PLIEGO DE ABSOLUCION DE CONSULTAS Y OBSERVACIONES

Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS
Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACION DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razoén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 1

Consulta/Observacion:
CAPITULO Ill DEL CONTRATO
3.2 Garantias

Pagina 11

Adicional a las cartas indicadas (fiel cumplimiento, fiel cumplimiento por prestaciones accesorias, etc) confirmar si
requerirdn Pdlizas de Seguros, de ser asi precisar las pdlizas, asi como la suma asegurada.

Acéapite de las bases : Seccién: General Numeral: [l Literal: 3.2 Pagina: 11
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara, que como parte de la prestacion no se ha solicitado que el contratista acredite poélizas para la ejecucion del
servicio tda vez que el mismo se ejecutara en sus intalaciones a todo costo.

En los TdR se busco la palabra "POLIZA", NO ENCONTRANDO dicho término, en el TdR no conceptualiza ni solicita
POLIZA en relacion a la operatividad.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 2
Consulta/Observacion:
CAPITULO Il

CLAUSULA VIGESIMO SEPTIMA: ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO

¢ El contrato contemplara que ante escenarios atipicos como fluctuaciones irregulares en el comportamiento de la
demanda que conlleve a un resultado por debajo de los niveles de servicio acordados, exceptuara de penalidades al
proveedor (EL PROVEEDOR)? (Cumpliendo con los puestos contractuales establecidos).

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap Il Literal: 27 Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Lo consultado, se detalla en el segundo parrafo del Capitulo Il OBJETO DE LA CONTRATACION - ALCANCES Y
DESCRIPCION DEL SERVICIO, Numeral 27. Acuerdos de Niveles de Servicio.

La oferta econémica debe considerar a todo costo.

"Se debe tener en cuenta que ante un incremento no programado y descontrolado de cualquiera de los canales de
atencién 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 ningin aspecto de EL CONTRATISTA, este no
podré ser penalizado durante el mes de ocurrido el hecho."

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 3
Consulta/Observacion:
CAPITULO Il

CLAUSULA VIGESIMO SEPTIMA: ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO

En caso que durante el ejercicio, se asignen campafias PCM que representen trafico adicional en todos los canales
atendidos (IN, REDES), cumpliendo con los puestos requeridos ¢ Se exceptuara de penalidades al proveedor (EL
PROVEEDOR)?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap Il Literal: 27 Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Lo consultado, se detalla en el segundo parrafo del Capitulo Il OBJETO DE LA CONTRATACION - ALCANCES Y
DESCRIPCION DEL SERVICIO, Numeral 27. Acuerdos de Niveles de Servicio.

La oferta econémica debe considerar a todo costo.

"Se debe tener en cuenta que ante un incremento no programado y descontrolado de cualquiera de los canales de
atencién 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 ningin aspecto de EL CONTRATISTA, este no
podré ser penalizado durante el mes de ocurrido el hecho."

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 4
Consulta/Observacion:
CAPITULO XII

CLAUSULA DE CUMPLIMIENTO: ANEXO 01

¢ El contrato contemplara que la distribucién de puestos operativos se realice a partir del analisis de historico de trafico?
(Que sea un dato flexible por demanda mas no un dato rigido).

Acapite de las bases :  Seccion: General Numeral: Cap XII Literal: ANEXO 01 Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Lo consultado, se detalla en el cuarto parrafo del Capitulo Il OBJETO DE LA CONTRATACION - ALCANCES Y
DESCRIPCION DEL SERVICIO, Numeral 5. Distribucion de puestos operativos de atencion.

NOTA: EL CONTRATISTA durante la fase operativa podra realizar la redistribucién 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 ejecucidn del servicio podra 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 trafico en diferentes rangos horarios que motiven la redistribucion posiciones operativas de atencion con la finalidad de
atender a la ciudadana de manera oportuna. LA ENTIDAD evaluaré el informe técnico presentado y emitira la respuesta a
través de oficio a EL CONTRATISTA.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 5
Consulta/Observacion:
CAPITULO XII

CLAUSULA DE CUMPLIMIENTO: ANEXO 01

¢El contrato contemplara que la distribucion de puestos operativos deberia realizarse de forma individual para cada
servicio, considerando el trafico de cada canal de atencion? (INy REDES por separado).

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap XII Literal: CLAUSULA Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Lo consultado, se detalla en el Capitulo Il OBJETO DE LA CONTRATACION - ALCANCES Y DESCRIPCION DEL
SERVICIO, Numeral 16. Gestion del Recurso Humano:

EL CONTRATISTA debe tener en cuenta que el presente servicio esta enmarcado bajo un esquema de OUTSOURCING,
el cual se desarrolla con autonomia para la ejecucién 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 atencién 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 institucién 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

Sin perjucio de lo anterior, EL CONTRATISTA se compromete al cumplimiento de los objetivos de los Acuerdos de
Niveles de Servicio estipulados en los TdR

Precisién de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 6
Consulta/Observacion:
CAPITULO VII ]
LUGAR Y PLAZO DE EJECUCION
Pagina 59

¢La ejecucidn del servicio podra ser en modalidad Teletrabajo?
Acéapite de las bases : Seccién: General Numeral: Cap VII Literal: LUGAR Y PL Pagina: 59
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Este comité aclara que la ejecucién del servicio sera en la modalidad presencial, seglin. Se detalla en el primer parrafo del
Capitulo VII. OBJETO DE LA CONTRATACION - ALCANCES Y DESCRIPCION DEL SERVICIO

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.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 7
Consulta/Observacion:
CAPITULO IV
16. Gestién de Recursos Humanos
Pagina 36

¢ Se podra considerar agentes Part Time? Si la respuesta es positiva, ¢ Consideramos la mitad del sueldo propuesta para
agentes de tiempo completo (8 horas)?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap IV Literal: 16. Gestio Pagina: 36
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

En el supuesto de horas laboradas diferentes a lo indicado en el TdR, el sueldo sera proporcional al sueldo establecido,
conforme al 16 subacapite: Sueldo de personal: Asesor de servicio.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARAEL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 8

Consulta/Observacion:
Gestion de RRHH

16

Pagina 36

¢ Se debe garantizar el monitoreo solo de llamadas, o también se contemplan redes sociales y canales escritos?
Acéapite de las bases : Seccién: General Numeral: Gestién de Literal: 16 Pagina: 36
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
El monitoreo es aplicable a los canales: Telefnico y Digital

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARAEL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 9

Consulta/Observacion:
Gestion de RRHH

16

Pagina 36

¢ Se puede considerar mantener una sola persona haciendo funcién de monitor de calidad y capacitador? O se solicita 1
exclusivo por cada una de las areas?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Gestion de Literal: 16 Pagina: 36
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
Un personal no puede desarrollar mas de una funcion.

Se debe considerar al menos una persona por cada perfil de capacitador y monitor de calidad

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARAEL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 10

Consulta/Observacion:

Sistema de monitoreo del servicio de comunicacion
22

Pagina 49

Considerando que la propuesta es mantener la gestién de Calidad bajo norma COPC, ¢Podemos mantener lo
recomendado por COPC, es decir, 4 monitoreos por mes por agente antiguo y 8 por agente nuevo durante su primer
mes?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Sistema de Literal: 22 Pagina: 49
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se detalla en el cuarto parrafo del Capitulo Il OBJETO DE LA CONTRATACION - ALCANCES Y DESCRIPCION DEL
SERVICIO, Numeral 22. Sistemas necesarios para la operatividad del Contac Center / Seccién: Distribucion de puestos
operativos de atencidn. Sistema de monitoreo del servicio de comunicacién

EL CONTRATISTA debe implementar un sistema monitoreo de comunicaciones, el cual debe ser presentado a LA
ENTIDAD para la aprobacién en el acta de culminacién de la fase pre operativa.

El monitor de Calidad debera realizar el control y monitoreo de la atencién 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, informacién brindada, procedimientos establecidos, entre otros,

Este sistema de evaluacién 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 electrénico de EL
CONTRATISTA y ser aprobado por LA ENTIDAD. Asimismo, LA ENTIDAD podra evaluar la cantidad de monitoreos de
acuerdo a los resultados durante la fase operativa.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARAEL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 11

Consulta/Observacion:

Sistema de monitoreo del servicio de comunicacion
22
Pagina 47

Actualmente mantenemos sistema de encuestas a través de SAT, sin embargo, el documento nos solicita sea bajo NPS,
¢ Es posible seguir manteniendo el sistema bajo SAT?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Sistema de Literal: 22 Pagina: 47
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
El sistema a utilizar para la evaluacion de encuestas sera a través de la metodologia de Net Promoter Score (NPS)

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARAEL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 12

Consulta/Observacion:

Sistema de monitoreo del servicio de comunicacion
22
Pagina 49

¢ Es posible considerar como fuente principal de monitoreo las escuchas ejecutadas por el supervisor de operaciones?

Acapite de las bases:  Seccion: General Numeral: Sistema de Literal: 22 Pagina: 49
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El monitor de calidad es el principal responsable del monitoreo de las comunicaciones (telefonica y digital), los monitoreos
del supervisor pueden ser consideradas como secundarias

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARAEL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 13

Consulta/Observacion:

Sistema de monitoreo del servicio de comunicacion
22
Pagina 49

¢ Es posible considerar como parte de la muestra requerida, el monitoreo ejecutado por herramientas IA como Speech
Analytics?

Acapite de las bases:  Seccion: General Numeral: Sistema de Literal: 22 Pagina: 49
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El principal responsable del monitoreo de comunicaciones es el Monitor de calidad; sin embargo, es posible considerar
siempre y cuando pueda comprobarse que dicha herramienta pueda cumplir con la evaluacién COPC que se solicita en
los TdR, detectando inclusive el tono de voz (irénico, cansancio, etc.) de una llamada telefénica o una comunicacién de
los canales digitales

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 14
Consulta/Observacion:
CAPITULO IV
13. Infraestructura Tecnoldgica
Pagina 26

¢La plataforma de atencion de canales a usuarios es provista por el contratista?
Acéapite de las bases : Seccién: General Numeral: Cap IV Literal: 13. Infrae Pagina: 26
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
EL CONTRATISTA es el encargado y responsable de proporcionar los aplicativos mencionado en el TdR

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 15
Consulta/Observacion:
CAPITULO IV
13. Infraestructura Tecnoldgica
Pagina 26

¢Lalinea de WhatsApp esta verificada ante meta? ¢ Cuentan con un broker actual?
Acéapite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap IV Literal: 13. Infrae Pagina: 26
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
La linea WhatsApp esta configurada en META, ALO MAC no cuenta con broker.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 16
Consulta/Observacion:
CAPITULO IV
13. Infraestructura Tecnoldgica
Pagina 26

¢ El flujo del IVR debe ser propuesto por el contratista, o cuentan con un flujo de IVR ya establecido? Por favor compartir
el flujo.

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap IV Literal: 13. Infrae Pagina: 26
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Al CONTRATISTA ganador del concurso, se le proporcionara el flujo actual del IVR de ALO MAC, el cual debe mejorarlo,
para luego presentarlo presentarlo y este sera evaluado y aprobado por LA ENTIDAD

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 17
Consulta/Observacion:
CAPITULO IV
13. Infraestructura Tecnoldgica
Pagina 26
¢ Por cuanto tiempo debemos almacenar las grabaciones?
Acéapite de las bases : Seccién: General Numeral: Cap IV Literal: 13. Infrae Pagina: 26

Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se detalla en ultimo parrafo del Capitulo Il OBJETO DE LA CONTRATACION - ALCANCES Y DESCRIPCION DEL
SERVICIO, Numeral 22. Sistemas necesarios para la operatividad del Contac Center / Seccion: Sistema de grabacién de

llamadas

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:

Ninguna

Fecha de Impresion:

04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 18
Consulta/Observacion:
CAPITULO IV
13. Infraestructura Tecnoldgica
Pagina 26

¢Las encuestas a realizar pueden ser un proceso BackOffice, o deben ser en tiempo real?
Acéapite de las bases : Seccién: General Numeral: Cap IV Literal: 13. Infrae Pagina: 26
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
Las encuestas telefénicas seran a través del IVR, luego de la comunicacién del asesor de servicio.

Las encuestas de canales digitales, debera realizarse a traves de enlace.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 19
Consulta/Observacion:
CAPITULO IV
13. Infraestructura Tecnoldgica
Pagina 26

¢, De cuantas preguntas esta compuesta la encuesta? por favor compartir flujos de la encuesta.
Acéapite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap IV Literal: 13. Infrae Pagina: 26
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se detalla en el tercer parrafo del Capitulo Il OBJETO DE LA CONTRATACION - ALCANCES Y DESCRIPCION DEL
SERVICIO, Numeral 22. Sistemas necesarios para la operatividad del Contac Center / Seccion: Sistema de
administracién de encuestas

EL CONTRATISTA, de acuerdo a su experiencia en Contac center, deberd proponer 10 preguntas relacionas a la
satisfaccién de la ciudadania, a la atencion del asesor, a la percepcion de la entidad, a la satisfaccion en general, a la
solucién 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 emitir4 propuesta de
preguntas de satisfaccion.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 20
Consulta/Observacion:
CAPITULO IV
13. Infraestructura Tecnoldgica
Pagina 26

¢Lainfraestructura de redes (SW, Firewall, etc) puede ser compartida con otros clientes?, asegurando el cumplimiento de

las politicas de Seguridad de la Informacion.
Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap IV Literal: 13
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
Deber ser de exclusividad por motivo de seguridad de la informacién

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder
Ninguna

. Infrae

Fecha de Impresion:

Pagina: 26

04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACION DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 21
Consulta/Observacion:
CAPITULO IV
13. Infraestructura Tecnoldgica
Pagina 26
¢ Debemos estimar enlaces comunicacion entre entidades?
Acéapite de las bases : Seccién: General Numeral: Cap IV Literal: 13. Infrae Pagina: 26

Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

No se realizara transferencia de llamadas a otras entidades publicas

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:

Ninguna

Fecha de Impresion:

04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcidn del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 22
Consulta/Observacion:
CAPITULO IV
13. Infraestructura Tecnoldgica
Pagina 26

¢Para el transporte de llamadas entrantes este sera responsabilidad ALO MAC y las colocaran en la plataforma a
proponer por parte del oferente?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap IV Literal: 13. Infrae Pagina: 26
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Es responsabilidad de EL CONTRATISTA la administracién de llamadas / comunicaciones y de los sistemas(plataforma)
que utilice para la debida atencién

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 23
Consulta/Observacion:
CAPITULO IV
13. Infraestructura Tecnoldgica
Pagina 26

¢La plataforma de canales de comunicacion a proveer puede estar en la nube?
Acéapite de las bases : Seccién: General Numeral: Cap IV Literal: 13. Infrae Pagina: 26
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Es posible el uso de plataformas digitales en la nube, para la atencién de las diferentes comunicaciones, la plataforma
debe ser onmicanal.

Precisién de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 24
Consulta/Observacion:
CAI?[TULO V
CLAUSULA TERCERA: MONTO CONTRACTUAL
Pagina 75

Se deberia incluir el reajuste automatico y anual de precios por variacion de la inflacion (IPC = indice de Precios al
Consumidor).
¢Asi sera estipulado en el contrato?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA T Pégina: 75
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que, conforme los términos de referencia, no se han establecido reajustes en el precio ni la aplicacion de la
actualizacién de los costos por el Indice de Precios al Consumidor, por lo que no se incluira en el contratado ninguna
clausula sobre ello.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 25
Consulta/Observacion:
CAI?[TULO V
CLAUSULA TERCERA: MONTO CONTRACTUAL
Pagina 75

En caso el cliente exija que EL PROVEEDOR ponga a su disposicion espacios de trabajo u otros equipos que no estén
incluidos en el precio, ¢EIl contrato permitira la renegociacion del precio.?

Acapite de las bases:  Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA T Pagina: 75
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

La oferta econdmica debe incluir todos lo establecido en los requerimientos técnicos minimos; asi como los costos por
tributos, seguros, transportes, inspecciones, pruebas y los costos laborales conforme a la legislacion vigente; y cualquier
otro concepto que pueda tener incidencia sobre la prestacion.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 26
Consulta/Observacion:
CAI?[TULO V
CLAUSULA TERCERA: MONTO CONTRACTUAL
Pagina 75

Si durante la vigencia del contrato surge alguna normativa de cualquier indole, como por ejemplo laboral, que tenga
impacto en el precio, se debera pactar el respectivo traslado del correspondiente impacto al cliente de forma automatica.
¢Asi sera estipulado en el contrato?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA T Pégina: 75
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que el presente servicio es una prestacion general, siendo que las obligaciones laborales del personal que lo
ejecutara le corresponden a la Contratista, sin que ésta genere alguna incidencia en la Entidad.

Asimismo, de conformidad la numeral 34.10 del articulo 34 de la Ley N2 30225,"34.10 Cuando no resulten aplicables los
adicionales, reducciones y ampliaciones , las partes pueden acordar otras modificaciones al contrato siempre que las
mismas deriven de hechos sobrevinientes a la presentacién de ofertas que no sean imputables a alguna de las partes,
permitan alcanzar su finalidad de manera oportuna y eficiente, y no cambien los elementos determinantes del objeto.
Cuando la modificacién implique el incremento del precio debe ser aprobada por el Titular de la Entidad"

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 27
Consulta/Observacion:
CAI?[TULO V
CLAUSULA CUARTA: DEL PAGO
Pagina 75

Se deberia contemplar en el contrato que EL PROVEEDOR pueda realizar factoring, ceder facturas, etc. sin previa
aprobacion del cliente. ¢ asi seria estipulado en el contrato?

Acapite de las bases:  Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA C Pagina: 75
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que, de conformidad con el Articulo 159.Cesi6én de Posicion Contractual, esta "Solo procede la cesion de
posicién contractual del contratista en los casos de transferencia de propiedad de bienes que se encuentren arrendados a
las Entidades, cuando se produzcan fusiones, escisiones o que exista norma legal que lo permita expresamente." por lo
gue cual variacion en la titularidad de las obligaciones de la ejecucion del contrato que s epueda generar se rigiran por la
forma prescrita por la norma. El factoring, la cesion de derecho al pago, son figuras juridica reguladas por la normativa
sobre la materia, razon por la cual no requieren su incorporacion en la proforma del contrato.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 28
Consulta/Observacion:
CAI?[TULO V
CLAUSULA CUARTA: DEL PAGO
Pagina 75

¢ El contrato contemplara un criterio de "previo acuerdo de partes" a efectos de facultar eventualmente al cliente el
realizar la retencién de pagos y/o compensacion de facturas/penalidades, etc.)?

Acapite de las bases:  Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA C Pagina: 75
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que, no se ha establecido en los términos de referencia ni en la proforma del contrato ninguna condicién sobre
retenciones del pagos o compensacion de facturas. Cabe precisar que los unicos montos que se podrian deducir del pago
a cuenta corresponden a los montos preestablecidos en la normativa de contrataciones, como pueden ser el de retencion
por fiel cumplimiento y el de aplicacion de penalidades por mora o por otras penalidades.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 29
Consulta/Observacion:
CAI?[TULO V
CLAUSULA CUARTA: DEL PAGO
Pagina 75

¢En el contrato se garantizara el pago de los servicios contratados a EL PROVEEDOR respetando el minimo que sea
establecido por acuerdo entre las partes?

Acapite de las bases:  Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA C Pagina: 75
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que el pago seré realizado conforme a lo establecido en las bases, los términos de referencia y el respectivo
contrato, en las condiciones pactadas en éste, por lo que para que se efectivice este, el contratista debera cumplir con las
condiciones de la prestacion. Asimismo, se debe precisar que el numeral 171.1 del articulo 171 sefiala: 171.1. La Entidad
paga las contraprestaciones pactadas a favor del contratista dentro de los diez (10) dias calendario siguientes de otorgada
la conformidad de los bienes, servicios en general y consultorias, siempre que se verifiqguen las condiciones establecidas
en el contrato para ello, bajo responsabilidad del funcionario competente. Por lo que se garantizara mediante el
cumplimiento de mandato legal.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 30
Consulta/Observacion:
CAI:-’[TU LOV ]
CLAUSULA DECIMA TERCERA: PENALIDADES
Pagina 78

El contrato estipulara que EL PROVEEDOR debera asumir multas o sanciones que entes reguladores impongan al
Cliente, siempre que las actividades hayan sido ejecutadas por EL PROVEEDOR. o que los hechos generadores de las
infracciones sean imputables a EL PROVEEDOR. ¢ Asi sera estipulado en el contrato?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA D Pégina: 78
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara, las sanciones administrativas reguladas en la respectiva normativa sobre la materia, establecen los supuestos
de hechos y los responsable legales a quienes se les imputara las infracciones. Dichas normas son de alcance general y
el terminos de referencia no preven condiciones en contrario.

En ese sentido, no sera estipulado en el contrato que EL PROVEEDOR debera asumir multas o sanciones que entes
reguladores impongan al Cliente, siempre que las actividades hayan sido ejecutadas por EL PROVEEDOR. o que los
hechos generadores de las infracciones sean imputables a EL PROVEEDOR

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 31
Consulta/Observacion:
CAI:-’[TU LOV ]
CLAUSULA DECIMA TERCERA: PENALIDADES
Pagina 78

¢ Se establecera en el contrato un tope a la aplicacion de cualquier tipo de penalidad- sea por tipo de servicio, por linea de
negocio, etc.? ¢ En el contrato se garantizara la no aplicacion de penalidades sobre penalidades?

Acapite de las bases:  Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA D Pagina: 78
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Las penalidades seran aplicadas de acuerdo al incumplimiento descrito por EL CONTRATISTA, estas se detallan en el
Capitulo XII PENALIDADES y en el Capitulo Xl OTRAS PENALIDADES

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 32
Consulta/Observacion:
CAI:-’[TU LOV ]
CLAUSULA DECIMA TERCERA: PENALIDADES
Pagina 78

¢Los "Service Level Agreement” (SLA) seran establecidos en el contrato utilizando criterios objetivos y claramente
medibles, por criticidad, etc.?

Acapite de las bases:  Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA D Pagina: 78
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Las penalidades seran aplicadas de acuerdo al incumplimiento descrito por EL CONTRATISTA, estas se detallan en el
Capitulo XII PENALIDADES y en el Capitulo Xl OTRAS PENALIDADES

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 33
Consulta/Observacion:
CAI:-’[TU LOV ] i
CLAUSULA DECIMA OCTAVA: SOLUCION DE CONTROVERSIAS
Pagina 80

¢ El contrato establecera un procedimiento interno de resolucién de conflictos o controversias a efectos que las partes
contratantes realicen sus mejores esfuerzos para resolverlos, antes de inicar alguna accion legal o judicial?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA D Pégina: 80
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que, de conformidad con el articulo 45° de la Ley N° 30225, 45.1 Las controversias que surjan entre las partes
sobre la ejecucion, interpretacion , resolucién, inexistencia , ineficacia o invalidez del contrato se resuelven, mediante
conciliacién o arbitraje, segln el acuerdo de las partes. En el reglamento se definen los supuestos para recurrir al arbitraje
Ad Hoc. Las controversias sobre la nulidad del contrato solo pueden ser sometidas a arbitraje.

En ese sentido, la proforma del contrato si ha previsto el procedimiento a seguir, conforme lo sefialado en la CLAUSULA
DECIMA OCTAVA: SOLUCION DE CONTROVERSIAS.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 34
Consulta/Observacion:
CAI:-’[TU LOV ] i
CLAUSULA DECIMA OCTAVA: SOLUCION DE CONTROVERSIAS
Pagina 80

¢ El contrato establecera canales de comunicaciones oficiales para notificar incumplimientos del contrato u otro tipo de
contingencias?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA D Pégina: 80
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Es preciso indicar que, de conformidad con las Bases estandarizadas, el proveedor adjudicado debera sefialar el domicilio
para las notificaciones oficiales, asi como la autorizacion para las notificaciones electronicas. Sobre incumplimiento se
rigira por lo etablecido en el Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado, segun correponda.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 35
Consulta/Observacion:
CAI:-’[TU LOV ] i
CLAUSULA DECIMA SETIMA: MARCO LEGAL DEL CONTRATO
Pagina 80

¢ El contrato establecera una ley y/o jurisdiccion diferente a la del pais de EL PROVEEDOR que presta el Servicio? Cual
seria?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA D Pégina: 80
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que, la normativa sobre contrataciones del Estado, preveé los medios de solucién de controversias: conciliacion o
arbitraje en el Peru.

Es preciso indicar, en ese sentido, que La presente prestacion se requeire en el ambito nacional, y se rigira conforme lo
establecido en la Ley N° 30225.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 36
Consulta/Observacion:
CAI:-’[TU LOV ] i
CLAUSULA DECIMA SETIMA: MARCO LEGAL DEL CONTRATO
Pagina 80

¢SEn el contrato se establecera que cada parte contratante es responsable de cumplir con las disposiciones legales,
regulatorias, etc. que le sean aplicables en funcién del objeto social conforme al giro ordinario de sus negocios?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA D Pégina: 80
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que la Entidad como cliente no es una empresa con algun giro de negocio, sin embargo, el potencial contratista
debera de cumplir con los requisitos de habilitacion para ejecutar el objeto de la prestacion, conforme lo requerido en los
términos de referencia.

Las disposiciones legales, regulatorias, sanciones, y otras normas administrativas, reguladas en la respectiva normativa
sobre la materia, establecen los supuestos de hechos y consecuencias juridicas que deben ser observados por los
administrados. Dichas normas son de alcance general y, segin corresponda, no requieren se incorporados a los términos
de referencia.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 37
Consulta/Observacion:
CAI:-’[TU LOV ] i
CLAUSULA DECIMA SETIMA: MARCO LEGAL DEL CONTRATO
Pagina 80

¢El contrato contemplara clausulas asociadas a cumplimiento de normativas legales o politicas organizacionales
(Anticorrupcon, Lavado de Activos, Codigo Etico, No Trabajo Infantil, Medio Ambiente, Seguridad y Salud en el Trabajo,
etc?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA D Pégina: 80
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que las disposiciones legales, regulatorias, sanciones, y otras normas, reguladas en la respectiva normativa
sobre la materia, establecen los supuestos de hechos y consecuencias juridicas que deben ser observados por los
administrados. Dichas normas son de alcance general y, segun corresponda o indicacion expresa, no requieren se
incorporados a los terminos de referencia y contrato.

Asmismo, la proforma de contrato establece de forma obligatoria, el siguiente contenido:

"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 administracion, apoderados, representantes legales, funcionarios, asesores
0 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 relacién al contrato.

Asimismo, el CONTRATISTA se obliga a conducirse en todo momento, durante la ejecucién 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 drganos de administracién, 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 que deba interactuar, en
situaciones refiidas con la ética. En tal sentido, reconoce y acepta la prohibicién de ofrecerles a éstos cualquier tipo de
obsequio, donacion, beneficio y/o gratificacion, ya sea de bienes o servicios, cualquiera sea la finalidad con la que se lo
haga.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 38
Consulta/Observacion:
CAI:-’[TU LOV ]
CLAUSULA DECIMA QUINTA: RESPONSABILIDAD DE LAS PARTES
Pagina 80

En caso de eventuales pérdidas, fraudes y/o dafios derivados de cualquier debilidad o fragilidad de los sistemas propios
del Cliente que utilice EL PROVEEDOR para la prestacion de los servicios contratados, ¢Se pactara que EL
PROVEEDOR no tendra ninguna responsabilidad por ello, ni asumira costos ni ejecuard acciones para realizar un Risk
Assesment?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA D Pégina: 80
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que la Entidad, en su calidad de "cliente" no trasladara al proveedor ninguna responsabilida alguna sobre
pérdidas, fraudes y/o dafios derivados de cualquier debilidad o fragilidad de los sistemas propios de la Entidad

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 39
Consulta/Observacion:
CAI:-’[TU LOV ]
CLAUSULA DECIMA QUINTA: RESPONSABILIDAD DE LAS PARTES
Pagina 80

¢ El contrato establecera un limite cuantitativo a la responsabilidad u obligacion de indemnizacién de EL PROVEEDOR
por dafios y/o perjuicios que le sean imputables de forma fehaciente?

¢ El contrato excluird a ambas partes contratantes de la responsabilidad derivada de dafios indirectos/lucro cesante por
cualquier concepto que se derive del contrato, que se ocasione a la otra parte?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA D Pégina: 80
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El contrato no establecera un limite cuantitativo a la responsabilidad u obligacion de indemnizaciéon de EL PROVEEDOR
por dafios y/o perjuicios que le sean imputables de forma fehaciente; Asimismo, el contrato tampoco indicaréa lo
relacionado a excluir a ambas partes contratantes de la responsabilidad derivada de dafios indirectos/lucro cesante por
cualquier concepto que se derive del contrato, que se ocasione a la otra parte

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 40
Consulta/Observacion:
CAI:-’[TU LOV ] i
CLAUSULA DECIMA CUARTA: RESOLUCION DEL CONTRATO
Pagina 80

¢ El contrato contemplara la terminacién anticipada sin aviso previo en favor de cualquiera de las partes, en el supuesto
hipotétivo que la contraparte sea condenada o se tenga sospecha que ha incurrido en situaciones que impliquen temas
delictivos tales como: anticorrupcion, cohecho, financiacion al terrorismo, lavado de activos, etc. ?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA D Pégina: 80
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que conforme los términos de referencia no se ha establecido un procedimiento para resolucion de contrato
distinto al establecido en la normativa de contrataciones, siendo recogida lo sefialado en el mandato normativo a traves de
la clausula.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
null

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 41
Consulta/Observacion:
CAI:-’[TU LOV ] i
CLAUSULA DECIMA CUARTA: RESOLUCION DEL CONTRATO
Pagina 80

¢ Se puede establecer una clausula que contemple la facultad de terminacion anticipada del contrato de forma bilateral
por cualquiera de las partes, con un pre aviso de 90 dias como minimo?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA D Pégina: 80
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

De conformidad con la citada clasula solo le es posible la resolucion conforme el procedimiento y causales establecidas
por la norma.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 42
Consulta/Observacion:
CAI:-’[TU LOV ] i
CLAUSULA DECIMA CUARTA: RESOLUCION DEL CONTRATO
Pagina 80

En caso que solo el cliente tenga la facultad de terminacién anticipada del contrato (unilateral), ¢ se puede incluir que el
cliente pague a EL PROVEEDOR el valor que eventualmente deba pagar a terceros para la prestacion de servicios al
Cliente - a titulo de penalizacion por la terminacion anticipada?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: CLAUSULA D Pégina: 80
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

No se incluird en el TdR la peticion de que el "cliente" pague a EL PROVEEDOR el valor que eventualmente deba pagar a
terceros para la prestaciéon de servicios al Cliente - a titulo de penalizacion por la terminacion anticipada. Cabe precisar
gue la resolucién de contrato se puede generar por incumplimiento de sus obligaciones por una de las partes o por haber
desaparecido la necesidad de la contratacion.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 43
Consulta/Observacion:
CAPITULO V

Cada parte conservara durante toda la vigencia del contrato y tras su finalizaciéon su correspondiente propiedad
intelectual, y solo debera permitir su uso para el objeto y durante la vigencia del contrato. Ninguna de las partes
transferird ningun tipo de derechos de propiedad intelectual ni de sus proveedores o terceros, salvo pacto en contrario.
¢asi sera estipulado en el contrato?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Este comité precisa que Ninguna de las partes transferira ningun tipo de derechos de propiedad intelectual ni de sus
proveedores o terceros.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 44
Consulta/Observacion:
CAPITULO V

¢ Se establecera alguna exigencia de exclusividad asociada a la prestacion del servicio (personal de asesores)?
Acéapite de las bases : Seccién: General Numeral: Cap V Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El personal designado por EL CONTRATISTA, sera de exclusividad para el servicio ALO MAC, a excepcion del Jefe de
Servicio

Precisién de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 45
Consulta/Observacion:
CAPITULO V

Respecto a los Seguros, ¢ Qué porcentajes y/o coberturas de seguros seran requeridos por el Cliente?
Acéapite de las bases : Seccién: General Numeral: Cap V Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara, que como parte de la prestacion no se ha solicitado que el contratista acredite, poliza de seguro para la
ejecucion del servicio.

En los TdR se buscé la palabra "POLIZA", NO ENCONTRANDO dicho terming, en el TdR no conceptualiza ni solcita
POLIZA en relacion a la operatividad.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 46
Consulta/Observacion:
CAPITULO V

¢En caso de requerirse certificaciones adicionales a EL PROVEEDOR, ¢ se validara comercialmente de forma previa el
costo beneficio correspondiente?
Eventualmente, ¢ cudles certificaciones adicionales podrian ser requeridas a EL PROVEEDOR? - Favor, detallar.

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que, los términos de referencia contemplan las condiciones requeridas para la ejecucién de la prestacion, por lo
gue no se solicitaran con posterioridad al perfeccionamiento del contrato certificacién adicionales para la ejecucién del
servicio.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 47
Consulta/Observacion:
CAPITULO V

¢ Se establecerd interés por mora a cargo del cliente por demora en pago de facturas de EL PROVEEDOR?
Acéapite de las bases : Seccién: General Numeral: Cap V Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que de conformidad con el numeral 171.2 del Reglamento "En caso de retraso en el pago, el contratista tiene
derecho al pago de intereses legales, los que se computan desde la oportunidad en que el pago debié efectuarse.” por lo
gue el contratista podra solicitar los mismos si se generara esta incidencia.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 48
Consulta/Observacion:
CAPITULO V

Se configura una desnaturalizacién de la tercerizacién de servicios cuando algun cliente ejerce injerencia laboral y, por
ejemplo, exige el cambio de empleados de EL PROVEEDOR de forma injustificada, o el cliente se reserva el derecho de
reclutar o de realizar entrevistas a candidatos/trabajadores de EL PROVEEDOR.

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: - Pagina: -

Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El participante plantea un comentario, no siendo posible la identificacion de un cuestionamiento o consulta o solicitud de
precision.

Las disposiciones legales, regulatorias, sanciones, y otras normas, reguladas en la respectiva normativa sobre la materia,
establecen los supuestos de hechos y consecuencias juridicas que deben ser observados por los administrados. Dichas
normas son de alcance general y, segun corresponda o salvo indicacion expresa, no requieren se incorporados a los
terminos de referencia contrato. Sin perjuicio de ello, no constituye desnaturalizacion la ejecucion del servicio en las
condiciones requeridas por el contratista.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 49
Consulta/Observacion:
CAPITULO V

EL PROVEEDOR deberia poder contratar terceros que puedan tener alguna relacion con la prestacién del servicio, y por
tanto con los datos personales (por ejemplo proveedores de tecnologia, telefonia, mantenimiento, soporte, infraestrcutra,
etc.), cumpliendo las salvaguardas eventualmente exigidas por la legislacion aplicable y las condiciones del contrato
principal.

Considerando lo antes indicado, ¢El contrato permitira que EL PROVEEDOR pueda contratar a terceros que puedan
tener alguna relacién con la prestacion del servicio?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacion:

La ejecucion del servicio estari a cargo de EL CONTRATISTA, siendo el Gnico responsable del cumplimiento de lo
establecido en los TdR, sin perjuicio de contratar personal para la ejecucién del mismo, lo que no le resta responsabilidad
por la integridad de la prestacion.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 50
Consulta/Observacion:
CAPITULO V

¢ El contrato establecera de forma expresa que ante supuestos de fuerza mayor y/o caso fortuito EL PROVEEDOR no
asumira penalidades ni indemnizacion alguna a favor del Cliente?

Para los supuestos de caso fortuito o fuerza mayor, ¢el contrato estipulara que las partes deberan definir de mutuo
acuerdo un plazo determinado para suspender o terminar el contrato ante dichas situaciones?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que la normatividad ha previsto que el contrato establece las penalidades aplicables al contratista ante el
incumplimiento injustificado de sus obligaciones contractuales a partir de la informacion brindada por el area usuaria, las
mismas que son objetivas, razonables y congruentes con el objeto de la convocatoria. En ese sentidode darse el caso la
aplicacion de estas, el Contratista debera acreditar que la penalidad no le son aplicable por las causales que deben
evaluar en su pertunidad y previamente a su aplicacion.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 51
Consulta/Observacion:
CAPITULO V

En materia de tratamiento de datos personales, EL PROVEEDOR es el Encargado (Processor) y el Cliente es el
Responsable (Controller). EL PROVEEDOR no podra aceptar la transferencia de responsabilidades propias del cliente
segun la normatividad de datos personales aplicable.

¢Asi sera estipulado en el contrato?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Las disposiciones legales, regulatorias, sanciones, y otras normas, reguladas en la respectiva normativa sobre la materia,
establecen los supuestos de hechos y consecuencias juridicas que deben ser observados por los administrados. Dichas
normas son de alcance general y, segun corresponda o salvo indicacion expresa, no requieren se incorporados a los
terminos de referencia.ontrato.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:

Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 52
Consulta/Observacion:
CAPITULO V

EL PROVEEDOR deberia poder hacer transferencias internacionales de datos personales cumpliendo las salvaguardas
eventualmente exigidas por la legislacion aplicable, y estableciendo que, cuando el cliente solicite, EL PROVEEDOR le
presentard el listado de las correspondientes transferencias internacionales realizadas.

¢ El contrato permitira que EL PROVEEDOR puede realizar la transferencia internacional de datos personales cumpliendo
las salvaguardas normativas que resulten aplicables?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que de conformidad con el segundo parrafo del numeral 18 de los terminos de referencia del capitulo Il de la
seccion especifica de las Bases "EL CONTRATISTA y su personal convienen en que toda la informaciéon suministrada en
virtud del contrato que suscriban es confidencial y de propiedad de LA ENTIDAD, no pudiendo EL CONTRATISTA y su
personal usar dicha informacién para uso propio o para dar cumplimiento a otras obligaciones ajenas a las de dicho
contrato. EL CONTRATISTA debera hacer firmar los acuerdos de confidencialidad de informacién suscritos con el
personal de EL CONTRATISTAy los presentara a LA ENTIDAD antes del inicio de la Fase Operativa." En ese sentido, el
contrato no precisara lo sefialado, toda vez que conforme el citado numeral esta prohibida la transferencia de datos
personales.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 53
Consulta/Observacion:
CAPITULO V

Se debe pactar la libertad de ambas partes (o de sus respectivas filiales, de ser el caso) para realizar la cesion de todo o
parte del contrato, y de los derechos derivados del mismo a un tercero.

¢Ello asi seria estipulado en el contrato?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que, de conformidad con el Articulo 159.Cesion de Posicion Contractual, esta "Solo procede la cesion de
posicién contractual del contratista en los casos de transferencia de propiedad de bienes que se encuentren arrendados a
las Entidades, cuando se produzcan fusiones, escisiones o que exista norma legal que lo permita expresamente." por lo
gue cual variacion en la titularidad de las obligaciones de la ejecucion del contrato que s epueda generar se rigiran por la
forma prescrita por la norma. El factoring, la cesion de derecho al pago, son figuras juridica reguladas por la normativa
sobre la materia, razon por la cual no requieren su incorporacion en la proforma del contrato.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 54
Consulta/Observacion:
CAPITULO V

¢ Se puede establecer que EL PROVEEDOR pueda ceder el contrato a cualquiera de las empresas del mismo grupo sin
solicitar consentimiento previo del cliente?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: - Pagina: -

Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que, de conformidad con el Articulo 159.Cesi6én de Posicion Contractual, esta "Solo procede la cesion de
posicién contractual del contratista en los casos de transferencia de propiedad de bienes que se encuentren arrendados a
las Entidades, cuando se produzcan fusiones, escisiones o que exista norma legal que lo permita expresamente." por lo
gue cual variacion en la titularidad de las obligaciones de la ejecucion del contrato que s epueda generar se rigiran por la
forma prescrita por la norma. El factoring, la cesion de derecho al pago, son figuras juridica reguladas por la normativa
sobre la materia, razon por la cual no requieren su incorporacion en la proforma del contrato.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 55
Consulta/Observacion:
CAPITULO V

El contrato no debera establecer clausulas que sobrevivan a la terminacion del contrato de forma perpetua. ¢ asi sera
regulado en el contrato?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que, de conformidad la RLCE: Articulo 144. Vigencia del Contrato

144.1. El contrato tiene vigencia desde el dia siguiente de la suscripcién del documento que lo contiene o, en su caso,
desde la recepcién de la orden de compra o de servicio.

144.2. Tratandose de la adquisicion de bienes y servicios, el contrato rige:

a) Hasta que el funcionario competente da la conformidad de la recepcién de la prestacién a cargo del contratista y se
efectle el pago, salvo que este sea condicién para la entrega de los bienes o la prestacion de los servicios, en cuyo caso
el contrato se encuentra vigente hasta la conformidad respectiva; o

b) Hasta que se ejecuta la Ultima prestacion a cargo del contratista, cuando existan prestaciones que corresponden ser
ejecutadas con posterioridad al pago.

En ese sentido, con la ultima conformidad culminaria la vigencia del contrao, no existiendo clausulas que sobrevivan a
este hecho.

Ello sin perjuicio de la responsabilidad por vicios ocultos, con posterioridad al otorgamiento de la conformidad.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 56
Consulta/Observacion:
CAPITULO V

Todo cambio en el contrato debera ser acordado por las partes siguiendo el procedimiento de cambios (Change Request
Management), lo que debera estar estipulado en una clausula especifica dentro del contrato.
Asi serda estipulado en el contrato?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se precisa que el contrato se suscribira en el marco de la Ley N2 30225, por lo que de conformidad al numeral 34.1 del
articulo 34°: El contrato puede modificarse en los supuestos contemplados en la Ley y el reglamento, por orden de la
Entidad o a solicitud del contratista, para alcanzar la finalidad del contrato de manera oportuna y eficiente. En este ultimo
caso la modificacién debe ser aprobada por la Entidad. Dichas modificaciones no deben afectar el equilibrio econémico
financiero del contrato; en caso contrario, la parte beneficiada debe compensar econémicamente a la parte perjudicada
para restablecer dicho equilibrio, en atencion al principio de equidad. En ese sentido si la situcion indicada afectara el
cumplimiento de la finalidad del contrato, se podran realizar las respectivas modificacion previa evaluacion de la incidencia
del hecho en el cumplimiento de la finalidad contractual. Asimismo, la resolucion de un futuro contrato solo podra
realizarse conforme la forma prescrita de la Ley y establecida en la clausuala decimo cuarta de la proforma respectiva.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 57
Consulta/Observacion:
CAPITULO V

En un supuesto de cambio de control accionario o cualquier otra figura similar, ¢ el contrato establecera que dicho hecho
no implicara la terminacién del contrato, bastando pactar que dicha situacién tan solo debera ser informada a la
contraparte, sin requerirse la obtencién de una autorizacién previa de ésta?

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: Cap V Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se precisa que el contrato se suscribira en el marco de la Ley N2 30225, por lo que de conformidad al numeral 34.1 del
articulo 34°: El contrato puede modificarse en los supuestos contemplados en la Ley y el reglamento, por orden de la
Entidad o a solicitud del contratista, para alcanzar la finalidad del contrato de manera oportuna y eficiente. En este ultimo
caso la modificacién debe ser aprobada por la Entidad. Dichas modificaciones no deben afectar el equilibrio econémico
financiero del contrato; en caso contrario, la parte beneficiada debe compensar econémicamente a la parte perjudicada
para restablecer dicho equilibrio, en atencion al principio de equidad. En ese sentido si la situcion indicada afectara el
cumplimiento de la finalidad del contrato, se podran realizar las respectivas modificacion previa evaluacion de la incidencia
del hecho en el cumplimiento de la finalidad contractual. Asimismo, la resolucion de un futuro contrato solo podra
realizarse conforme la forma prescrita de la Ley.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 58
Consulta/Observacion:
CAPITULO V

¢ El contrato contemplara la exigencia de un Business Continuity Plan (BCP) o Disaster Recovery Plan (DRP)?
Acéapite de las bases : Seccién: General Numeral: Cap V Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aclara que la Proforma de contrato obedee a un Contrato Administrativo que se rige por la Directiva N® 001-2019-
OSCE/PE, por lo que su contenido solo puede modificarse para incluir condiciones especificas al objeto de la contratacion
contempladas en los terminos de referencia, pero no cambiar su naturaleza, por lo que no se acepta lo solicitado.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACION DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/cadigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:21:41
Consulta: Nro. 59
Consulta/Observacion:
Infraestructura Tecnoldgica
Literal 13
Pagina 28
¢ Habra requerimientos especificos sobre seguridad de la informacién?
Acéapite de las bases : Seccién: General Numeral: [nfraestru Literal: 13 Pagina: 28

Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

De acuerdo a la pagina 28 y al literal 13. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA, no se hace referencia a requerimientos

especificos sobre seguridad de la informacion

Precisién de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:

Ninguna

Fecha de Impresion:

04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARAEL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 11/09/2024
Nombre o0 Razén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 14:40:57
Consulta: Nro. 60

Consulta/Observacion:

Capitulo: 3.2. REQUISITOS DE CALIFICACION
pagina 70

¢ El requisito de estudios para el Supervisor puede ser estudiante universitario, sin especificar el ciclo?, esto con el fin de
considerar un nivel de estudio mas holgado.

Acéapite de las bases : Seccién: General Numeral: Cap Literal: 3.2 Pagina: 70
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Solo se considera lo estipulado de acuerdo a la FORMACION ACADEMICA de las CALIFICACIONES DEL PERSONAL
CLAVE

Precisién de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20602770266 Fecha de envio : 12/09/2024
Nombre o0 Razén social : CONTACT BPO S.A.C. Hora de envio : 09:02:16
Consulta: Nro. 61

Consulta/Observacion:
El nimero telefénico de 7 digitos que debe ser proporcionado por el proveedor puede ser de cualquier empresa
telefénica?

Acapite de las bases : Seccién: General Numeral: |V Literal: 6 Pagina: 23
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:

El nimero telefénico de 7 digitos deber proporcionado por EL CONTRATISTA, independiente del operador, pero asegurar
la correcta comunicacion y funcionamiento.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20602770266 Fecha de envio : 12/09/2024
Nombre o0 Razén social : CONTACT BPO S.A.C. Hora de envio : 09:02:16
Consulta: Nro. 62

Consulta/Observacion:

Al numero asociado a la linea de wahstapp es de propiedad de Alo Mac? En este caso quién el costo de envio y
recepcion de mensajes facturado por META?

Acapite de las bases : Seccién: General Numeral: |V Literal: 6 Pagina: 23
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:

El nimero de WhatsApp es de propiedad de |a Presidencia del Consejo de Ministros, de acuerdo a lo detallado en el
Capitulo [l OBJETO DE LA CONTRATACION - ALCANCES Y DESCRIPCION DEL SERVICIO, Numeral 6. LINEA
TELEFONICA DIJA (1800) Y LINEA DE WHATSAPP.

En relacion a la facturacion, La oferta econémica debe considerar a todo costo.

Precisién de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20602770266 Fecha de envio : 12/09/2024
Nombre o0 Razén social : CONTACT BPO S.A.C. Hora de envio : 09:02:16
Consulta: Nro. 63

Consulta/Observacion:
Los 15 centros de Alo Mac disponen ya de los teléfonos y médulos asociados? Estos ya disponen de lineas habilitadas
para llamar al nimero del servicio? O necesitan que el proveedor las habilite y configure.

Acapite de las bases : Seccién: General Numeral: |V Literal: 7 Pagina: 23
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:

Los Centros MAC cuentan con teléfonos configurados y linea para comunicacion con ALO MAC. La informacion detallada
en la NOTA del Capitulo 11l OBJETO DE LA CONTRATACION - ALCANCES Y DESCRIPCION DEL SERVICIO, Numeral
7. COBERTURA DEL SERVICIO, es solo referencial.

Precisién de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20602770266 Fecha de envio : 12/09/2024
Nombre o0 Razén social : CONTACT BPO S.A.C. Hora de envio : 09:02:16
Consulta: Nro. 64

Consulta/Observacion:
Para el envio de SMS se requieren que los SMS tengan como remitente (ALfasender) algiin nombre en particular?. O
solo necesitan que sea algun nimero corto.

Acapite de las bases : Seccién: General Numeral: |V Literal: 14 Pagina: 29
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:
Debe establecer algiin mecanismo que haga referencia a la Plataforma MAC

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20602770266 Fecha de envio : 12/09/2024
Nombre o0 Razén social : CONTACT BPO S.A.C. Hora de envio : 09:02:16
Consulta: Nro. 65

Consulta/Observacion:
Cuando indican que el contratista debe entregar en PDF el arbol de IVR a implementar, se refiere a que debe el
contratista lo debe disefiar a su criterio? O Alo MAC ya lo tiene disefiado.

Acapite de las bases : Seccién: General Numeral: |V Literal: 22 Pagina: 39
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:

A EL CONTRATISTA ganador del concurso, se le proporcionara el flujo actual del IVR de ALO MAC, el cual debe
mejorarlo presentarlo y este sera evaluado y aprobado por LA ENTIDAD

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20602770266 Fecha de envio : 12/09/2024
Nombre o0 Razén social : CONTACT BPO S.A.C. Hora de envio : 09:02:16
Consulta: Nro. 66

Consulta/Observacion:

Sobre el sistema de generacion de citas. EL sistema que implemente el CONTRATISTA debera integrarse con algun otro
sistema de ALO MAC? Por favor dar més alcances sobre este sistema de citas, como por ejemplo quienes lo usaran?
como piensan administrar las citas en cada local de ALO MAC. Cémo se definen los horarios disponibles, etc.

Acéapite de las bases : Seccién: General Numeral: |V Literal: 22 Pagina: 44
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El sistema de citas sera de uso exclusivo para el servicio ALO MAC, mas no por los Centros MAC. Este sistema de citas
debe estar en funcidn y relacién con los demas sistemas de EL CONTRATISTA

Precisién de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20602770266 Fecha de envio : 13/09/2024
Nombre o Razén social : CONTACT BPO S.A.C. Hora de envio : 22:44:01
Consulta: Nro. 67

Consulta/Observacion:

Se indica que la Entidad proporcionara el nimero de WhatsApp. Confirmar que el costo asociado por la demanda de
conversaciones de entrada y salida sera asumido directamente por la Entidad hacia Meta, empresa propietaria de
Whatsapp.

Acéapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 6 Literal: . Pagina: 25
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacion:
En relacion a la facturacion, La oferta econémica DE EL CONTRATISTA debe considerar a todo costo.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Ninguna

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20602770266 Fecha de envio : 13/09/2024
Nombre o0 Razén social : CONTACT BPO S.A.C. Hora de envio : 22:44:01
Consulta: Nro. 68

Consulta/Observacion:

Se solicita incorporar las sgtes carreras para los puestos de Jefe de Operaciones y Supervisor de Operaciones:
- Ingenieria de computacion y sistemas.

- INGENIERIA DE SISTEMAS Y COMPUTO

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: B3 Literal: B.3.1 Pagina: 59
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

De acuerdo a lo detallado en la FORMACION ACADEMICA de las CALIFICACIONES DEL PERSONAL CLAVE, se
considera la profesion de Ingenieria y afines, como las mencionadas de computacion y sistemas. Asimismo,
considerando las labores que ejecutara el supervisor de operaciones y de acuerdo a la especializacién del total de
carreras requeridas, se requerird que minimo tenga el grado de bachiller.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
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, Administracién, Economia, Derecho, Psicologia, Contabilidad, Sociologia, Ciencias
Politicas, Comunicaciones, Ciencia de la comunicacién, Telecomunicaciones, Marketing, Comunicacién Social, Ciencias
de la computacion, Finanzas, Educacién, Turismo, Comercio, Negocios, Ingenieria de Computacién y Sistemas,
Ingenieria de Sistemas y Cémputo.

b) Un (01) Supervisor de Operaciones: Bachiller universitario en adelante en cualquiera de las siguientes carreras y a
fines a la profesion: Ingenieria, Administraciéon, Economia, Derecho, Psicologia, Contabilidad, Sociologia, Ciencias
Politicas, Comunicaciones, Telecomunicaciones, Marketing, Comunicacién Social, Ciencias de la computacién, Finanzas,
Educacion, Turismo, ciencias de la comunicacién, Ingenieria de Computacion y Sistemas, Ingenieria de Sistemas y
Computo.

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



Entidad convocante : PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Nomenclatura : CP-SM-3-2024-PCM-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : CONTRATACI()N DEL SERVICIO PARA EL DISENO, IMPLEMENTACION Y OPERACION DEL CENTRO DE ATENCION
ALO MAC A NIVEL NACIONAL.
Ruc/caédigo : 20602770266 Fecha de envio : 13/09/2024
Nombre o0 Razén social : CONTACT BPO S.A.C. Hora de envio : 22:44:01
Consulta: Nro. 69

Consulta/Observacion:
Las cifras no se aprecian correctamente debido a la forma de como lo han escaneado. Por favor poner el cuadro original

Acapite de las bases : Seccién: Anexos Numeral: ANEXO 2 Literal: . Pagina: 68
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:
Se incluyd el tdr en PDF paa una mejor lectura.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
Archivo Digital

Fecha de Impresion: 04/10/2024 11:22



