones: Bachiller universitario en adelante en cualquiera de las
siguientes carreras y a fines a la profesién: Ingenieria, Administracion, Economia, Derecho,
Psicologia, Contabilidad, Sociologia, Ciencias Politicas, Comunicaciones, Telecomunicaciones,
Marketing, Comunicacion Social, Ciencias de la computacion, Finanzas, Educacion, Turismo,
ciencias de la comunicacion, Ingenieria de Computacion y Sistemas, Ingenieria de
Sistemas y Computo.

Acreditacion:

El Titulo profesional o Bachiller sera verificado por el comité de seleccion en el Registro Nacional de
Grados Académicos y Titulos Profesionales en el portal web de la Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria — SUNEDU a través del siguiente link: https:/enlinea.sunedu.gob.pe/ //o
en el Registro Nacional de Certificados, Grados y Titulos a cargo del Ministerio de Educacion a través del
siguiente link : http://www titulosinstitutos.pe/, segun corresponda.

En caso Titulo profesional o Bachiller no se encuentre inscrito en el referido registro, el postor debe
presentar la copia del diploma respectivo a fin de acreditar la formacion académica requerida.

B.3.2 CAPACITACION
Requisitos:

A) 40 (cuarenta) horas lectivas, en Diplomados o Programas de Especializacion en Administracion
o Gestion de operaciones o Gestion de Proyectos del personal clave requerido como Jefe de
Operaciones-

B) 40 (cuarenta) horas lectivas, en Curso y/o taller y/o diplomado y/o Especializacion en Atencion
al Cliente del personal clave requerido como Supervisor de Operaciones.

Acreditacion:

Se acreditara con copia simple de certificados o constancia u otro documento que acredite la capacitacion.

Importante

Se podra acreditar la capacitacion mediante certificados de estudios de postgrado, considerando
que cada crédito del curso que acredita la capacitacion equivale a dieciséis horas lectivas, segun la
normativa de la materia.

B.4 EXPERIENCIA DEL PERSONAL CLAVE
Requisitos:

A) 03 afios en puestos de jefe o cargos gerenciales de centros de atencion telefonica o call center del
personal clave requerido como Jefe de Operaciones.

B) 03 afios en puestos de supervisor o monitor de centros de atencion telefonica o call center del
personal clave requerido como Jefe de Operaciones.

De presentarse experiencia ejecutada paralelamente (fraslape), para el computo del tiempo de dicha
experiencia solo se considerara una vez el periodo traslapado.

Acreditacion:
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La experiencia del personal clave se acreditara con cualquiera de los siguientes documentos: (i) copia
simple de contratos y su respectiva conformidad o (ii) constancias o (i) certificados o (iv) cualquier otra
documentacion que, de manera fehaciente demuestre la experiencia del personal propuesto.

Importante

o Losdocumentos que acreditan la experiencia deben incluir los nombres y apellidos del personal clave,
el cargo desempefiado, el plazo de la prestacion indicando el dia, mes y afio de inicio y culminacion,
el nombre de la Entidad u organizacion que emite el documento, la fecha de emision y nombres y
apellidos de quien suscribe el documento.

e Encaso los documentos para acreditar la experiencia establezcan el plazo de la experiencia adquirida
por el personal clave en meses sin especificar los dias se debe considerar el mes completo.

e Se considerara aquella experiencia que no tenga una antigiiedad mayor a veinticinco (25) afios
anteriores a la fecha de la presentacion de ofertas.

o Alcalificar la experiencia del personal, se debe valorar de manera integral los documentos presentados
por el postor para acreditar dicha experiencia. En tal sentido, aun cuando en los documentos
presentados la denominacion del cargo o puesto no coincida literalmente con aquella prevista en las
bases, se debera validar la experiencia si las actividades que realizé el personal corresponden con la
funcién propia del cargo o puesto requerido en las bases.

c EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD
Requisitos:

El postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a S/ 10,000,000.00 (diez millones de
soles), por la contratacion de servicios iguales o similares al objeto de la convocatoria, durante los ocho (8)
afos anteriores a la fecha de la presentacion de ofertas que se computaran desde la fecha de la
conformidad o emision del comprobante de pago, segtin corresponda.

Se consideran servicios similares a los siguientes:
A) Servicio de Contact Center para el sector publico y/o privado.
B) Servicio de Call Center para el sector plblico y/o privado.
C) Servicio de atencion telefonica para el sector publico y/o privado.

Acreditacion:

La experiencia del postor en la especialidad se acreditara con copia simple de (i) contratos u drdenes de
servicios, y su respectiva conformidad o constancia de prestacion; o (i) comprobantes de pago cuya
cancelacion se acredite documental y fehacientemente, con voucher de depésito, nota de abono, reporte
de estado de cuenta, cualquier otro documento emitido por Entidad del sistema financiero que acredite el
abono o mediante cancelacion en el mismo comprobante de pago’, correspondientes a un maximo de
veinte (20) contrataciones.

En caso los postores presenten varios comprobantes de pago para acreditar una sola contratacion, se debe

1 Cabe precisar que, de acuerdo con la Resolucién N° 0065-2018-TCE-S1 del Tribunal de Contrataciones del

Estado:

“... el solo sello de cancelado en el comprobante, cuando ha sido colocado por el propio postor, no puede ser
considerado como una acreditacion que produzca fehaciencia en relacion a que se encuentra cancelado.
Admitir ello equivaldria a considerar como valida la sola declaracion del postor afirmando que el comprobante
de pago ha sido cancelado”

“;S-r:tuacién diferente se suscita ante el sello colocado por el cliente del postor [sea utilizando el término

“cancelado” o “pagado’] supuesto en el cual si se contaria con la declaracion de un tercero que brinde certeza,
ante la cual debiera reconocerse la validez de la experiencia”.
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acreditar que corresponden a dicha contratacion; de lo contrario, se asumird que los comprobantes
acreditan contrataciones independientes, en cuyo caso solo se considerard, para la evaluacion, las veinte
(20) primeras contrataciones indicadas en el Anexo N° 8 referido a la Experiencia del Postor en la
Especialidad.

En el caso de servicios de ejecucion periodica o continuada, solo se considera como experiencia la parte
del contrato que haya sido ejecutada durante los ocho (8) afios anteriores a la fecha de presentacion de
ofertas, debiendo adjuntarse copia de las conformidades correspondientes a tal parte o los respectivos
comprobantes de pago cancelados.

En los casos que se acredite experiencia adquirida en consorcio, debe presentarse la promesa de
consorcio o el contrato de consorcio del cual se desprenda fehacientemente el porcentaje de las
obligaciones que se asumio en el contrato presentado; de lo contrario, no se computara la experiencia
proveniente de dicho contrato.

Asimismo, cuando se presenten contratos derivados de procesos de seleccion convocados antes del
20.09.2012, la calificacion se ceiiira al método descrito en la Directiva “Participacion de Proveedores en
Consorcio en las Contrataciones del Estado”, debiendo presumirse que el porcentaje de las obligaciones
equivale al porcentaje de participacion de la promesa de consorcio o del contrato de consorcio. En caso
que en dichos documentos no se consigne el porcentaje de participacion se presumira que las obligaciones
se ejecutaron en partes iguales.

Si el titular de la experiencia no es el postor, consignar si dicha experiencia corresponde a la matriz en
caso que el postor sea sucursal, o fue transmitida por reorganizacion societaria, debiendo acompaiiar la
documentacion sustentatoria correspondiente.

Si el postor acredita experiencia de otra persona juridica como consecuencia de una reorganizacion
societaria, debe presentar adicionalmente el Anexo N°9.

Cuando en los contratos, drdenes de servicios 0 comprobantes de pago el monto facturado se encuentre
expresado en moneda extranjera, debe indicarse el tipo de cambio venta publicado por la Superintendencia
de Banca, Seguros y AFP correspondiente a la fecha de suscripcion del contrato, de emision de la orden
de servicios o de cancelacion del comprobante de pago, segun corresponda.

Sin perjuicio de lo anterior, los postores deben llenar y presentar el Anexo N° 8 referido a la Experiencia
del Postor en la Especialidad.

Importante

o Alcalficar la experiencia del postor, se debe valorar de manera integral los documentos presentados
por el postor para acreditar dicha experiencia. En tal sentido, aun cuando en los documentos
presentados la denominacion del objeto contractual no coincida literalmente con el previsto en las
bases, se deberéa validar la experiencia si las actividades que ejecutd el postor corresponden a la
experiencia requerida.

e Enel caso de consorcios, solo se considera la experiencia de aquellos integrantes que se hayan
comprometido, seguin la promesa de consorcio, a ejecutar el objeto materia de la convocatoria,
conforme a la Directiva “Participacion de Proveedores en Consorcio en las Contrataciones del
Estado”.

VIl. LUGAR Y PLAZO DE EJECUCION

Lugar 01 - Lugar de Ejecucion del servicio: El personal y sus actividades relacionas y/o involucradas al Centro de Atencion
ALO MAC, deberan desarrollarse de manera presencial en las instalaciones de EL CONTRATISTA.

Lugar 02 - Entrega de solicitudes o documentos: Los entregables seran entregados mediante carta simple (dirigidos a la
Subsecretaria de Calidad de Servicios) en Mesa de Partes de la Presidencia del Consejo de Ministros, ubicada en calle Schell 310-
piso 07, Miraflores en horario de 09:00 am a 04:00pm, o a través de mesa de partes virtual http//mesapartesvirtual.pcm.qob.pe/
de la Presidencia del Consejo de Ministros. EI comprobante de pago sera dirigido a la Oficina de Abastecimiento.

Plazo 01 - Fase pre operativa: Hasta 30 dias calendarios contados a partir del dia siguiente de firmado el contrato.
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Plazo 02 - Ejecucion del Servicio: la fase operativa sera de 1095 dias calendarios contados a partir del dia siguiente de firmada
el "acta de instalacion” y correo de “solicitud de activacion del servicio” remitido por parte del profesional de la SSCS responsable
de la supervision del servicio.

Plazo 03 - Entregable mensual del servicio: El plazo de presentacion de cada entregable, sera de hasta diez (10) dias
calendarios contabilizados a partir del dia siguiente de culminado el mes del servicio

VIIi. SISTEMA DE CONTRATACION

Para la validacion de, las cotizaciones deberan cumplir con la siguiente estructura de costos:

a) Costo de la Fase pre-operativa, costo a suma alzada.
b) Costo de la Fase Operativa, costo a precio unitario

Detalle de ofertas:

c) Costo de la Fase Instalacion, costo a suma alzada.
Concepto Precio total

Costo de fase pre-operativa del Servicio

Monto total incluido IGV. | S/.

d) Costo de la Fase Operativa, costo a precio unitario
Concepto Cantidad (a) Precio Unitario (b) | Costo © (c=a*b)

. [CONSIGNAR
Aproximado de 395, EL COSTO

532 horas posu:ron POR HORA EN
operativa SOLES]

Monto del componente a precios unitarios Sl

Costo de operacion del
servicio

[ Monto total de la Oferta: a) + b) [sl. |

Horas estimadas en Fase Operativa:

a) Mes 01 al 03: 25,632 horas posicién operativa de atencion.
b) Mes 04 al 24: 229,068 horas posicion operativa de atencion.
c) Mes 25 al 36: 140,832 horas posicion operativa de atencion.

Total 395,532 horas posicion operativa de atencion aproximado durante la ejecucion del contrato.

IX. ENTREGABLES

EL CONTRATISTA podré presentar los entregables mediante USB (si es presencial) o via digital por mesa de partes virtual.

Entregables de la Fase pre operativa
Cantidad Entregables | Plazo de Entrega |
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1. Informe de Fase-pre operativa, que incluye lo siguiente:
a) Acuerdos de confidencialidad de informacion suscritos con el personal de
EL CONTRATISTA
b) Plan de contingencia y cronograma
c) Plan de pruebas y conformidad de todos los sistemas
d) Acta de aprobacion del “Formato de informe ejecutivo mensual”
€) Manual de funcionamiento ALO MAC
f) Acta de Capacitacion*

g) Acta de Instalacion del servicio ALO MAC* Hasta 30 dias
Uni h) Acta de culminacion de fase preoperativa calendarios
nico . . N .
i) Malla curricular / Plan y cronograma de capacitacion contados a partir del
Entregable g PR
j) Manual del operador dia siguiente de
k) Carpetas (legajo) del personal firmado el contrato.

) Protocolos y flujos de atencién

n) Arbol IVR en espafiol y quechua

0) Programacion de turnos de los asesores de servicio para cumplir con
todos los puestos operativos de atencion.

q) Arbol de tipificacion (registro)

s) Acta de Aceptacion de la distribucion de posiciones operativas de
atencion o redistribucion de posiciones operativas de atencién cumpliendo
las horas diarias segun termino de referencia*

(*) Las actas deberan ser firmadas por un personal de la SSCS y un personal del CONTRATISTA.

Entregables de fase operativa
Son aquellos que corresponden a los requisitos exigidos para la Fase Operativa del servicio, teniendo entre los principales

entregables a los que se listan a continuacion:

Cantidad Entregables M I Plazo de Entrega
Informe ejecutivo Mensual en formato PDF y Power Point de:
Resultados operativos del mes ejecutado. El plazo de presentacion de
Resultados Calidad cada entregable, sera de
Entregable Resultados formacion hasta diez (10) dias
mensual: total | Resultados de indicadores de asesores calendarios contabilizados a
36 entregables. | Resultado de Encuestas partir del dia siguiente de
Informes de Incidencias culminado el mes del
Base de Datos, servicio
A partir del 2do al 36 vo mes de ejecucién el PLAME mensual.

Nota: De existir observaciones en los productos, los plazos se regulan por lo dispuesto en el articulo 168 del D.S N° 344-2018, del
Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado aprobado mediante Ley N° 30225.

X. CONFORMIDAD

Las conformidades seran otorgadas por la Subsecretaria de Calidad de Servicios, a través de la firma en los formatos de
conformidad, previo informe de conformidad del profesional encargado de supervisar el servicio ALO MAC designado por la SSCS.

XI. FORMA Y CONDICIONES DE PAGO
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La Entidad realizara el pago de la contraprestacion pactada a favor del contratista en 36 pagos, cada pago periodo seré el resultado
del monto total del contractual entre 36.

Para efectos del pago de las contraprestaciones ejecutadas por el contratista, la Entidad debe contar con la siguiente
documentacion:

a) Informe del supervisor del servicio designado por la Subsecretaria de Calidad de Servicios (SSCS) emitiendo la
conformidad de la prestacion efectuada.

b) Comprobante de pago.

¢) Formato de conformidad.

Dicha documentacion se debe presentar de forma virtual en la mesa de partes virtual de la PCM a 43ravés del Link
http://mesapartesvirtual.pcm.gob.pe/ o presencial a través de la mesa de partes Sede Miraflores ubicado en Calle Schell 310
Miraflores — Piso 7.

El pago se efectuaré de acuerdo al siguiente detalle:

Pago en la fase pre-operativa

Cantidad de o .
pagos Concepto % del pago (*)
0
o a) Formato de Conformidad firmado por la SSCS. 1003 Qel otk
Unico pago. - de la fase pre-
b) Entrega de comprobante de pago correspondiente. ;
operativa.
Pago en la fase operativa
Cantidad de
Pagos Concepto % del pago (*)
Monto mensual =
36 (treintay | @) Formato de Conformidad del informe mensual firmado por SSCS. Costo ‘de hora pos_(qorl
. ) operativa de atencion
seis) pagos | b) Entrega de comprobante de pago correspondiente. cantidad de horas
ejecutadas en el mes).

LA ENTIDAD debe pagar las contraprestaciones pactadas a favor del contratista dentro de los diez (10) dias calendarios siguie nte
a la conformidad de los servicios o bienes, siempre que se verifiquen las condiciones establecidas en la orden de servicio o contrato
para ello.

XIl. PENALIDADES

SiEL CONTRATISTAincurre enretraso injustificado en la ejecucion de las prestaciones objeto del contrato, LA ENTIDAD le aplica
automaticamente una penalidad por mora por cada dia de atraso, de acuerdo a la siguiente formula:
0.10 x monto vigente

Penalidad Diaria = - -
F x plazo vigente en dias

Donde:

F =0.25 para plazos mayores a sesenta (60) dias o;
F = 0.40 para plazos menores o iguales a sesenta (60) dias.

El retraso se justifica a través de la solicitud de ampliacion de plazo debidamente aprobado. Adicionalmente, se considera
justificado el retraso y en consecuencia no se aplica penalidad, cuando EL CONTRATISTA acredite, de modo objetivamente
sustentado, que el mayor tiempo transcurrido nole resulta imputable. En este altimo caso la calificacion del retraso como justificado
por parte de LA ENTIDAD no da lugar al pago de gastos generales ni costos directos de ningun tipo, conforme el numeral 162.5
del articulo 162 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

La penalidad por mora solo se aplicara al Plazo 01y 02, no incluye la entrega de la documentacion establecidoenel
“Plazo 03 - Entregable mensual del servicio”.

XIl. OTRAS PENALIDADES

LA ENTIDAD aplicara otras penalidades, distintas a la penalidad por mora, cuando el contratista se encuentre inmerso en
cualquiera de los siguientes supuestos:
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Supuestos de aplicacion
de penalidad

Forma de Calculo

Procedimiento

No cumplir con el nimero
total de puestos
operativos de atencion.

50.00 soles por cada
puesto inoperativo.

Procedimiento Virtual: verificacion a través del aplicativo de
monitoreo.

Procedimiento presencial: visita presencial inopinada al
local del contratista y levantamiento fotogréfico.

En ambos procedimientos el profesional de la SSCS remitira
el informe de otras penalidades correspondiente.

CONTRATISTA no cumpla
con presentar los
reemplazos de Jefe de
operaciones,  supervisor,
monitor, formador.

50.00 soles por dia que
no presente el reemplazo
del personal mencionado.

Procedimiento presencial:  visita presencial inopinada al
local del contratista y levantamiento fotogréafico.

El profesional de la SSCS remitiréd el informe de otras
penalidades correspondiente.

LA ENTIDAD, podra
solicitar el reemplazo del
personal: Supervisor de
operaciones, Monitor de
calidad, Capacitador,
Asesores de servicio. En
el supuesto que el
CONTRATISTANO
REALICE EL CAMBIO se
ejecutara la penalidad.

100 soles por dia que no
realice el reemplazo
solicitado por LA
ENTIDAD, a partir del
31VO dia (inclusive) de la
solicitud.

Procedimiento presencial: visita presencial inopinada al
local del contratista y levantamiento fotografico.

El profesional de la SSCS remitira el informe de otras
penalidades correspondiente.

Por interrupcion parcial o
total del servicio, es decir,
por desconexion del
servicio y/o pérdida de
comunicacion (no atencion
de llamadas telefonicas
ylo atencién virtual) por
causa imputable al
contratista

10.00 soles por cada
minuto identificado que
no se cumpla
integramente el horario
de atencion

Prueba de uso de llamada al 1800 y canales digitales.
Asimismo, el profesional de la SSCS remitira el informe de
otras penalidades correspondiente.

Incumplimiento con el
sistema de grabacion de
llamadas, registros,
comunicaciones de los
canales digitales
(virtuales).

50.00 soles por cada
grabacion de llamada o
comunicacion digital
(virtual) que se
encuentren incompletas,
mal grabadas, con
errores e inclusive si no
se encuentran en el
sistema. Ademas de
evidenciar eliminacion de
comunicaciones / registro
en los canales

Procedimiento:  verificacién a través del sistema de
grabacion de llamadas y/o comunicaciones.

El profesional de la SSCS remitiré el informe de otras
penalidades correspondiente.

En el supuesto que EL
CONTRATISTA no
cumpla con los objetivos
sefialados en el cuadro de
acuerdo de niveles de
servicio

Por cada ANS se aplicara
1,500.00 soles

Procedimiento: verificacion del informe resultados del
entregable mensual.

El profesional de la SSCS remitiré el informe de otras
penalidades correspondiente.

XIV. PROPIEDAD INTELECTUAL

EL CONTRATISTA mantendra la confidencialidad y reserva absoluta en el manejo de cualquier informacion y documentacion a la
que se tenga acceso a consecuencia de la ejecucion del servicio quedando prohibida revelarlo a terceros. Los estudios, médulos
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de cualquier otro documento y producto que se describen en el presente servicio, son de exclusiva propiedad de la Secretaria de
Gestion Publica de la PCM, quedando reservados para este todos los derechos como propiedad de los mismos.

XV. ANTICORRUPCION

“EL CONTRATISTA declara y garantiza no haber, directa o indirectamente, o tratandose de una persona juridica a través de sus
socios, integrantes de los drganos de administracion, apoderados, representantes legales, funcionarios, asesores o personas
vinculadas a las que se refiere el articulo 7 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado, ofrecido, negociado o
efectuado, cualquier pago o, en general, cualquier beneficio o incentivo ilegal en relacion al contrato. Asimismo, el CONTRATISTA
se obliga a conducirse en todo momento, durante la ejecucion de la presente contratacion, con honestidad, probidad, veracidad e
integridad y de no cometer actos ilegales o de corrupcion, directa o indirectamente o a través de sus socios, accionistas,
participacioncitas, integrantes de los 6rganos de administracion, apoderados, representantes legales, funcionarios, asesores y
personas vinculadas a las que se refiere el articulo 7 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado. Ademas, EL
CONTRATISTA se compromete a i) comunicar a las autoridades competentes, de manera directa y oportuna, cualquier acto o
conducta ilicita o corrupta de la que tuviera conocimiento; y ii) adoptar medidas técnicas, organizativas y/o de personal apropiadas
para evitar los referidos actos o practicas.”

XVI. VICIOS OCULTOS

La conformidad del servicio por parte de LA ENTIDAD no enerva su derecho a reclamar posteriormente por defectos o vicios
ocultos, conforme a lo dispuesto por los articulos 40 de la Ley de Contrataciones del Estado y 173 de su Reglamento.

El plazo méximo de responsabilidad del contratista es de un afio contado a partir de la conformidad otorgada por LA ENTIDAD.

XVIl. CLAUSULA DE CUMPLIMIENTO

Son causales de resolucion de contrato la presentacion con informacién inexacta ofalsa de la Declaracion Jurada de Prohibiciones
e Incompatibilidades a que se hace referencia en la Ley de prevencion y mitigacion del conflicto de intereses en el acceso y salida
de personal del servicio publico. Asimismo, en caso se incumpla con los impedimentos sefialados en el articulo 5 de dicha ley se
aplicara la inhabilitacion por cinco afos para contratar o prestar servicios al Estado, bajo cualquier modalidad
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Anexo 01: 1. DISTRIBUCION DE PUESTOS OPERATIVOS DE ATENCION

Mes 01 al mes 36

Rango Horario Lunes Martes = Miércoles| Jueves | Viernes = Sabado 3?;:::3: TOTAL

08:00 - 09:00 30 30 30 30 30 14 6 170
09:00 - 10:00 30 30 30 30 30 14 6 170
10:00 - 11:00 30 30 30 30 30 14 6 170
11:00 - 12:00 30 30 30 30 30 14 6 170
12:00 - 13:00 30 30 30 30 30 14 6 170
13:00 - 14:00 30 30 30 30 30 14 6 170
14:00 - 15:00 30 30 30 30 30 14 6 170
15:00 - 16:00 30 30 30 30 30 14 6 170
16:00 - 17:00 30 30 30 30 30 14 6 170
17:00 - 18:00 30 30 30 30 30 14 6 170
18:00 - 19:00 30 30 30 30 30 14 6 170
19:00 - 20:00 30 30 30 30 30 14 6 170
360 360 360 360 360 168 72 2040
360 360 360

Cantidad maxima de horas en este periodo
8,160  (28dias)
1,080  (03dias)
9,240 horas mensuales
36 cantidad de meses
332,640
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3.2. REQUISITOS DE CALIFICACION

B CAPACIDAD TECNICA Y PROFESIONAL
B.1 EQUIPAMIENTO ESTRATEGICO
Requisitos:
a) Sistema de administracién de Redes sociales
b) Sistema de monitoreo del servicio de Comunicaciones
c) Sistema Tablero de indicadores
d) Sistema de administracion de registro de atenciones (CRM OMNICANAL)
Acreditacion:
Copia de documentos que sustenten la propiedad, la posesién, el compromiso de compra
venta o alquiler u otro documento que acredite la disponibilidad del equipamiento
estratégico requerido.
Importante
En el caso que el postor sea un consorcio los documentos de acreditacion de este requisito
pueden estar a nombre del consorcio o de uno de sus integrantes.
B.3 CALIFICACIONES DEL PERSONAL CLAVE
B.3.1 | FORMACION ACADEMICA
Requisitos:

a) Un (01) Jefe de Operaciones: Titulo profesional y/o Bachiller universitario en cualquiera de
las siguientes carreras y a fines a la profesion: Ingenieria, Administracion, Economia, Derecho,
Psicologia, Contabilidad, Sociologia, Ciencias Politicas, Comunicaciones, Ciencia de la
comunicacion, Telecomunicaciones, Marketing, Comunicacién Social, Ciencias de la
computacion, Finanzas, Educacion, Turismo, Comercio, Negocios, Ingenieria de Computacion
y Sistemas, Ingenieria de Sistemas y Computo.

b) Un (01) Supervisor de Operaciones: Bachiller universitario en adelante en cualquiera de las
siguientes carreras y a fines a la profesion: Ingenieria, Administracion, Economia, Derecho,
Psicologia, Contabilidad, Sociologia, Ciencias Politicas, Comunicaciones,
Telecomunicaciones, Marketing, Comunicacién Social, Ciencias de la computacion, Finanzas,
Educacion, Turismo, ciencias de la comunicacion, Ingenieria de Computacion y Sistemas,
Ingenieria de Sistemas y Computo.

Acreditacion:
El Titulo profesional o Bachiller seréa verificado por el comité de seleccién en el Registro Nacional
de Grados Académicos y Titulos Profesionales en el portal web de la Superintendencia Nacional
de Educacion Superior Universitaria — SUNEDU a través del siguiente link:
https://enlinea.sunedu.gob.pe/ // o en el Registro Nacional de Certificados, Grados y Titulos a cargo
del Ministerio de Educacion a través del siguiente link : http://www. titulosinstitutos.pe/, segun
corresponda.
En caso Titulo profesional o Bachiller no se encuentre inscrito en el referido registro, el postor
debe presentar la copia del diploma respectivo a fin de acreditar la formacion académica
requerida.

B.3.2 | CAPACITACION
Requisitos:

a) 40 (cuarenta) horas lectivas, en Diplomados o Programas de Especializacion en
Administracién o Gestién de operaciones o Gestion de Proyectos del personal clave requerido
como Jefe de Operaciones

b) 40 (cuarenta) horas lectivas, en Curso y/o taller y/o diplomado y/o Especializacion en Atencién
al Cliente del personal clave requerido como Supervisor de Operaciones.

Acreditacién:
Se acreditard con copia simple de certificados o constancia u otro documento que acredite la
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capacitacion.

Importante

lectivas, seglin la normativa de la materia.

Se podra acreditar la capacitacion mediante certificados de estudios de postgrado,
considerando que cada crédito del curso que acredita la capacitacion equivale a dieciséis horas

B.4 EXPERIENCIA DEL PERSONAL CLAVE

Requisitos:

del personal clave requerido como Jefe de Operaciones.

personal clave requerido como Jefe de Operaciones.

a) 03 afios en puestos de jefe o cargos gerenciales de centros de atencion telefonica o call center

b) 03 afios en puestos de supervisor o monitor de centros de atencion telefonica o call center del

De presentarse experiencia ejecutada paralelamente (traslape), para el cdmputo del tiempo de dicha

experiencia sélo se considerara una vez el periodo traslapado.

Acreditacién:

documentacion que, de manera fehaciente demuestre la experiencia del personal propuesto.

Importante

fecha de emision y nombres y apellidos de quien suscribe el documento.

completo.

afios anteriores a la fecha de la presentacion de ofertas.

La experiencia del personal clave se acreditara con cualquiera de los siguientes documentos: (i) copia
simple de contratos y su respectiva conformidad o (i) constancias o (iii) certificados o (iv) cualquier otra

e Los documentos que acreditan la experiencia deben incluir los nombres y apellidos del
personal clave, el cargo desempefiado, el plazo de la prestacion indicando el dia, mes y afio
de inicio y culminacién, el nombre de la Entidad u organizacion que emite el documento, la

e En caso los documentos para acreditar la experiencia establezcan el plazo de la experiencia
adquirida por el personal clave en meses sin especificar los dias se debe considerar el mes

e Se considerara aquella experiencia que no tenga una antigiedad mayor a veinticinco (25)

e Al calificar la experiencia del personal, se debe valorar de manera integral los documentos
presentados por el postor para acreditar dicha experiencia. En tal sentido, aun cuando en los
documentos presentados la denominacion del cargo o puesto no coincida literalmente con
aquella prevista en las bases, se debera validar la experiencia si las actividades que realizo el
personal corresponden con la funcion propia del cargo o puesto requerido en las bases.
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EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD

Requisitos:

El postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a S/ 10,000,000.00 (diez millones
de soles), por la contratacion de servicios iguales o similares al objeto de la convocatoria, durante los
ocho (8) afios anteriores a la fecha de la presentacion de ofertas que se computaran desde la fecha de
la conformidad o emision del comprobante de pago, segun corresponda.

Se consideran servicios similares a los siguientes:
a) Servicio de Contact Center para el sector publico y/o privado.
b) Servicio de Call Center para el sector publico y/o privado.
c) Servicio de atencion telefonica para el sector publico y/o privado.

Acreditacion:

La experiencia del postor en la especialidad se acreditara con copia simple de (i) contratos u érdenes
de servicios, y su respectiva conformidad o constancia de prestacion; o (i) comprobantes de pago cuya
cancelacion se acredite documental y fehacientemente, con voucher de depésito, nota de abono,
reporte de estado de cuenta, cualquier otro documento emitido por Entidad del sistema financiero que
acredite el abono o mediante cancelacion en el mismo comprobante de pago'’, correspondientes a un

méaximo de veinte (20) contrataciones.

En caso los postores presenten varios comprobantes de pago para acreditar una sola contratacion, se
debe acreditar que corresponden a dicha contratacion; de lo contrario, se asumird que los
comprobantes acreditan contrataciones independientes, en cuyo caso solo se considerara, para la
evaluacion, las veinte (20) primeras contrataciones indicadas en el Anexo N° 8 referido a la Experiencia
del Postor en la Especialidad.

En el caso de servicios de ejecucion periodica o continuada, solo se considera como experiencia la
parte del contrato que haya sido ejecutada durante los ocho (8) afios anteriores a la fecha de
presentacion de ofertas, debiendo adjuntarse copia de las conformidades correspondientes a tal parte
o los respectivos comprobantes de pago cancelados.

En los casos que se acredite experiencia adquirida en consorcio, debe presentarse la promesa de
consorcio o el contrato de consorcio del cual se desprenda fehacientemente el porcentaje de las
obligaciones que se asumi6 en el contrato presentado; de lo contrario, no se computara la experiencia
proveniente de dicho contrato.

Asimismo, cuando se presenten contratos derivados de procesos de seleccion convocados antes del
20.09.2012, la calificacion se ceiiird al método descrito en la Directiva “Participacion de Proveedores
en Consorcio en las Contrataciones del Estado”, debiendo presumirse que el porcentaje de las
obligaciones equivale al porcentaje de participacion de la promesa de consorcio o del contrato de
consorcio. En caso que en dichos documentos no se consigne el porcentaje de participacion se
presumira que las obligaciones se ejecutaron en partes iguales.

Si el titular de la experiencia no es el postor, consignar si dicha experiencia corresponde a la matriz en
caso que el postor sea sucursal, o fue transmitida por reorganizacion societaria, debiendo acompaiiar
la documentacion sustentatoria correspondiente.

Si el postor acredita experiencia de otra persona juridica como consecuencia de una reorganizacion
societaria, debe presentar adicionalmente el Anexo N° 9.

Cuando en los contratos, ordenes de servicios o comprobantes de pago el monto facturado se
encuentre expresado en moneda extranjera, debe indicarse el tipo de cambio venta publicado por la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP correspondiente a la fecha de suscripcion del contrato, de
emision de la orden de servicios o de cancelacién del comprobante de pago, segun corresponda.

Sin perjuicio de lo anterior, los postores deben llenar y presentar el Anexo N° 8 referido a la Experiencia
del Postor en la Especialidad.

' Cabe precisar que, de acuerdo con la Resolucién N° 0065-2018-TCE-S1 del Tribunal de Contrataciones del Estado:

“... el solo sello de cancelado en el comprobante, cuando ha sido colocado por el propio postor, no puede ser
considerado como una acreditacion que produzca fehaciencia en relacién a que se encuentra cancelado. Admitir ello
equivaldria a considerar como valida la sola declaracion del postor afirmando que el comprobante de pago ha sido

cancelado”

(.-)

“Situacion diferente se suscita ante el sello colocado por el cliente del postor [sea utilizando el término “cancelado” o
‘pagado’] supuesto en el cual si se contaria con la declaracién de un tercero que brinde certeza, ante la cual debiera

reconocerse la validez de la experiencia”.
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Importante

e Al calificar la experiencia del postor, se debe valorar de manera integral los documentos
presentados por el postor para acreditar dicha experiencia. En tal sentido, aun cuando en
los documentos presentados la denominacion del objeto contractual no coincida
literalmente con el previsto en las bases, se debera validar la experiencia si las actividades
que ejecuto el postor corresponden a la experiencia requerida.

e En el caso de consorcios, solo se considera la experiencia de aquellos integrantes que se
hayan comprometido, segln la promesa de consorcio, a ejecutar el objeto materia de la
convocatoria, conforme a la Directiva “Participacion de Proveedores en Consorcio en las
Contrataciones del Estado”.

Importante

Si como resultado de una consulta u observacion corresponde precisarse 0 ajustarse el
requerimiento, se solicita la autorizacion del &rea usuaria y se pone de conocimiento de tal hecho a
la dependencia que aprobé el expediente de contratacién, de conformidad con el numeral 72.3 del
articulo 72 del Reglamento.

El cumplimiento de los Términos de Referencia se realiza mediante la presentacion de una
declaracion jurada. De ser el caso, adicionalmente la Entidad puede solicitar documentacion que
acredite el cumplimiento del algin componente de estos. Para dicho efecto, consignara de manera
detallada los documentos que deben presentar los postores en el literal e) del numeral 2.2.1.1 de
esta seccion de las bases.

Los requisitos de calificacion determinan si los postores cuentan con las capacidades necesarias
para ejecutar el contrato, lo que debe ser acreditado documentalmente, y no mediante declaraciéon
jurada.
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CAPITULO IV
FACTORES DE EVALUACION

La evaluacion se realiza sobre la base de cien (100) puntos.

Para determinar la oferta con el mejor puntaje y el orden de prelacion de las ofertas, se considera

lo siguiente:
- PUNTAJE / METODOLOGIA PARA SU
FACTOR DE EVALUACION ASIGNACION
A. | PRECIO
Evaluacién: La evaluacion consistird en otorgar el maximo

puntaje a la oferta de precio méas bajo y otorgar
Se evaluard considerando el precio ofertado por el|a las deméas ofertas puntajes inversamente
postor. proporcionales a sus respectivos precios, segin
la siguiente formula:

Acreditacién:

Pi = Omx PMP
Se acreditara mediante el documento que contiene el Oi
precio de la oferta (Anexo N° 6).
i = Oferta
Pi = Puntaje de la oferta a evaluar
Oi = Precio i

Om = Precio de la oferta mas baja
PMP = Puntaje maximo del precio

100 puntos

Importante

Los factores de evaluacion elaborados por el comité de seleccion son objetivos y guardan vinculacion,
razonabilidad y proporcionalidad con el objeto de la contratacion. Asimismo, estos no pueden calificar con
puntaje el cumplimiento de los Términos de Referencia ni los requisitos de calificacion.
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CAPITULO V
PROFORMA DEL CONTRATO

Importante

Dependiendo del objeto del contrato, de resultar indispensable, puede incluirse clausulas adicionales
0 la adecuacion de las propuestas en el presente documento, las que en ningun caso pueden
contemplar disposiciones contrarias a la normativa vigente ni a lo sefialado en este capitulo.

Conste por el presente documento, la CONTRATACION DEL SERVICIO PARA EL DISENO,
IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION ALO MAC A NIVEL
NACIONAL, que celebra de una parte [CONSIGNAR EL NOMBRE DE LA ENTIDAD], en adelante

LA ENTIDAD, con RUC N° [......... ], con domicilio legal en [......... 1, representada por[....c.c....... 1,
identificado con DNI N° [......... ], y de otra parte [...................l. ..., con RUC N°
[, ], con domicilio Iegal en [... S |nscr|ta en la Ficha N°
[, ] Asiento N° [........ ] deI Reg|stro de Personas Juridicas de la ciudad de
[oeiiiis 1, debidamente representado por su Representante Legal,
[ ], con DNI N° [....oooiiinii ], segun poder inscrito en la Ficha N°
[ ], Asiento N° [............ ] del Registro de Personas Juridicas de la ciudad de [............ 1

a quien en adelante se le denominard EL CONTRATISTA en los términos y condiciones siguientes:

CLAUSULA PRIMERA: ANTECEDENTES

Con fecha [.................l. ], el comité de seleccion adjudicé la buena pro del CONCURSO
PUBLICO N° 003-2024-PCM-PRIMERA CONVOCATORIA para CONTRATACION DEL
SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL, a [INDICAR NOMBRE DEL GANADOR DE LA BUENA PRO],
cuyos detalles e importe constan en los documentos integrantes del presente contrato.

CLAUSULA SEGUNDA: OBJETO

El presente contrato tiene por objeto atender las llamadas telefénicas, correo electronico, chat,
mensajeria instantdnea, buzon de voz y redes sociales que brinda atencion, respuesta inmediata y
realiza seguimiento a las solicitudes realizadas por la ciudadania

CLAUSULA TERCERA: MONTO CONTRACTUAL
El monto total del presente contrato asciende a [CONSIGNAR MONEDA Y MONTO], que incluye
todos los impuestos de Ley.

Este monto comprende el costo del servicio, todos los tributos, seguros, transporte, inspecciones,
pruebasy, de ser el caso, los costos laborales conforme a la legislacion vigente, asi como cualquier
otro concepto que pueda tener incidencia sobre la ejecucion del servicio materia del presente
contrato.

CLAUSULA CUARTA: DEL PAGO™?

LA ENTIDAD se obliga a pagar la contraprestacion a EL CONTRATISTA en SOLES, en PAGOS
PERIODICOQOS, luego de la recepcion formal y completa de la documentacién correspondiente,
segun lo establecido en el articulo 171 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

12

En cada caso concreto, dependiendo de la naturaleza del contrato, podra adicionarse la informacion que resulte pertinente
a efectos de generar el pago.

@/
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a)

b)
<)

La Entidad realizara el pago de la contraprestacion pactada a favor del contratista en 36 pagos, cada
pago periodo sera el resultado del monto total del contractual entre 36.

Para efectos del pago de las contraprestaciones ejecutadas por el contratista, la Entidad debe contar
con la siguiente documentacion:

Informe del supervisor del servicio designado por la Subsecretaria de Calidad de Servicios (SSCS)
emitiendo la conformidad de la prestacion efectuada.

Comprobante de pago.
Formato de conformidad.

Dicha documentacién se debe presentar de forma virtual en la mesa de partes virtual de la PCM a
79ravés del Link http://mesapartesvirtual.pcm.gob.pe/ o presencial a través de la mesa de partes
Sede Miraflores ubicado en Calle Schell 310 Miraflores — Piso 7.

El pago se efectuara de acuerdo al siguiente detalle:

Pago en la fase pre-operativa

Cantidad & o
de pagos Concepto % del pago (*)
Unico a) Formato de Conformidad firmado por la SSCS. 100% del monto total de
pago. b) Entrega de comprobante de pago correspondiente. la fase pre-operativa.
Pago en la fase operativa
Cantidad & *
de Pagos Concepto Y% del pago (*)
Monto mensual = Costo
36 (treinta a) Formato de Conformidad del informe mensual de hora posicién
y seis) firmado por SSCS. operativa de atencién *
pagos b) Entrega de comprobante de pago correspondiente. cantidad de horas
ejecutadas en el mes).

LA ENTIDAD debe pagar las contraprestaciones pactadas a favor del contratista dentro de los diez
(10) dias calendarios siguiente a la conformidad de los servicios o bienes, siempre que se verifiguen
las condiciones establecidas en la orden de servicio o contrato para ello.

Para tal efecto, el responsable de otorgar la conformidad de la prestacién debera hacerlo en un
plazo que no excedera de los siete (7) dias de producida la recepcion, salvo que se requiera
efectuar pruebas que permitan verificar el cumplimiento de la obligaciéon, en cuyo caso la
conformidad se emite en un plazo maximo de quince (15) dias, bajo responsabilidad de dicho
funcionario.

LA ENTIDAD debe efectuar el pago de las contraprestaciones pactadas a favor del CONTRATISTA
dentro de los diez (10) dias calendario siguientes de otorgada la conformidad de los servicios,
siempre que se verifiguen las condiciones establecidas en el contrato para ello, bajo
responsabilidad del funcionario competente.

En caso de retraso en el pago por parte de LA ENTIDAD, salvo que se deba a caso fortuito o fuerza
mayor, EL CONTRATISTA tendra derecho al pago de intereses legales conforme a lo establecido
en el articulo 39 de la Ley de Contrataciones del Estado y en el articulo 171 de su Reglamento, los
gue se computan desde la oportunidad en que el pago debi6 efectuarse.

CLAUSULA QUINTA: DEL PLAZO DE LA EJECUCION DE LA PRESTACION

El plazo de ejecucion del presente contrato es en concordancia con lo establecido en el expediente
de contratacion, en el siguiente plazo:

a) Lafase — PRE OPERATIVA inicia a partir del dia siguiente de firmado el contrato y hasta en un
plazo maximo de 30 dias calendario para realizar



http://mesapartesvirtual.pcm.gob.pe/
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b) El plazo de la ejecucion del servicio de la fase operativa sera por el periodo de 03 afios, que
sera igual 1095 dias calendario, contabilizados a partir del dia siguiente de firmada el “acta de
instalacion” y correo de “solicitud de activacion del servicio” remitido por parte del profesional
de la SSCS responsable de la supervision del servicio.

CLAUSULA SEXTA: PARTES INTEGRANTES DEL CONTRATO

El presente contrato esta conformado por las bases integradas, la oferta ganadora, asi como los
documentos derivados del procedimiento de seleccién que establezcan obligaciones para las
partes.

CLAUSULA SETIMA: GARANTIAS

EL CONTRATISTA entreg6 al perfeccionamiento del contrato la respectiva garantia incondicional,
solidaria, irrevocable, y de realizacion automatica en el pais al solo requerimiento, a favor de LA
ENTIDAD, por los conceptos, montos y vigencias siguientes:

o De fiel cumplimiento del contrato: [CONSIGNAR EL MONTO], a través de la [INDICAR EL TIPO
DE GARANTIA PRESENTADA] N° [INDICAR NUMERO DEL DOCUMENTO] emitida por
[SENALAR EMPRESA QUE LA EMITE]. Monto que es equivalente al diez por ciento (10%) del
monto del contrato original, la misma que debe mantenerse vigente hasta la conformidad de la
recepcion de la prestacion.

Importante

Al amparo de lo dispuesto en el numeral 149.4 del articulo 149 del Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado, en el caso de contratos periddicos de prestacion de servicios en
general, si el postor ganador de la buena pro solicita la retencién del diez por ciento (10%) del
monto del contrato original como garantia de fiel cumplimiento de contrato, debe consignarse lo
siguiente:

“De fiel cumplimiento del contrato: [CONSIGNAR EL MONTO], a través de la retencion que debe
efectuar LA ENTIDAD, durante la primera mitad del nimero total de pagos a realizarse, de forma
prorrateada, con cargo a ser devuelto a la finalizacion del mismo.”

En el caso que corresponda, consignar lo siguiente:

e Garantia fiel cumplimiento por prestaciones accesorias: [CONSIGNAR EL MONTQ], a través
de la [INDICAR EL TIPO DE GARANTIA PRESENTADA] N° [INDICAR NUMERO DEL
DOCUMENTO] emitida por [SENALAR EMPRESA QUE LA EMITE], la misma que debe
mantenerse vigente hasta el cumplimiento total de las obligaciones garantizadas.

Importante

Al amparo de lo dispuesto en el numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado, si el postor ganador de la buena pro solicita la retencién del diez por
ciento (10%) del monto del contrato de la prestacion accesoria como garantia de fiel cumplimiento
de prestaciones accesorias, debe consignarse lo siguiente:

o “De fiel cumplimiento por prestaciones accesorias: [CONSIGNAR EL MONTO], a través de la
retencion que debe efectuar LA ENTIDAD, durante la primera mitad del nUmero total de pagos
a realizarse, de forma prorrateada, con cargo a ser devuelto a la finalizacién del mismo.”

Importante

En los contratos derivados de procedimientos de seleccion por relacion de items, cuando el monto
del item adjudicado o la sumatoria de los montos de los items adjudicados sea igual o menor a
doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), no corresponde presentar garantia de fiel cumplimiento de
contrato ni garantia de fiel cumplimiento por prestaciones accesorias, conforme a lo dispuesto en el
literal a) del articulo 152 del Reglamento.
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CLAUSULA OCTAVA: EJECUCION DE GARANTIAS POR FALTA DE RENOVACION

LA ENTIDAD puede solicitar la ejecucion de las garantias cuando EL CONTRATISTA no las hubiere
renovado antes de la fecha de su vencimiento, conforme a lo dispuesto por el literal a) del numeral
155.1 del articulo 155 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

CLAUSULA DECIMA: CONFORMIDAD DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La conformidad de la prestacién del servicio se regula por lo dispuesto en el articulo 168 del
Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado, y sera otorgada por la Subsecretaria de
Calidad de Servicios, a través de la firma en los formatos de conformidad, previo informe de
conformidad del profesional encargado de supervisar el servicio ALO MAC designado por la SSCS.

De existir observaciones, LA ENTIDAD las comunica al CONTRATISTA, indicando claramente el
sentido de estas, otorgandole un plazo para subsanar no menor de dos (2) ni mayor de ocho (8)
dias. Dependiendo de la complejidad o sofisticacién de las subsanaciones a realizar el plazo para
subsanar no puede ser menor de cinco (5) ni mayor de quince (15) dias. Si pese al plazo otorgado,
EL CONTRATISTA no cumpliese a cabalidad con la subsanacién, LA ENTIDAD puede otorgar al
CONTRATISTA periodos adicionales para las correcciones pertinentes. En este supuesto
corresponde aplicar la penalidad por mora desde el vencimiento del plazo para subsanar.

Este procedimiento no resulta aplicable cuando los servicios manifiestamente no cumplan con las
caracteristicas y condiciones ofrecidas, en cuyo caso LA ENTIDAD no otorga la conformidad,
debiendo considerarse como no ejecutada la prestacion, aplicandose la penalidad que corresponda
por cada dia de atraso.

CLAUSULA UNDECIMA: DECLARACION JURADA DEL CONTRATISTA

EL CONTRATISTA declara bajo juramento que se compromete a cumplir las obligaciones
derivadas del presente contrato, bajo sancién de quedar inhabilitado para contratar con el Estado
en caso de incumplimiento.

CLAUSULA DUODECIMA: RESPONSABILIDAD POR VICIOS OCULTOS

La conformidad del servicio por parte de LA ENTIDAD no enerva su derecho a reclamar
posteriormente por defectos o vicios ocultos, conforme a lo dispuesto por los articulos 40 de la Ley
de Contrataciones del Estado y 173 de su Reglamento.

El plazo maximo de responsabilidad del contratista es de [CONSIGNAR TIEMPO EN ANOS, NO
MENOR DE UN (1) ANQ] afio(s) contado a partir de la conformidad otorgada por LA ENTIDAD.

CLAUSULA DECIMA TERCERA: PENALIDADES

Si EL CONTRATISTA incurre en retraso injustificado en la ejecucion de las prestaciones objeto del
contrato, LA ENTIDAD le aplica autométicamente una penalidad por mora por cada dia de atraso,
de acuerdo a la siguiente formula:

0.10 x monto vigente
F x plazo vigente en dias

Penalidad Diaria =

Donde:

F = 0.25 para plazos mayores a sesenta (60) dias o;
F = 0.40 para plazos menores o iguales a sesenta (60) dias.

El retraso se justifica a través de la solicitud de ampliacion de plazo debidamente aprobado.
Adicionalmente, se considera justificado el retraso y en consecuencia no se aplica penalidad,
cuando EL CONTRATISTA acredite, de modo objetivamente sustentado, que el mayor tiempo
transcurrido no le resulta imputable. En este Gltimo caso la calificacion del retraso como justificado
por parte de LA ENTIDAD no da lugar al pago de gastos generales ni costos directos de ningin
tipo, conforme el numeral 162.5 del articulo 162 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del
Estado.

Importante
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De haberse previsto establecer penalidades distintas a la penalidad por mora, incluir dichas
penalidades, los supuestos de aplicacion de penalidad, la forma de célculo de la penalidad para cada
supuesto y el procedimiento mediante el cual se verifica el supuesto a penalizar, conforme el articulo
163 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

Asimismo, LA ENTIDAD aplicara otras penalidades, distintas a la penalidad por mora, cuando el contratista se
encuentre inmerso en cualquiera de los siguientes supuestos:

N Supuestos de
A aplicaciéon de Forma de Calculo Procedimiento
penalidad

Procedimiento Virtual: verificacion a través del
aplicativo de monitoreo.

Procedimiento presencial: visita presencial inopinada
al local del contratista y levantamiento fotografico.

En ambos procedimientos el profesional de la SSCS
remitirdA el informe de otras penalidades
correspondiente.

No cumplir con el
1 | ndmero total de puestos
operativos de atencion.

50.00 soles por cada
puesto inoperativo.

CONTRATISTA no
cumpla con presentar | 50.00 soles por dia que | Procedimiento presencial: visita presencial inopinada

5 los reemplazos de Jefe | no presente el al local del contratista y levantamiento fotografico.
de operaciones, | reemplazo del personal | El profesional de la SSCS remitira el informe de otras
supervisor, monitor, | mencionado. penalidades correspondiente.
formador.

LA ENTIDAD, podra
solicitar el reemplazo
del personal: Supervisor
de operaciones, Monitor
de calidad, Capacitador,
3 | Asesores de servicio.
En el supuesto que el
CONTRATISTA NO
REALICE EL CAMBIO
se ejecutara la
penalidad.

Por interrupcion parcial
o total del servicio, es
decir, por desconexion | 10.00 soles por cada
del servicio y/o pérdida | minuto identificado que | Prueba de uso de llamada al 1800 y canales digitales.
4 | de comunicacioén (no no se cumpla Asimismo, el profesional de la SSCS remitira el
atencion de llamadas integramente el horario | informe de otras penalidades correspondiente.
telefénicas y/o atencion | de atencion
virtual) por causa
imputable al contratista

100 soles por dia que
no realice el reemplazo | Procedimiento presencial: visita presencial inopinada
solicitado por LA al local del contratista y levantamiento fotografico.
ENTIDAD, a partir del | El profesional de la SSCS remitir el informe de otras
31VO dia (inclusive) de | penalidades correspondiente.

la solicitud.

50.00 soles por cada
grabacion de llamada o
comunicacion digital
(virtual) que se
encuentren
incompletas, mal

Incumplimiento con el
sistema de grabacion
de llamadas, registros,

Procedimiento: verificacion a través del sistema de
grabacion de llamadas y/o comunicaciones.

5 comunicaciones de los gr_abadas, con errores | g, profesional de la SSCS remitira el informe de otras
o e inclusive si no se . .
canales digitales penalidades correspondiente.
(virtuales). e_ncuentran en ?l
sistema. Ademas de
evidenciar eliminacién
de comunicaciones /
registro en los canales
En el supuesto que EL
CONTRATISTA no Procedimiento: verificacion del informe resultados del
6 cumpla con los Por cada ANS se entregable mensual.
objetivos sefialados en | aplicara 1,500.00 soles | El profesional de la SSCS remitira el informe de otras
el cuadro de acuerdo de penalidades correspondiente.

niveles de servicio

Estas penalidades se deducen de los pagos a cuenta o del pago final, seguin corresponda; o si
fuera necesario, se cobra del monto resultante de la ejecucion de la garantia de fiel cumplimiento.

\_ o/
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Estos dos (2) tipos de penalidades pueden alcanzar cada una un monto maximo equivalente al diez
por ciento (10%) del monto del contrato vigente, o de ser el caso, del item que debi6 ejecutarse.

Cuando se llegue a cubrir el monto maximo de la penalidad por mora o el monto méximo para otras
penalidades, de ser el caso, LA ENTIDAD puede resolver el contrato por incumplimiento.

CLAUSULA DECIMA CUARTA: RESOLUCION DEL CONTRATO

Cualquiera de las partes puede resolver el contrato, de conformidad con el numeral 32.3 del articulo
32 y articulo 36 de la Ley de Contrataciones del Estado, y el articulo 164 de su Reglamento. De
darse el caso, LA ENTIDAD procedera de acuerdo a lo establecido en el articulo 165 del
Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

CLAUSULA DECIMA QUINTA: RESPONSABILIDAD DE LAS PARTES

Cuando se resuelva el contrato por causas imputables a algunas de las partes, se debe resarcir los
dafios y perjuicios ocasionados, a través de la indemnizacion correspondiente. Ello no obsta la
aplicacion de las sanciones administrativas, penales y pecuniarias a que dicho incumplimiento diere
lugar, en el caso que éstas correspondan.

Lo sefialado precedentemente no exime a ninguna de las partes del cumplimiento de las demas
obligaciones previstas en el presente contrato.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: ANTICORRUPCION

EL CONTRATISTA declara y garantiza no haber, directa o indirectamente, o tratdndose de una
persona juridica a través de sus socios, integrantes de los 6rganos de administracién, apoderados,
representantes legales, funcionarios, asesores o personas vinculadas a las que se refiere el articulo
7 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado, ofrecido, negociado o efectuado,
cualquier pago o, en general, cualquier beneficio o incentivo ilegal en relacion al contrato.

Asimismo, el CONTRATISTA se obliga a conducirse en todo momento, durante la ejecucion del
contrato, con honestidad, probidad, veracidad e integridad y de no cometer actos ilegales o de
corrupcion, directa o indirectamente o a través de sus socios, accionistas, participacionistas,
integrantes de los 6rganos de administracion, apoderados, representantes legales, funcionarios,
asesores y personas vinculadas a las que se refiere el articulo 7 del Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado.

Ademas, EL CONTRATISTA se compromete a i) comunicar a las autoridades competentes, de
manera directa y oportuna, cualquier acto o conducta ilicita o corrupta de la que tuviera
conocimiento; y ii) adoptar medidas técnicas, organizativas y/o de personal apropiadas para evitar
los referidos actos o practicas.

Finalmente, EL CONTRATISTA se compromete a no colocar a los funcionarios publicos con los
gue deba interactuar, en situaciones refiidas con la ética. En tal sentido, reconoce y acepta la
prohibicién de ofrecerles a éstos cualquier tipo de obsequio, donacién, beneficio y/o gratificacion,
ya sea de bienes o servicios, cualquiera sea la finalidad con la que se lo haga.

CLAUSULA DECIMA SETIMA: MARCO LEGAL DEL CONTRATO

Sélo en lo no previsto en este contrato, en la Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento,
en las directivas que emita el OSCE y deméas normativa especial que resulte aplicable, seran de
aplicacién supletoria las disposiciones pertinentes del Codigo Civil vigente, cuando corresponda, y
demas normas de derecho privado.

CLAUSULA DECIMA OCTAVA: SOLUCION DE CONTROVERSIAS?®®
Las controversias que surjan entre las partes durante la ejecucion del contrato se resuelven
mediante conciliacién o arbitraje, segin el acuerdo de las partes.

Cualquiera de las partes tiene derecho a iniciar el arbitraje a fin de resolver dichas controversias
dentro del plazo de caducidad previsto en la Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento.

13 De acuerdo con el numeral 225.3 del articulo 225 del Reglamento, las partes pueden recurrir al arbitraje ad hoc cuando las
controversias deriven de procedimientos de seleccién cuyo valor estimado sea menor o igual a cinco millones con 00/100
soles (S/ 5 000 000,00).

@
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Facultativamente, cualquiera de las partes tiene el derecho a solicitar una conciliacién dentro del
plazo de caducidad correspondiente, segun lo sefialado en el articulo 224 del Reglamento de la
Ley de Contrataciones del Estado, sin perjuicio de recurrir al arbitraje, en caso no se llegue a un
acuerdo entre ambas partes o se llegue a un acuerdo parcial. Las controversias sobre nulidad del
contrato solo pueden ser sometidas a arbitraje.

El Laudo arbitral emitido es inapelable, definitivo y obligatorio para las partes desde el momento de
su notificacion, segun lo previsto en el numeral 45.21 del articulo 45 de la Ley de Contrataciones
del Estado.

CLAUSULA DECIMA NOVENA: FACULTAD DE ELEVAR A ESCRITURA PUBLICA
Cualquiera de las partes puede elevar el presente contrato a Escritura Publica corriendo con todos
los gastos que demande esta formalidad.

CLAUSULA VIGESIMA: DOMICILIO PARA EFECTOS DE LA EJECUCION CONTRACTUAL
Las partes declaran el siguiente domicilio para efecto de las notificaciones que se realicen durante
la ejecucion del presente contrato:

DOMICILIO DE LA ENTIDAD: [ceeiiiiiiieeesiiiiieeeennns ]

DOMICILIO DEL CONTRATISTA: [CONSIGNAR EL DOMICILIO SENALADO POR EL POSTOR
GANADOR DE LA BUENA PRO AL PRESENTAR LOS REQUISITOS PARA EL
PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO]

La variacion del domicilio aqui declarado de alguna de las partes debe ser comunicada a la otra
parte, formalmente y por escrito, con una anticipacion no menor de quince (15) dias calendario.

De acuerdo con las bases integradas, la oferta y las disposiciones del presente contrato, las partes

lo firman por duplicado en sefal de conformidad en la ciudad de [................ ] al [CONSIGNAR
FECHA].
“LA ENTIDAD” “EL CONTRATISTA”
Importante

Este documento puede firmarse digitalmente si ambas partes cuentan con firma digital, segun la
Ley N° 27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales!4.

¥ Para mayor informacion sobre la normativa de firmas y certificados digitales ingresar a:
https://www.indecopi.gob.pe/web/firmas-digitales/firmar-y-certificados-digitales @

.
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ANEXOS
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ANEXO N° 1
DECLARACION JURADA DE DATOS DEL POSTOR

Seﬁoreg )

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 003-2024-PCM-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

El que se suscribe, [................. ], postor y/o Representante Legal de [CONSIGNAR EN CASO DE SER
PERSONA JURIDICA], identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD] N°
[CONSIGNAR NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD], con poder inscrito en la localidad de
[CONSIGNAR EN CASO DE SER PERSONA JURIDICA] en la Ficha N° [CONSIGNAR EN CASO DE
SER PERSONA JURIDICA] Asiento N° [CONSIGNAR EN CASO DE SER PERSONA JURIDICA],
DECLARO BAJO JURAMENTO que la siguiente informacion se sujeta a la verdad:

Nombre, Denominacion o

Raz6n Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE?L5 Si | No |
Correo electrénico :

Autorizacion de notificacion por correo electrénico:
Autorizo que se notifiquen al correo electrénico indicado las siguientes actuaciones:

Solicitud de la descripcion a detalle de todos los elementos constitutivos de la oferta.

Solicitud de reduccion de la oferta econdmica.

Solicitud de subsanacién de los requisitos para perfeccionar el contrato.

Solicitud para presentar los documentos para perfeccionar el contrato, segun orden de prelacion,
de conformidad con lo previsto en el articulo 141 del Reglamento.

Respuesta a la solicitud de acceso al expediente de contratacion.

Notificacion de la orden de servicios?®

PN PE

o u

Asimismo, me comprometo a remitir la confirmacion de recepcion, en el plazo maximo de dos (2) dias
hébiles de recibida la comunicacion.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal, segln corresponda

Importante

La notificacion dirigida a la direccion de correo electrénico consignada se entendera validamente
efectuada cuando la Entidad reciba acuse de recepcion.

15 Esta informacion sera verificada por la Entidad en la pagina web del Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo en la
seccién consulta de empresas acreditadas en el REMYPE en el link http://www2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2/ y se
tendra en consideracion, en caso el postor ganador de la buena pro solicite la retenciéon del diez por ciento (10%) del monto
del contrato, en calidad de garantia de fiel cumplimiento, en los contratos peridédicos de prestacion de servicios, segln lo
sefialado en el numeral 149.4 del articulo 149 y numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento.

16 Consignar en el caso de procedimientos de seleccion por relacion de items, cuando el monto del valor estimado del item no

supere los doscientos mil Soles (S/ 200 000.00), cuando se haya optado por perfeccionar el contrato con una orden de
servicios.
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Importante

Cuando se trate de consorcios, la declaracion jurada es la siguiente:

ANEXO N° 1
DECLARACION JURADA DE DATOS DEL POSTOR

Seﬁore§ )

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 003-2024-PCM-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

El que se suscribe, [................. ], representante comuan del consorcio [CONSIGNAR EL NOMBRE DEL
CONSORCIO], identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD] N°
[CONSIGNAR NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD], DECLARO BAJO JURAMENTO que la
siguiente informacion se sujeta a la verdad:

Datos del consorciado 1

Nombre, Denominacion o

Raz6n Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPEY Si | No |
Correo electronico :

Datos del consorciado 2

Nombre, Denominaciéon o

Raz6n Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE!8 Si | No |
Correo electrénico :

Datos del consorciado ...

Nombre, Denominacion o

Raz6n Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPEZ® Si | No |
Correo electrénico :

Autorizacion de notificacion por correo electrénico:

| Correo electrénico del consorcio:

Autorizo que se notifiquen al correo electrénico indicado las siguientes actuaciones:

Solicitud de la descripcién a detalle de todos los elementos constitutivos de la oferta.
Solicitud de reduccion de la oferta econdmica.
Solicitud de subsanacioén de los requisitos para perfeccionar el contrato.

wn e

17" En los contratos periddicos de prestacion de servicios, esta informacion sera verificada por la Entidad en la pagina web del
Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en la seccion consulta de empresas acreditadas en el REMYPE en el link
http://www2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2/ y se tendra en consideracién, en caso el consorcio ganador de la buena
pro solicite la retencién del diez por ciento (10%) del monto del contrato, en calidad de garantia de fiel cumplimiento, segln
lo sefialado en el numeral 149.4 del articulo 149 y numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento. Para dicho efecto, todos
los integrantes del consorcio deben acreditar la condicién de micro o pequefia empresa.

'8 Ibidem.

9 Ibidem.
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4. Solicitud para presentar los documentos para perfeccionar el contrato, segin orden de prelacién,
de conformidad con lo previsto en el articulo 141 del Reglamento.

5. Respuesta a la solicitud de acceso al expediente de contratacion.

6. Notificacion de la orden de servicios?°

Asimismo, me comprometo a remitir la confirmacion de recepcion, en el plazo maximo de dos (2) dias
habiles de recibida la comunicacion.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del representante
comun del consorcio

Importante

La notificacién dirigida a la direccion de correo electrénico consignada se entendera validamente
efectuada cuando la Entidad reciba acuse de recepcion.

20 Consignar en el caso de procedimientos de seleccion por relaciéon de items, cuando el monto del valor estimado del item no
supere los doscientos mil Soles (S/ 200 000.00), cuando se haya optado por perfeccionar el contrato con una orden de

servicios.
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ANEXO N° 2

DECLARACION JURADA
(ART. 52 DEL REGLAMENTO DE LA LEY DE CONTRATACIONES DEL ESTADO)

Sefores

COMITE DE SE’LECCION

CONCURSO PUBLICO N° 003-2024-PCM-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

Mediante el presente el suscrito, postor y/o Representante Legal de [CONSIGNAR EN CASO DE SER
PERSONA JURIDICA], declaro bajo juramento:

Vi.

Vii.

No haber incurrido y me obligo a no incurrir en actos de corrupcion, asi como a respetar el
principio de integridad.

No tener impedimento para postular en el procedimiento de seleccién ni para contratar con el
Estado, conforme al articulo 11 de la Ley de Contrataciones del Estado.

Conocer las sanciones contenidas en la Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento, asi
como las disposiciones aplicables de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General.

Participar en el presente proceso de contratacién en forma independiente sin mediar consulta,
comunicacién, acuerdo, arreglo o convenio con ningun proveedor; y, conocer las disposiciones
del Decreto Legislativo N° 1034, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Represién de
Conductas Anticompetitivas.

Conocer, aceptar y someterme a las bases, condiciones y reglas del procedimiento de seleccion.

Ser responsable de la veracidad de los documentos e informacidn que presento en el presente
procedimiento de seleccion.

Comprometerme a mantener la oferta presentada durante el procedimiento de seleccién y a
perfeccionar el contrato, en caso de resultar favorecido con la buena pro.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal, segln corresponda

Importante

En el caso de consorcios, cada integrante debe presentar esta declaracién jurada, salvo que sea
presentada por el representante comun del consorcio.
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ANEXO N° 3

DECLARACION JURADA DE CUMPLIMIENTO DE LOS TERMINOS DE REFERENCIA

Sefores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 003-2024-PCM-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

Es grato dirigirme a usted, para hacer de su conocimiento que luego de haber examinado las bases y
demas documentos del procedimiento de la referencia y, conociendo todos los alcances y las
condiciones detalladas en dichos documentos, el postor que suscribe ofrece el servicio de SERVICIO
DE DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION ALO MAC A NIVEL
NACIONALde conformidad con los Términos de Referencia que se indican en el numeral 3.1 del
Capitulo Il de la seccién especifica de las bases y los documentos del procedimiento.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comin, segln corresponda

Importante

Adicionalmente, puede requerirse la presentacion de documentacion que acredite el cumplimiento
de los términos de referencia, conforme a lo indicado en el acapite relacionado al contenido de las
ofertas de la presente seccion de las bases.
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ANEXO N° 4

DECLARACION JURADA DE PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

Sefores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 003-2024-PCM-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

Mediante el presente, con pleno conocimiento de las condiciones que se exigen en las bases del
procedimiento de la referencia, me comprometo a prestar el servicio objeto del presente procedimiento
de seleccién en el plazo de [CONSIGNAR EL PLAZO OFERTADO].

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comun, segln corresponda
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ANEXO N° 5

PROMESA DE CONSORCIO
(Solo para el caso en que un consorcio se presente como postor)

Sefores

COMITE DE SE’LECCION

CONCURSO PUBLICO N° 003-2024-PCM-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

Los suscritos declaramos expresamente que hemos convenido en forma irrevocable, durante el lapso
gue dure el procedimiento de seleccion, para presentar una oferta conjunta al CONCURSO PUBLICO
N° [CONSIGNAR NOMENCLATURA DEL PROCEDIMIENTO].

Asimismo, en caso de obtener la buena pro, nos comprometemos a formalizar el contrato de consorcio,
de conformidad con lo establecido por el articulo 140 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del
Estado, bajo las siguientes condiciones:

a) Integrantes del consorcio

1. [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL CONSORCIADO 1].
2. [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL CONSORCIADO 2.

b) Designamos a [CONSIGNAR NOMBRES Y APELLIDOS DEL REPRESENTANTE COMUN],
identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD] N° [CONSIGNAR
NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD], como representante comdn del consorcio para
efectos de participar en todos los actos referidos al procedimiento de seleccidn, suscripcion y
ejecucidn del contrato correspondiente con [CONSIGNAR NOMBRE DE LA ENTIDAD].

Asimismo, declaramos que el representante comuin del consorcio no se encuentra impedido,
inhabilitado ni suspendido para contratar con el Estado.

¢) Fijamos nuestro domicilio legal coman en [........cccccevviieeennns 1.

d) Las obligaciones que corresponden a cada uno de los integrantes del consorcio son las siguientes:

OBLIGACIONES DE [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL

L CONSORCIADO 1] [%]%
[DESCRIBIR LAS OBLIGACIONES DEL CONSORCIADO 1]

,, OBLIGACIONES DE [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL (4 1,
CONSORCIADO 2]
[DESCRIBIR LAS OBLIGACIONES DEL CONSORCIADO 2]
TOTAL OBLIGACIONES 100%2

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

21 Consignar Unicamente el porcentaje total de las obligaciones, el cual debe ser expresado en nimero entero, sin decimales.

22 Consignar Unicamente el porcentaje total de las obligaciones, el cual debe ser expresado en nimero entero, sin decimales.

Z Este porcentaje corresponde a la sumatoria de los porcentajes de las obligaciones de cada uno de los integrantes del consorcio. @

.
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Consorciado 1 Consorciado 2
Nombres, apellidos y firma del Consorciado 1 Nombres, apellidos y firma del Consorciado 2
o de su Representante Legal o de su Representante Legal
Tipo y N° de Documento de Identidad Tipo y N° de Documento de Identidad

Importante

De conformidad con el articulo 52 del Reglamento, las firmas de los integrantes del consorcio
deben ser legalizadas.
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ANEXO N° 6
PRECIO DE LA OFERTA
Sefores
COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 003-2024-PCM-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

Es grato dirigirme a usted, para hacer de su conocimiento que, de acuerdo con las bases, mi oferta es
la siguiente:

OFERTA A PRECIOS UNITARIOS DE LOS COMPONENTES SIGUIENTES:

CONCEPTO CANTIDAD PRECIO UNITARIO COSTO
Costo de operacion del servicio Aproximado de| [CONSIGNAR EL
395, 532 horas COSTO POR
posicion HORA EN
operativa SOLES].
Monto del componente a precios unitarios

OFERTA A SUMA ALZADA DE LOS COMPONENTES SIGUIENTES:

CONCEPTO PRECIO TOTAL
Costo de fase pre-operativa del Servicio

Monto del componente a suma alzada

Monto total de la oferta

El precio de la oferta en SOLES incluye todos los tributos, seguros, transporte, inspecciones, pruebas
y, de ser el caso, los costos laborales conforme a la legislacion vigente, asi como cualquier otro
concepto que pueda tener incidencia sobre el costo del servicio a contratar; excepto la de aquellos
postores que gocen de alguna exoneracion legal, no incluiran en el precio de su oferta los tributos
respectivos.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comun, segun corresponda

Importante

e El postor debe consignar en su oferta los precios unitarios de los componentes previstos para
este sistema en el presente anexo y por un monto fijo integral de los componentes previstos a
suma alzada.

e El postor que goce de alguna exoneracion legal, debe indicar que su oferta no incluye el tributo
materia de la exoneracién, debiendo incluir el siguiente texto:
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Mi oferta no incluye [CONSIGNAR EL TRIBUTO MATERIA DE LA EXONERACIONY".

ANEXO N° 7

DECLARACION JURADA DE CUMPLIMIENTO DE CONDICIONES PARA LA APLICACION DE LA
EXONERACION DEL IGV (DE SER EL CASO)

Seﬁoreg )

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 003-2024-PCM-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

Mediante el presente el suscrito, postor y/o Representante Legal de [CONSIGNAR EN CASO DE SER
PERSONA JURIDICA], declaro bajo juramento que gozo del beneficio de la exoneracion del IGV
previsto en la Ley N° 27037, Ley de Promocion de la Inversion en la Amazonia, dado que cumplo con
las condiciones siguientes:

1.- Que el domicilio fiscal de la empresa®* se encuentra ubicada en la Amazonia y coincide con el lugar
establecido como sede central (donde tiene su administracion y lleva su contabilidad);

2.- Que la empresa se encuentra inscrita en las Oficinas Registrales de la Amazonia (exigible en caso
de personas juridicas);

3.- Que, al menos el setenta por ciento (70%) de los activos fijos de la empresa se encuentran en la
Amazonia; y

4.- Que la empresa no presta servicios fuera de la Amazonia.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal, segln corresponda

Importante

Cuando se trate de consorcios, esta declaracion jurada serd presentada por cada uno de los
integrantes del consorcio, salvo que se trate de consorcios con contabilidad independiente, en cuyo
caso debe ser suscrita por el representante comun, debiendo indicar su condicién de consorcio con
contabilidad independiente y el nimero de RUC del consorcio.

% En el articulo 1 del “Reglamento de las Disposiciones Tributarias contenidas en la Ley de Promocion de la Inversion en la

Amazonia” se define como “empresa” a las “Personas naturales, sociedades conyugales, sucesiones indivisas y personas
consideradas juridicas por la Ley del Impuesto a la Renta, generadoras de rentas de tercera categoria, ubicadas en la
Amazonia. Las sociedades conyugales son aquéllas que ejerzan la opcion prevista en el Articulo 16 de la Ley del Impuesto
ala Renta.”




PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS
CONCURSO PUBLICO N.° 003-2024-PCM — PRIMERA CONVOCATORIA — BASES INTEGRADAS

ANEXO N° 8

EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD

Sefiores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 003-2024-PCM-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

Mediante el presente, el suscrito detalla la siguiente EXPERIENCIA EN LA ESPECIALIDAD:

FECHA DEL | FECHA DE LA MONTO
N° CONTRATO /OIS / TIPO DE
OBJETO DEL CONTRATO [CONFORMIDAD EXPERIENCIA FACTURADO
[} 28
A CliEnre CONTRATO GOl FROIELTE D12 OCP? DE SER EL PROVENIENTE?’ DE: HIOINIED: eI CAMBI% ACUMULADO
PAGO 2 VENTA
CASO?* &

1
2
3
4

25

26

27

28

29

30

Se refiere a la fecha de suscripcion del contrato, de la emision de la Orden de Servicios o de cancelacion del comprobante de pago, segln corresponda.

Unicamente, cuando la fecha del perfeccionamiento del contrato, sea previa a los ocho (8) afios anteriores a la fecha de presentacion de ofertas, caso en el cual el postor debe acreditar que la
conformidad se emitié dentro de dicho periodo.

Si el titular de la experiencia no es el postor, consignar si dicha experiencia corresponde a la matriz en caso que el postor sea sucursal, o fue transmitida por reorganizaciéon societaria, debiendo
acompaiiar la documentacion sustentatoria correspondiente. Al respecto, segun la Opinién N° 216-2017/DTN “Considerando que la sociedad matriz y la sucursal constituyen la misma persona juridica,
la sucursal puede acreditar como suya la experiencia de su matriz”. Del mismo modo, segun lo previsto en la Opinién N° 010-2013/DTN, “... en una operacién de reorganizacién societaria que
comprende tanto una fusiébn como una escision, la sociedad resultante podra acreditar como suya la experiencia de la sociedad incorporada o absorbida, que se extingue producto de la fusion;
asimismo, si en virtud de la escision se transfiere un bloque patrimonial consistente en una linea de negocio completa, la sociedad resultante podra acreditar como suya la experiencia de la sociedad
escindida, correspondiente a la linea de negocio transmitida. De esta manera, la sociedad resultante podra emplear la experiencia transmitida, como consecuencia de la reorganizacion societaria
antes descrita, en los futuros procesos de seleccion en los que participe”.

Se refiere al monto del contrato ejecutado incluido adicionales y reducciones, de ser el caso.

El tipo de cambio venta debe corresponder al publicado por la SBS correspondiente a la fecha de suscripcion del contrato, de la emision de la Orden de Servicios o de cancelacion del comprobante
de pago, segun corresponda.

Consignar en la moneda establecida en las bases.
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o FECHA DEL | FECHA DE LA MONTO
w | cuewie | QBJETODEL | ICoUEoiiNTEDE | CONTRATO ICONFORMIDAD) | EXPERIENCIA | \iongpa | IMPORTE® | CAMEID |PACTURADO
PAGO CASOZ VENTA %
5
6
7
8
9
10
20
TOTAL

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comln, segln corresponda
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ANEXO N° 9

DECLARA’CION JURADA
(NUMERAL 49.4 DEL ARTICULO 49 DEL REGLAMENTO)

Sefores
COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 003-2024-PCM-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

Mediante el presente el suscrito, postor y/o Representante Legal de [CONSIGNAR EN CASO DE SER
PERSONA JURIDICA], declaro que la experiencia que acredito de la empresa [CONSIGNAR LA
DENOMINACION DE LA PERSONA JURIDICA] como consecuencia de una reorganizacion societaria,
no se encuentra en el supuesto establecido en el numeral 49.4 del articulo 49 del Reglamento.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal, segln corresponda

Importante

A efectos de cautelar la veracidad de esta declaracion, el postor puede verificar la informacion de
la Relacion de Proveedores Sancionados por el Tribunal de Contrataciones del Estado con Sancién
Vigente en http://portal.osce.gob.pe/rnp/content/relacion-de-proveedores-sancionados.

También le asiste dicha facultad al érgano encargado de las contrataciones o al 6rgano de la

Entidad al que se le haya asignado la funcién de verificacion de la oferta presentada por el postor
ganador de la buena pro.




PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS
CONCURSO PUBLICO N.° 003-2024-PCM — PRIMERA CONVOCATORIA — BASES INTEGRADAS

Importante para la Entidad

En el caso de procedimientos por relacién de items cuando la contratacion del servicio va a ser
prestado fuera de la provincia de Lima y Callao y el monto del valor estimado, Qe algin item no supere
los doscientos mil Soles (S/ 200,000.00) debe considerarse el siguiente ap

Esta nota debera ser eliminada una vez culminada la elaboracién de las bases.

ANEXO N° 10

SOLICITUD DE BONIFICACION DEL DIEZ POR CIENTO (10
FUERA DE LA PROVINCIA DE LI
(DE SER EL CASO, SOLO PRESENTAR ESTA SOLICITUp

RESTADOS

AR EL N° DEL
IL SOLES (S/

Sefores

COMITE DE SELECCION
CONCURSO PUBLICO N° [CONSIGNAR NO
Presente.-

Mediante el presente el suscrito, postor
PERSONA JURIDICA], solicito la asig
puntaje total en [CONSIGNAR EL |
SOLICITA LA BONIFICACION] deby
la provincia o provincia colindante

de [CONSIGNAR EN CASO DE SER
/n del diez por ciento (10%) sobre el
{ CORRESPONDA, EN LOS QUE SE
i representada se encuentra ubicado en
gtacion.

o Para i6n, el comité de seleccién, verifica el domicilio consignado por el postor
al de Proveedores (RNP).

e Para que el podtor pueda acceder a la bonificacién, debe cumplir con las condiciones
establecidas en el literal f) del articulo 50 del Reglamento.
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Importante

Cuando se trate de consorcios, la declaracion jurada es la siguiente:

ANEXO N° 10

iTEM O ITEMS CUYO VALOR ESTIMADO NO SUPERA LOS DOS
200,000.00])

Sefores

COMITE DE SELECCION
CONCURSO PUBLICO N° 003-2024-PCM-PRIMERA CONV@
Presente.-

Mediante el presente el que se suscribe, [........ omin del consorcio

[CONSIGNAR EL NOMBRE DEL CONSORCIO], solj
ciento (10%) sobre el puntaje total en [CONSIGNAR
LOS QUE SE SOLICITA LA BONIFICACION] deby
consorcio se encuentran ubicados en la provj

donificacion del diez por
N CORRESPONDA, EN
de todos los integrantes del
dantes donde se ejecuta la

prestacion.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Importante

e Para asignar la,
integrantes de

e seleccion, verifica el domicilio consignado de los
0 Nacional de Proveedores (RNP).

eder a la bonificacién, cada uno de sus integrantes debe
ecidas en el literal f) del articulo 50 del Reglamento.

e Para que un cony
cumplir con las con

di
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Nota para la Entidad

En el caso de procedimientos por relacion de items cuando el monto del valor estimado de algun item
corresponda a una Adjudicacion Simplificada, se incluye el siguiente anexo:
Esta nota debera ser eliminada una vez culminada la elaboracién de las bases

ANEXO N° 11
SOLICITUD DE BONIFICACION DEL CINCO POR CIENTO (5%) POR TENER
MICRO Y}PEQUENA EMPRESA
ITEM [CONSIGNAR EL N° DEL ITEM O ITEMS CUYO VALOR ESTIMAD
UNA AS]) \
Seﬁoreg )
COMITE DE SELECCION
CONCURSO PUBLICO N° 003-2024-PCM-PRIMERA CONVOC#

Presente.-

Mediante el presente el suscrito, postor y/o Representante N CASO DE SER
PERSONA JURIDICA], solicito la asignacién de la bory iento (5%) sobre el
puntaje total obtenido, debido a que mi representada de micro y pequefia
empresa.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nomby/ E

oro
Representante Ig responda
Importante
e Para asignar la bonificacig 7 segun corresponda, verifica la pagina web del
Ministerio de Trabajoy P & seccion consulta de empresas acreditadas en el

REMYPE en el link hity érvicios-en-linea-2-2/.
e Para que un consg onificacion, cada uno de sus integrantes debe cumplir
con la condicion ¢ Sa.



http://www2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2/
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ANEXO N° 12

AUTORIZACION DE NOTIFICACION DE LA DECISION DE LA ENTIDAD SOBRE LA
SOLICITUD DE AMPLIACION DE PLAZO MEDIANTE MEDIOS ELECTRONICOS DE
COMUNICACION

(DOCUMENTO A PRESENTAR EN EL PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO)

Sefores

COMITE DE SE’LECCION

CONCURSO PUBLICO N° 003-2024-PCM-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

El que se suscribe, [................. ], postor adjudicado y/o Representante Legal de [CONSIGNAR EN
CASO DE SER PERSONA JURIDICA], identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE
IDENTIDAD] N° [CONSIGNAR NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD], autorizo que durante la
ejecucion del contrato se me notifique al correo electronico [INDICAR EL CORREO ELECTRONICO]
lo siguiente:

v" Notificacién de la decisién de la Entidad respecto a la solicitud de ampliacién de plazo.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comun, segln
corresponda

Importante

La notificacion de la decision de la Entidad respecto a la solicitud de ampliacién de plazo se efectla
por medios electronicos de comunicacidn, siempre que se cuente con la autorizacion
correspondiente y sea posible obtener un acuse de recibo a través del mecanismo utilizado.
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