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DEBER DE COLABORACION

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

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

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

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

DISPOSICIONES COMUNES DEL PROCEDIMIENTO DE
SELECCION

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

1.1.

1.2,

1.3.

1.4.

REFERENCIAS

Cuando en el presente documento se mencione la palabra Ley, se entiende que se esta haciendo
referencia a la Ley N° 30225, Ley de Contrataciones del Estado, y cuando se mencione la palabra
Reglamento, se entiende que se esta haciendo referencia al Reglamento de la Ley de

Contrataciones del Estado aprobado por Decreto Supremo N° 344-2018-EF.

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

CONVOCATORIA

Se realiza a través de su publicacion en el SEACE de conformidad con lo sefialado en el articulo
54 del Reglamento, en la fecha sefialada en el calendario del procedimiento de seleccion,

debiendo adjuntar las bases y resumen ejecutivo.

REGISTRO DE PARTICIPANTES

El registro de participantes se realiza conforme al articulo 55 del Reglamento. En el caso de un

consorcio, basta que se registre uno (1) de sus integrantes.

Importante

e Para registrarse como participante en un procedimiento de seleccion convocado por las Entidades del

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

Los proveedores que deseen registrar su participacion deben ingresar al SEACE utilizando su Certificado
SEACE (usuario y contrasefia). Asimismo, deben observar las instrucciones sefialadas en el documento de
orientacion “Guia para el registro de participantes electrénico” publicado en https://www?2.seace.gob.pe/.

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

FORMULACION DE CONSULTAS Y OBSERVACIONES A LAS BASES

La formulacion de consultas y observaciones a las bases se efectia de conformidad con lo
establecido en los numerales 72.1 y 72.2 del articulo 72 del Reglamento, asi como el literal a) del

articulo 89 del Reglamento.

Importante
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No pueden formularse consultas ni observaciones respecto del contenido de una ficha de homologacion
aprobada. Las consultas y observaciones que se formulen sobre el particular, se tienen como no presentadas.

1.5. ABSOLUCION DE CONSULTAS, OBSERVACIONES E INTEGRACION DE BASES

La absolucién de consultas, observaciones e integracién de las bases se realizan conforme a las
disposiciones previstas en el numeral 72.4 del articulo 72 del Reglamento y el literal a) del articulo
89 del Reglamento.

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

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

1.6. FORMA DE PRESENTACION DE OFERTAS

Las ofertas se presentan conforme lo establecido en el articulo 59 y en el articulo 90 del
Reglamento. Las declaraciones juradas, formatos o formularios previstos en las bases que
conforman la oferta deben estar debidamente firmados por el postor (firma manuscrita o digital,
segun la Ley N° 27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales'). Los demas documentos deben
ser visados por el postor. En el caso de persona juridica, por su representante legal, apoderado o
mandatario designado para dicho fin y, en el caso de persona natural, por este o su apoderado.
No se acepta el pegado de la imagen de una firma o visto. Las ofertas se presentan foliadas.

Importante

e [os formularios electronicos que se encuentran en el SEACE y que los proveedores deben llenar para
presentar sus ofertas, tienen caracter de declaracion jurada.

e En caso la informacién contenida en los documentos escaneados que conforman la oferta no coincida con
lo declarado a través del SEACE, prevalece la informacion declarada en los documentos escaneados.

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

1.7. PRESENTACION Y APERTURA DE OFERTAS

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

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

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

digitales/firmar-y-certificados-digitales
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Los integrantes de un consorcio no pueden presentar ofertas individuales ni conformar mas de un consorcio
en un procedimiento de seleccion, o en un determinado item cuando se trate de procedimientos de seleccion

segun relacion de items.

En la apertura electrénica de la oferta, el 6rgano encargado de las contrataciones o el comité de
seleccién, segun corresponda, verifica la presentacion de lo exigido en la seccidon especifica de
las bases de conformidad con el numeral 73.2 del articulo 73 del Reglamento y determina si las
ofertas responden a las caracteristicas y/o requisitos y condiciones de los Términos de Referencia,
detallados en la seccidon especifica de las bases. De no cumplir con lo requerido, la oferta se
considera no admitida.

EVALUACION DE LAS OFERTAS

La evaluacioén de las ofertas se realiza conforme a lo establecido en el numeral 74.1 y el literal a)
del numeral 74.2 del articulo 74 del Reglamento.

En el supuesto de que dos (2) o mas ofertas empaten, la determinacién del orden de prelacion de
las ofertas empatadas se efectla siguiendo estrictamente el orden establecido en el numeral 91.1
del articulo 91 del Reglamento.

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

Importante

En el caso de contratacion de servicios en general que se presten fuera de la provincia de Lima y Callao, cuyo
valor estimado no supere los doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), a solicitud del postor se asigna una
bonificacion equivalente al diez por ciento (10%) sobre el puntaje total obtenido por los postores con domicilio
en la provincia donde prestara el servicio, o en las provincias colindantes, sean o no pertenecientes al mismo
departamento o region. El domicilio es el consignado en la constancia de inscripcion ante el RNP?. Lo mismo
aplica en el caso de procedimientos de seleccion por relacion de items, cuando algtn item no supera el monto

sefialado anteriormente.

CALIFICACION DE OFERTAS

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

SUBSANACION DE LAS OFERTAS

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

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

2

La constancia de inscripcion electrénica se visualizara en el portal web del Registro Nacional de Proveedores: www.rnp.gob.pe
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La presentacion de las subsanaciones se realiza a través del SEACE. No se tomara en cuenta la
subsanacion que se presente en fisico a la Entidad.

RECHAZO DE LAS OFERTAS

Previo al otorgamiento de la buena pro, el 6rgano encargado de las contrataciones o el comité de
seleccidn, segun corresponda, revisa las ofertas econdémicas que cumplen los requisitos de
calificacién, de conformidad con lo establecido para el rechazo de ofertas, previsto en el articulo
68 del Reglamento, de ser el caso.

De rechazarse alguna de las ofertas calificadas, el 6rgano encargado de las contrataciones o el
comité de seleccion, segun corresponda, revisa el cumplimiento de los requisitos de calificacion
de los postores que siguen en el orden de prelacién, en caso las hubiere.

OTORGAMIENTO DE LA BUENA PRO

Definida la oferta ganadora, el érgano encargado de las contrataciones o el comité de seleccion,
segun corresponda, otorga la buena pro mediante su publicacién en el SEACE, incluyendo el
cuadro comparativo y las actas debidamente motivadas de los resultados de la admisién, no
admision, evaluacion, calificacién, descalificacion, rechazo y el otorgamiento de la buena pro.
CONSENTIMIENTO DE LA BUENA PRO

Cuando se hayan presentado dos (2) o mas ofertas, el consentimiento de la buena pro se produce
a los cinco (5) dias habiles siguientes de la notificacion de su otorgamiento, sin que los postores

hayan ejercido el derecho de interponer el recurso de apelacion.

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

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

Importante

Una vez consentido el otorgamiento de la buena pro, el 6rgano encargado de las contrataciones o el érgano de
la Entidad al que se haya asignado tal funcion realiza la verificacion de la oferta presentada por el postor ganador

de la buena pro conforme lo establecido en el numeral 64.6 del articulo 64 del Reglamento.
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SOLUCION DE CONTROVERSIAS DURANTE EL PROCEDIMIENTO DE SELECCION

CAPIiTULO Il

21.

2.2,

RECURSO DE APELACION

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

El recurso de apelacion se presenta ante la Entidad convocante, y es conocido y resuelto por su
Titular, cuando el valor estimado sea igual o menor a cincuenta (50) UIT. Cuando el valor estimado
sea mayor a dicho monto, el recurso de apelacién se presenta ante y es resuelto por el Tribunal
de Contrataciones del Estado.

En los procedimientos de seleccién segun relacién de items, el valor estimado total del
procedimiento determina ante quién se presenta el recurso de apelacion.

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

Importante

Una vez otorgada la buena pro, el 6rgano encargado de las contrataciones o el comité de seleccion, segun
corresponda, esta en la obligacion de permitir el acceso de los participantes y postores al expediente de
contratacion, salvo la informacion calificada como secreta, confidencial o reservada por la normativa de la
materia, a mas tardar dentro del dia siguiente de haberse solicitado por escrito.

Luego de otorgada la buena pro no se da a conocer las ofertas cuyos requisitos de calificacién no fueron
analizados y revisados por el érgano encargado de las contrataciones o el comité de seleccion, segun
corresponda.

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

El recurso de apelacién se presenta ante la Mesa de Partes del Tribunal o ante las oficinas desconcentradas
del OSCE, o en la Unidad de Tramite Documentario de la Entidad, segtin corresponda.

PLAZOS DE INTERPOSICION DEL RECURSO DE APELACION

La apelacién contra el otorgamiento de la buena pro o contra los actos dictados con anterioridad
a ella se interpone dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes de haberse notificado el
otorgamiento de la buena pro.

La apelacién contra los actos dictados con posterioridad al otorgamiento de la buena pro, contra
la declaracion de nulidad, cancelacion y declaratoria de desierto del procedimiento, se interpone
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes de haberse tomado conocimiento del acto que se
desea impugnar.




/

FAU 20131370564 soft

Firmado digitalmente por: BONATTO SA
Carlos Elias FAU 20131370564 soft

Cargo: ANALISTA PRINCIPAL DE PROCE
CION

Fecha y hora de firma: 10/06/2025 17:41
N¢ de documento: N° Bandeja: R1772-CH)
D264700

DE SELEC(
Fecha y hora de firma: 10/06/2025 17:43;
N¢ de documento: N° Bandeja: R1772-CH)
D264700

CAPITULO Il
DEL CONTRATO

3.1.

3.2,

PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

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

El contrato se perfecciona con la suscripcion del documento que lo contiene, salvo en los contratos
cuyo monto del valor estimado no supere los doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), en los que se
puede perfeccionar con la recepcién de la orden de servicios, conforme a lo previsto en la seccién
especifica de las bases.

En el caso de procedimientos de seleccion por relacion de items, se puede perfeccionar el contrato
con la suscripcion del documento o con la recepcion de una orden de servicios, cuando el valor
estimado del item corresponda al parametro establecido en el parrafo anterior.

Importante

El 6rgano encargado de las contrataciones o el comité de seleccidn, segun corresponda, debe consignar en la
seccion especifica de las bases la forma en que se perfeccionara el contrato, sea con la suscripcién del contrato o
la recepcion de la orden de servicios. En caso la Entidad perfeccione el contrato con la recepcion de la orden de
servicios no debe incluir la proforma del contrato establecida en el Capitulo V de la seccién especifica de las bases.

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

GARANTIAS

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

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

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

Importante
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e En los contratos cuyos montos sean iguales o menores a doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), no corresponde
presentar garantia de fiel cumplimiento de contrato ni garantia de fiel cumplimiento por prestaciones accesorias.
Dicha excepcion también aplica a los contratos derivados de procedimientos de seleccion por relacion de items,
cuando el monto del item adjudicado o la sumatoria de los montos de los items adjudicados no superen el monto
sefialado anteriormente, conforme a lo dispuesto en el literal a) del articulo 152 del Reglamento.

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

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

REQUISITOS DE LAS GARANTIAS

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

Importante

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

Advertencia

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

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

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

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

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

En caso exista alguna duda sobre la clasificacion de riesgo asignada a la empresa emisora de la garantia, se debera
consultar a la clasificadora de riesgos respectiva.
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De otro lado, ademas de cumplir con el requisito referido a la clasificacion de riesgo, a efectos de verificar si la
empresa emisora se encuentra autorizada por la SBS para emitir garantias, debe revisarse el portal web de dicha
Entidad (http://www.sbs.gob.pe/sistema-financiero/relacion-de-empresas-que-se-encuentran-autorizadas-a-emitir-

cartas-fianza).

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

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

La Entidad puede solicitar la ejecucion de las garantias conforme a los supuestos contemplados en

el articulo 155 del Reglamento.

ADELANTOS

La Entidad puede entregar adelantos directos al contratista, los que en ningun caso exceden en
conjunto del treinta por ciento (30%) del monto del contrato original, siempre que ello haya sido

previsto en la seccion especifica de las bases.

PENALIDADES

3.6.1. PENALIDAD POR MORA EN LA EJECUCION DE LA PRESTACION

En caso de retraso injustificado del contratista en la ejecucién de las prestaciones objeto del
contrato, la Entidad le aplica automaticamente una penalidad por mora por cada dia de

atraso, de conformidad con el articulo 162 del Reglamento.

3.6.2. OTRAS PENALIDADES

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

especifica de las bases.

Estos dos tipos de penalidades se calculan en forma independiente y pueden alcanzar cada
una un monto maximo equivalente al diez por ciento (10%) del monto del contrato vigente, o

de ser el caso, del item que debid ejecutarse.

INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATO

Las causales para la resolucion del contrato, seran aplicadas de conformidad con el articulo 36 de la

Ley y 164 del Reglamento.

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

Adjudicacién Simplificada N° 031-2024-SBS — Tercera Convocatoria 0 B ot o]

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

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

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

Advertencia

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

3.9. DISPOSICIONES FINALES

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

Nombre . Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de
Fondos de Pensiones

RUC N° : 20131370564
Domicilio legal : Av. Guillermo Prescott N° 185 - San Isidro
Teléfono: : 630-9000

Correo electronico:

1.2. OBJETO DE LA CONVOCATORIA

El presente procedimiento de seleccion tiene por objeto la contratacion del servicio de evaluacion,
bajo la metodologia de cliente incognito, de la atencién a los usuarios en las empresas del sistema
financiero y de seguros.

1.3. EXPEDIENTE DE CONTRATACION

El expediente de contratacién fue aprobado mediante Memorando N° 077-2025-SAAG, el 27 de
febrero de 2025

1.4. FUENTE DE FINANCIAMIENTO
Recursos Directamente Recaudados.

1.5. SISTEMA DE CONTRATACION
El presente procedimiento se rige por el sistema de suma alzada, de acuerdo con lo establecido en
el expediente de contratacién respectivo.

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

1.7. PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO
El servicio de realizacion del estudio tendra una duracién de ciento quince (115) dias calendario,
contados a partir del dia siguiente a la suscripcion del contrato o la notificacion de la orden de
servicio, segun detalle previsto en el numeral 5.2 de los Términos de Referencia.

1.8. COSTO DE REPRODUCCION Y ENTREGA DE BASES
Los participantes registrados tienen el derecho de recabar un ejemplar de las bases, para cuyo
efecto deben cancelar S/ 3.90 (tres con 90/100 Soles) en la Caja de la Entidad y recabar un ejemplar
en el Departamento de Logistica, ambos ubicados en Av. Guillermo Prescott N° 185 - San Isidro,
previa coordinacioén por correo electronico.

1.9. BASE LEGAL
- Resolucion SBS N° 4357-2024, Medidas de austeridad, racionalidad, disciplina en el gasto y de
ingresos de personal para el Ejercicio 2025 en la Superintendencia de Banca, Seguros y

Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones.

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

Segun el cronograma de la ficha de seleccion de la convocatoria publicada en el SEACE.

2.2.CONTENIDO DE LAS OFERTAS

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

2.2.1. Documentacion de presentacién obligatoria

2.211. Documentos para la admision de la oferta

a) Declaracion jurada de datos del postor. (Anexo N° 1)

b) Documento que acredite la representacion de quien suscribe la oferta:

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

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

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

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

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

e) Declaracion jurada de plazo de prestacion del servicio. (Anexo N° 4)

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

g) El precio de la oferta en SOLES. Adjuntar obligatoriamente el Anexo N° 6.

El precio total de la oferta y los subtotales que lo componen son expresados con dos

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

decimales.

Importante

3

La omision del indice no determina la no admision de la oferta.
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e FEl comité de seleccion verifica la presentacion de los documentos requeridos. De no cumplir con lo
requerido, la oferta se considera no admitida.

e En caso de requerir estructura de costos, esta se presenta para el perfeccionamiento del contrato.
2.21.2. Documentos para acreditar los requisitos de calificacion

Incorporar en la oferta los documentos que acreditan los “Requisitos de Calificacion”

que se detallan en el numeral 3.2 del Capitulo Il de la presente seccion de las bases.

2.2.2. Documentaciéon de presentacion facultativa:

a) En el caso de microempresas y pequeias empresas integradas por personas con
discapacidad, o en el caso de consorcios conformados en su totalidad por estas
empresas, deben presentar la constancia o certificado con el cual acredite su inscripcion
en el Registro de Empresas Promocionales para Personas con Discapacidad*

b) Solicitud de bonificacion del cinco por ciento (5%) por tener la condicion de micro y
pequefia empresa (Anexo N° 9).

c) Incorporar en la oferta los documentos que acreditan los “Factores de Evaluacién”

establecidos en el Capitulo 1V de la presente seccion de las bases, a efectos de obtener
el puntaje previsto en dicho Capitulo para cada factor.

Advertencia

El comité de seleccion no podra exigir al postor la presentacion de documentos que no hayan sido indicados en
los acapites “Documentos para la admision de la oferta”, “Requisitos de calificacion” y “Factores de evaluacion”.

2.3. PRESENTACION DEL RECURSO DE APELACION
“El recurso de apelacion se presenta ante la Unidad de Tramite Documentario de la Entidad.

En caso el participante o postor opte por presentar recurso de apelacion y por otorgar la garantia
mediante depdsito en cuenta bancaria, se debe realizar el abono en:

N ° DE CUENTA CTA. CTE. M/N 1930577617013
BAaNCO : BANCO DE CREDITO DEL PERU
N° CCl : 00219300057761701315

2.4.REQUISITOS PARA PERFECCIONAR EL CONTRATO

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

a) Garantia de fiel cumplimiento del contrato, de ser el caso.

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

c) Copia de la vigencia del poder del representante legal de la empresa que acredite que cuenta
con facultades para perfeccionar el contrato, cuando corresponda.

“ Dicho documento se tendra en consideracién en caso de empate, conforme a lo previsto en el articulo 91 del Reglamento.
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d) Copia de DNI del postor en caso de persona natural, o de su representante legal en caso de
persona juridica.
e) Domicilio y direccion electrénica para efectos de la notificacion durante la ejecucién del contrato.
f)  Autorizacién de notificacién de la decision de la Entidad sobre la solicitud de ampliacion de plazo
mediante medios electronicos de comunicacion®. (Anexo N° 10).
g) Cddigo de cuenta interbancaria (CCl). Anexo N° 11.
Importante

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

En los contratos periédicos de prestacion de servicios en general que celebren las Entidades con las micro y
pequerfias empresas, estas ultimas pueden otorgar como garantia de fiel cumplimiento el diez por ciento (10%)
del monto del contrato, porcentaje que es retenido por la Entidad durante la primera mitad del numero total de
pagos a realizarse, de forma prorrateada en cada pago, con cargo a ser devuelto a la finalizacion del mismo,
conforme lo establece el numeral 149.4 del articulo 149 y el numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento. Para
dicho efecto los postores deben encontrarse registrados en el REMYPE, consignando en la Declaracién Jurada
de Datos del Postor (Anexo N° 1) o en la solicitud de retencion de la garantia durante el perfeccionamiento del
contrato, que tienen la condicion de MYPE, lo cual sera verificado por la Entidad en el link
http://www2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2 opcién consulta de empresas acreditadas en el REMYPE.

En los contratos cuyos montos sean iguales o menores a doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), no corresponde
presentar garantia de fiel cumplimiento de contrato ni garantia de fiel cumplimiento por prestaciones accesorias.
Dicha excepcién también aplica a los contratos derivados de procedimientos de seleccion por relacién de items,
cuando el monto del item adjudicado o la sumatoria de los montos de los items adjudicados no supere el monto
sefialado anteriormente, conforme a lo dispuesto en el literal a) del articulo 152 del Reglamento.

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

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

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

2.5.PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

El contrato se perfecciona con la suscripcion del documento que lo contiene. Para dicho efecto el
postor ganador de la buena pro, dentro del plazo previsto en el articulo 141 del Reglamento, debe
presentar la documentacion requerida en el Departamento de Logistica, ubicado en Av. Guillermo
Prescott N° 185 — San Isidro, previa coordinacion por correo electrénico.

5 En tanto se implemente la funcionalidad en el SEACE, de conformidad con la Primera Disposicion Complementaria Transitoria del

Decreto Supremo N° 234-2022-EF.

6 Segun lo previsto en la Opinién N° 009-2016/DTN.
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2.6.FORMA DE PAGO

El pago total se realizara contra la prestacion del servicio, luego de la entrega y aprobacién del informe
general e informes especificos; asi como de los documentos listados en el numeral 7 de los términos
de referencia, previa conformidad emitida por la Gerencia de Conducta de Mercado e Inclusion
Financiera (GCMIF) de la SBS. Los referidos informes y documentos deberan ser remitidos a través de
la Mesa de Partes Virtual SBS (disponible en el portal web institucional) asi como a la siguiente
direccion: clienteincognito@sbs.gob.pe, y deberan ser puestos a disposicion a través de plataformas
electrénicas u otros medios, previa coordinaciéon con esta Superintendencia.

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

- Informe del funcionario responsable de la Gerencia de Conducta de Mercado e Inclusion
Financiera emitiendo la conformidad de la prestacién efectuada.
- Comprobante de pago.

Dicha documentacion se debe presentar en mesa de partes del Departamento de Logistica, sito en
Av. Guillermo Prescott N° 185, San Isidro o al correo electrénico factura_logistica@sbs.gob.pe.



mailto:clienteincognito@sbs.gob.pe
mailto:factura_logistica@sbs.gob.pe
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3.1. TERMINOS DE REFERENCIA

TERMINOS DE REFERENCIA
1. ANTECEDENTES

Esta Superintendencia persigue como uno de sus mandatos que las empresas
supervisadas implementen una adecuada gestién de conducta de mercado, la cual debe
reflejarse en las practicas que adoptan en su relacion con los usuarios, en la oferta de
productos y servicios financieros, la transparencia de informaciéon y la gestién de
reclamos. Uno de los principales objetivos de la supervision de la gestion de conducta
de mercado es promover un entorno en el que las practicas adoptadas por dichas
empresas evidencien un trato justo, oportuno y equitativo a los usuarios, y en el que la
informacion puesta a disposicién del publico fomente la toma de decisiones informadas
y el uso adecuado de los productos y servicios contratados.

En ese sentido, se requiere un estudio bajo el formato de cliente incognito (Mystery
Shopping) que permita evaluar el cumplimiento normativo de la gestion de conducta de
mercado, segun el alcance antes sefalado y enmarcado en los productos financieros y
de seguros que presentan una mayor preocupacion sobre la base del nivel de reclamos
presentados. En lo que respecta al sistema financiero, los productos a ser evaluados
son: tarjeta de crédito, créditos de consumo, crédito hipotecario, cuentas de ahorro, asi
como los seguros comercializados a través del canal bancaseguros; mientras que, por
el lado del sistema asegurador, se evaluaran los seguros de Vvida.
Complementariamente, en ambos sistemas se verificara la calidad de la atencién
ofrecida a los usuarios.

2. FINALIDAD PUBLICA

El presente proceso tiene como finalidad publica la contratacién de un servicio que
consiste en evaluar la atencidén que reciben los usuarios en las agencias y canales no
presenciales de las empresas del sistema financiero y de seguros, a través del método
del cliente incégnito, recogiendo informacién que permita verificar el cumplimiento de
las normas de gestion de conducta de mercado, relacionadas a los temas de
transparencia de informacion, practicas de negocio y gestion de reclamos y
requerimientos.

Los resultados obtenidos permitiran identificar el nivel de cumplimiento de las empresas
del sistema financiero y de seguros respecto de la normativa relacionada a la gestién de
conducta de mercado, asi como detectar posibles practicas inadecuadas que las
empresas vengan desplegando y que podrian generar perjuicio en los usuarios.
Asimismo, los posibles incumplimientos detectados seran tomados como insumos para
la determinacion de acciones de supervisién por parte de esta Superintendencia en
materia de conducta de mercado, asi como, en caso corresponda, para elaborar
propuestas de mejoras en la regulacion y promocion de buenas practicas en el sector,
contribuyendo asi con el objetivo estratégico institucional de cautelar que las empresas
supervisadas implementen adecuadas practicas comerciales respetando los intereses y
los derechos de los consumidores.

3. OBJETIVO
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Requerir los servicios de una empresa (en adelante el contratista) que realice la
evaluacion de la atencidon que se brinda a los usuarios en las agencias y canales no
presenciales de las empresas del sistema financiero y de seguros, utilizando la técnica
de cliente incognito, a fin de verificar la correcta aplicacion de las normas de gestion de
conducta de mercado.

Cabe indicar que, se requiere que el contratista cuente con experiencia’ en la realizacion
de estudios de cliente incégnito y en la evaluacion del servicio de atencién al cliente en
agencias de las entidades del sistema financiero y de seguros; con personal altamente
capacitado y con buen historial crediticio; condiciones que deberan ser debidamente
acreditadas ante esta Superintendencia.

4. CARACTERISTICAS DE LA EVALUACION
41, Mystery shopping (Cliente incégnito):

Es una técnica que implica la experimentacién y medicién de los procesos de
servicio al cliente, con el apoyo de personas entrenadas, en adelante denominadas
“cliente incognito”, que actuen como clientes potenciales e incluso realicen la
contratacién y cancelacion de productos y servicios.

Dentro de las actividades a realizar se encuentran: (i) solicitar informacién sobre un
producto o servicio, (ii) contratar un producto o servicio, (iii) registrar reclamos y/o
realizar una consulta sobre requerimientos, (iv) solicitar la cancelacion del producto
previamente contratado, entre otros.

El cliente incognito debera contar con el perfil adecuado con la finalidad de poder
contratar un producto o servicio en caso corresponda®. Los requisitos del equipo de
clientes incognitos se encuentran detallados en el literal b) de la seccién 5.1. Para
el desarrollo de este estudio, el contratista debera contar con los mecanismos de
seguridad necesarios para el cumplimiento de los protocolos sanitarios y demas
disposiciones que dicten las autoridades competentes.

Los clientes incognitos recogeran la informacion requerida mediante la aplicacion
de cuestionarios, debiendo el contratista garantizar que los clientes incégnitos
apliquen la totalidad de preguntas contenidas en los cuestionarios, siguiendo los
protocolos y pautas establecidos. Se encuentra prohibido el uso de soportes
visuales durante la aplicacion de los cuestionarios bajo la modalidad presencial.

El contratista debera procurar que los clientes incognitos deberan ser hombres y
mujeres, en una proporcion equitativa.

42.  Ambito geografico:
El estudio sera realizado en diecisiete (17) departamentos del Peru: Lima (incluido

Callao y Huaral), Ancash, Arequipa, Ayacucho, Cajamarca, Cusco, Huanuco, Ica,
Junin, La Libertad, Lambayeque, Loreto, Piura, Puno, San Martin, Tacna y Ucayali.

7 La experiencia requerida al postor se encuentra detalla en la seccién 10 — literal b) sobre “Experiencia del postor en la especialidad”.

8 En el caso de contrataciones de productos, el contratista asumira los intereses generados desde el desembolso hasta la fecha de cancelacion
anticipada. Asimismo, el costo por la contratacion de seguros optativos estara a cargo del contratista. Como parte del protocolo, el cliente incognito
solicitara la devolucién de los costos por seguros optativos

ARBA CORDOVA
elmo Ricardo soft
Cargo: JEFE DE SUPERVISION
CONDUCTA DE MERCADO A
Fecha y hora de firma: 10/06/2025 16:

56

icida
Esos
5

08-
Tos
Esos

9
08-



/

La cantidad total de agencias a visitar a nivel nacional de forma presencial es
cuatrocientos (400), las cuales se encuentran ubicadas tanto en la capital de los
departamentos como en otros distritos. En el Anexo N°1 de este documento se
muestra la distribucion de agencias por ubicacion geografica (departamento y
distrito) y segun cuestionario a ser revisado.

Adicionalmente, se aplicaran ciento sesenta y cinco (165) evaluaciones mediante
la aplicacion de cuestionarios de solicitud de informacion y contratacién de
productos y servicios a través de canales no presenciales puestos a disposicion por
las empresas supervisadas. En el Anexo N°2 se muestra la distribucion de
empresas a ser evaluadas.

4.3. Entidades:

Las empresas supervisadas a ser evaluadas por los clientes incognitos
comprenden: empresas bancarias, empresas financieras, cajas municipales
(incluye la Caja Municipal de Crédito Popular de Lima), cajas rurales de ahorro y
crédito, empresas de créditos, asi como empresas de seguros. La lista final de
entidades a ser evaluadas y las direcciones de cada agencia seran definidas y
entregadas oportunamente por esta Superintendencia.

Es preciso indicar que, al momento de la visita se podrian presentar casos
puntuales de agencias que se encuentren cerradas ya sea por haber cambiado de
direccion o por otros motivos debidamente sustentados. En los casos antes
mencionados, dichas agencias podrian ser reemplazadas previa coordinacion y
autorizacion por parte de esta Superintendencia. El contratista debera informar
diligentemente a esta Superintendencia la necesidad de reemplazar la agencia por
los casos descritos, para lo cual debera remitir un correo electrénico a la siguiente
direccion: Esta Superintendencia dara respuesta al
dia habil siguiente de recibida la solicitud de reemplazo y justificacion
correspondiente por parte del contratista. Cabe precisar que el reemplazo de
agencias se efectuara sin perjuicio del estricto cumplimiento del plazo maximo de
duracion del estudio establecido en el presente documento.

4.4. Capacitacion a los clientes incégnitos

La capacitaciéon a los clientes incégnitos estara a cargo del contratista y debera
realizarse antes de la realizacion de las evaluaciones de prueba. En dicha
capacitacion se explicara en detalle el objetivo del estudio, los protocolos y pautas
para cada cuestionario, se revisara el contenido de cada uno absolviendo dudas y
recibiendo sugerencias, de ser el caso.

El contratista debera contar con las instalaciones y/o plataformas virtuales
adecuadas para llevar a cabo la capacitacion, la cual podra realizarse en el nimero
de sesiones que el contratista considere necesarias. El contratista tiene la
obligacion de capacitar a la totalidad de clientes incégnitos y garantizar que los
clientes incégnitos comprendan el contenido de los cuestionarios, conozcan los
conceptos incluidos en cada pregunta y se encuentren debidamente preparados
para aplicar los cuestionarios siguiendo el protocolo y pautas establecidas.

Cabe indicar que, una vez aprobados los cuestionarios, el contratista cuenta con
diez (10) dias calendario como maximo para llevar a cabo esta capacitacion.
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4.6.1.

4.5. Realizacion de evaluaciones de prueba

El contratista debera realizar una evaluacién de prueba por cada uno de los doce
(12) tipos de cuestionarios® descritos en la seccion 4.6.1. Estas 12 evaluaciones se
realizaran a las empresas indicadas de forma previa por esta Superintendencia. Las
evaluaciones de prueba deberan realizarse una vez efectuada la capacitacion a los
clientes incégnitos y antes del inicio de la investigacion en campo con el objetivo de
poner a prueba los cuestionarios, su aplicacion y aclarar cualquier duda al respecto.
Los clientes incognitos que llevaran a cabo las evaluaciones de prueba deberan
pertenecer al grupo de clientes incognitos seleccionado para realizar la
investigacion en campo. Los resultados de las evaluaciones de prueba deberan ser
remitidos a esta Superintendencia. Si de la revisidn de los resultados obtenidos en
las evaluaciones de prueba, se identifican deficiencias '® en la aplicacion de
cuestionarios por parte de los clientes incognitos, el contratista debera subsanarlas
antes de iniciar la investigacién en campo.

4.6. Investigacién en campo

La investigacion en campo se desarrollara aplicando la técnica indicada en el
numeral 4.1.

Los clientes incognitos deberan seguir los protocolos que se detallan en el numeral
4.6.3.

Las evaluaciones se realizaran entre lunes y sabado, en el horario seleccionado por
el contratista (no considerar horario de refrigerio), dentro del horario de atencién de
cada entidad.

Tanto a los quince (15), treinta (30) y cuarenta y cinco (45) dias de iniciado la
investigacién en campo, el contratista debera reportar el grado de avance a esta
Superintendencia de acuerdo con lo indicado en el numeral 5.2.

Modalidades de aplicacion de cuestionarios

Durante las evaluaciones, los clientes incognitos aplicaran las preguntas definidas
en los cuestionarios. Dichas evaluaciones se realizaran bajo la modalidad
presencial y no presencial, de acuerdo con lo sefialado a continuacion:

Evaluaciones presenciales:

Bajo esta modalidad, el cliente incognito aplicara un cuestionario, sin el apoyo de
soportes visuales, en cada visita asignada y debera completar todas las preguntas
sefialadas en la etapa correspondiente. Las preguntas seran elaboradas por esta
Superintendencia y revisadas por el contratista, a fin de que ambas partes estén de
acuerdo respecto de los criterios para calificar los diferentes aspectos considerados
en la evaluacion. Los cuestionarios seran de siete (07) tipos, los cuales se aplicaran
segun el producto a evaluar:

9 7 cuestionarios de evaluaciones presenciales y 5 cuestionarios de evaluaciones no presenciales.

10 g¢ podrian considerar como tales toda inconsistencia en la informacién consignada en el cuestionario (por ejemplo: preguntas que no deben

aplicarse a determinado tipo de empresas, preguntas que dependen de otras que no son respondidas, entre otros).
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Entidades del
Entidades del Sistema Financiero Sistema de
Seguros
Aspecto para evaluar Tarjeta de Cuenta Préstamo Crédito
Crédito de Personal Hipotecario Seguros
Ahorro
Provision de X X X X
informacion
Contratacion y X X X
cancelacion

Cabe precisar que, en cada agencia a visitar, solo se podra aplicar un cuestionario.
Ademas, cada cliente incégnito no podra aplicar el mismo cuestionario en mas de
una agencia de la misma entidad supervisada. En caso el contratista lo considere
necesario, podra proponer que el contenido de un cuestionario sea aplicado por dos
clientes incognitos, siempre que ello garantice la completitud de los cuestionarios;
para lo cual debera contar con la autorizaciéon de esta Superintendencia.

b) Evaluaciones no presenciales

Bajo esta modalidad, cada cliente incognito aplicara un cuestionario en cada canal
no presencial de las entidades asignadas (canal telefénico, pagina web y banca
movil) y debera completar todas las preguntas sefialadas en el mismo. Las
preguntas seran elaboradas por esta Superintendencia y revisadas por el
contratista, a fin de que ambas partes estén de acuerdo respecto de los criterios
para calificar los diferentes aspectos considerados en la evaluacién. Los
cuestionarios seran de cinco (5) tipos, los cuales se aplicaran segun el producto a

evaluar:
Aspecto por evaluar Tarjeta de Crédito Cuenta de Ahorro Préstamo personal
Provision de X X
informacion
Contratacion y X X X
cancelacion

46.2. Contenido de los cuestionarios

Los cuestionarios contienen las preguntas que el cliente incognito debe realizar. Para tal fin
esta Superintendencia entregara los cuestionarios en los primeros tres (3) dias luego de
iniciado el servicio. Cabe precisar que, las preguntas de cada cuestionario estaran enfocadas
para evaluar los siguientes temas:

a) Tarjeta de crédito: aspectos relacionados a su contratacion (presencial y no
presencial), la informacion sobre tasas, comisiones y gastos (incluyendo el seguro de
desgravamen y el seguro de proteccion de tarjetas), asi como preguntas relacionadas
a la cancelacion de la tarjeta, pagos de tarjeta, tarjeta sin membresia, habilitacion de
servicios adicionales, servicios de notificacion de operaciones, operaciones no
reconocidas, entre otros aspectos.

b) Préstamo personal: aspectos relacionados a la solicitud de un préstamo individual
(presencial y no presencial), cronograma de pagos, informacién sobre tasas,
comisiones y gastos (incluyendo el seguro de desgravamen), pago de créditos, asi
como la entrega de documentos contractuales, entre otros aspectos.

c) Cuenta de ahorro: aspectos relacionados a la apertura de una cuenta de ahorros




/

Fecha y hora de firma: 10/06/2025 17:41:
N¢ de documento: N° Bandeja: R1772-CH)
D264700

SUPERINTENDENCIA DE BANCA, SEGUROS Y ADMINISTRADORAS PRIVADAS DE FONDOS DE . E._. JSIONES™
Adjudicacién Simplificada N° 031-2024-SBS — Tercera Convocatoria 0 T o ok o

56

icida
Esos
5
08-
Tos
S0S

Firmado digitalmente por: BONATTO SA
Carlos Elias FAU 20131370564 soft

Cargo: ANALISTA PRINCIPAL DE PROCE:
DE SELECCION

Fecha y hora de firma: 10/06/2025 17:43:§9
N° de documento: N° Bandeja: R1772-C5p08-

D264700

(presencial y no presencial), informacién sobre intereses, tasas, comisiones y gastos
asociados (incluyendo el seguro de proteccion de tarjeta), habilitacion de servicios
adicionales en el caso de cuentas asociadas a tarjetas de débito, servicios de
notificacion de operaciones, operaciones no reconocidas, cancelaciéon de la cuenta,
entre otros aspectos.

d) Crédito hipotecario: aspectos relacionados a la solicitud de un préstamo hipotecario,
cronograma de pagos, informacion sobre tasas, comisiones y gastos (incluyendo el
seguro de desgravamen y el seguro que cubre el bien en garantia), libre elecciéon de
notarios, pago de créditos, asi como la entrega de documentos contractuales, entre
otros aspectos.

e) Aspectos aplicables a todos los productos: pagos (incluyendo operaciones de pago
anticipado y adelanto de cuotas), presentacién y atenciéon de un reclamo y/o
requerimiento (incluyendo tiempos de atencion, asi como los canales puestos a
disposicion del cliente), entre otros aspectos.

f) Seguros de vida: aspectos relacionados a la solicitud del seguro, condiciones
generales y particulares, modalidad de pago de primas, entre otros aspectos.

g) Otros temas que seran definidos por esta Superintendencia y establecidos en cada
cuestionario.

Protocolos de evaluaciones'':

Los clientes incognitos deberan realizar las evaluaciones de forma natural y espontanea. En
todo momento los clientes incégnitos deberan actuar sin que los entrevistados se percaten
de que estan siendo evaluados, aplicando la totalidad de las preguntas definidas en los
cuestionarios y siguiendo las pautas establecidas en cada uno de ellos. Se encuentra
prohibido el uso de soportes visuales durante la aplicaciéon de los cuestionarios bajo la
modalidad presencial.

4.6.3.1. Protocolo general de visita a agencia para solicitar informaciéon de productos
(aplica para tarjeta de crédito, préstamo personal, crédito hipotecario y
seguros)

El cliente incognito inicia el protocolo dirigiéndose al area de plataforma de la agencia del
sistema financiero o de seguros, en donde indicara encontrarse interesado en contratar una
tarjeta de crédito, un préstamo personal, un crédito hipotecario o adquirir un seguro, de tal
forma que el funcionario de la entidad pueda explicarle las condiciones del producto. El cliente
incognito realizara las preguntas de forma natural y espontanea, con la finalidad de que el
funcionario de la entidad no se percate que esta siendo evaluado, obteniendo asi toda la
informacion requerida por esta Superintendencia, es decir, aplicando las preguntas indicadas
en el cuestionario y siguiendo las pautas establecidas. Asimismo, es importante indicar que
se espera que la informacién sea brindada por el funcionario de la entidad de forma
espontanea, sin que el cliente incégnito induzca o predisponga su respuesta.

En caso el cliente incognito identifique inconsistencias en la informacion proporcionada por
la entidad como resultado de la aplicaciéon del cuestionario de acuerdo con las pautas
otorgadas por esta Superintendencia, debera presentar un reclamo por el motivo que

" E| cliente incognito debera considerar las medidas necesarias para cumplir con las exigencias y/o protocolos que la entidad financiera o de seguros
hayan establecido a raiz de la emergencia nacional decretada por el gobierno ante la expansiéon del COVID-19.
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4.6.3.2. Protocolo de visita a agencia para contratar una Tarjeta de Crédito

La visita a agencia para la contratacion de tarjeta de crédito se realiza en dos etapas
Primera Etapa:

El cliente incognito se dirigira al area de plataforma de la agencia, en donde indicara
que desea obtener una tarjeta de crédito. En esta primera parte, el cliente incognito
realizara preguntas de forma natural y espontanea, de tal manera que el funcionario de
la entidad financiera no se percate que esta siendo evaluado, obteniendo asi toda la
informacion relacionada a la tarjeta de crédito, es decir, aplicando las preguntas
indicadas en el cuestionario siguiendo las pautas establecidas. Asimismo, el cliente
incégnito consultara por el seguro de desgravamen y el seguro proteccién de tarjetas
incluyendo la informacion detallada en el cuestionario. El proceso de contratacion
concluye con la aceptacion de la tarjeta por parte del cliente incognito, la contratacion
del seguro de desgravamen y el de proteccion de tarjetas, asi como la respectiva firma
de todos los formularios contractuales. El cliente incognito debera indicar como primera
opcion que desea recoger la tarjeta en la misma agencia; de lo contrario, se dara la
opcion de entrega en el domicilio que proporcione el cliente incognito. Es importante
indicar que la informacion debe ser brindada por el funcionario de la entidad de forma
espontanea, sin que el cliente incognito induzca o predisponga su respuesta.

En caso identifique inconsistencias en la informacién proporcionada por la entidad como
resultado de la aplicacién del cuestionario de acuerdo con las pautas otorgadas por esta
Superintendencia, el cliente incognito debera presentar un reclamo por el motivo que
corresponda. El cliente incognito debera consignar el numero o cédigo de reclamo que
le sera proporcionado al finalizar el proceso de reclamacion, debiendo registrar
reclamos para todas las inconsistencias identificadas. (Véase el Grafico N°2)

Grafico N°2: Contratacion de la Tarjeta de Crédito
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Segunda Etapa:

Una vez que el cliente incégnito reciba la tarjeta de crédito, debera dirigirse a la agencia
de la entidad financiera, antes de los 15 dias desde la fecha de contratacién de la tarjeta
de crédito, con la finalidad de solicitar la cancelacion'? de la tarjeta de crédito y la
anulacion del seguro de proteccién de tarjetas.

En caso la entidad financiera informe al cliente que mantiene una deuda
correspondiente al cobro de la prima mensual del seguro de proteccion de tarjetas y que
por ello no es posible cancelar la tarjeta de crédito, el cliente incégnito debera realizar
el pago de dicho importe' y posteriormente acudir a la plataforma para cancelar la
tarjeta y anular el seguro de proteccion de tarjetas, indicando que se acoge al derecho
de arrepentimiento a fin de que la entidad efectie la devolucién de la prima pagada.

En caso el tiempo de espera supere los quince (15) minutos ™ yse presentaran
limitaciones para la cancelacion de la tarjeta o del seguro, o0 no se permita la cancelacion
en agencia, el cliente incognito debera ingresar un reclamo por dichos motivos. El cliente
incégnito debera consignar el numero o cédigo de reclamo que le sera proporcionado
al finalizar el proceso de reclamacion. Esta etapa debera terminar con la cancelacion
efectiva de la tarjeta y del seguro, ya sea por call center o en cualquier agencia de la
entidad. (Véase el Grafico N°3)

Grafico N°3: Cancelacion de la Tarjeta de Crédito

12 | a cancelacion de la tarjeta debera realizarse en un plazo no mayor de 14 dias calendarios posteriores a su contratacion y dentro del plazo
establecido para la ejecucion de la investigacion en campo”.

13 Los importes generados seran asumidos por el contratista.

14 Contabilizados a partir del momento en que la entidad financiera recibe la solicitud de cancelacién de la tarjeta por parte del cliente incégnito.
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Es importante sefialar que, en caso la entidad financiera manifieste que los productos
contratados no puedan ser cancelados en las agencias visitadas, el cliente debera
registrar un reclamo siguiendo las pautas establecidas en el cuestionario. Ademas, en
caso la entidad no pueda realizar la cancelaciéon en ese mismo momento y solo bloquee
la tarjeta, el cliente incégnito debera tomar nota de toda la informacion proporcionada
por la entidad y posteriormente debera confirmar la cancelacion definitiva del producto.

Protocolo de visita a agencia para la apertura de una Cuenta de Ahorro
Primera Etapa:

El cliente incognito se dirigira al area de plataforma de la agencia en donde indicara que
desea abrir una cuenta de ahorro, esperando que el funcionario le informe sobre las
opciones de cuenta de ahorro ofrecidas por la entidad financiera. En esta primera parte,
el cliente incognito realizara preguntas de forma natural y espontanea, de tal manera
que el funcionario de la entidad no se percate que esta siendo evaluado, obteniendo asi
toda la informacion relacionada a la cuenta de ahorro que le ofrecieron, es decir,
aplicando las preguntas indicadas en el cuestionario y siguiendo las pautas establecidas.
Asimismo, el cliente incégnito consultara por el seguro de proteccion de tarjetas,
incluyendo la informacion detallada en el cuestionario. El proceso de contratacion
concluye con la aceptaciéon y contratacion de una cuenta de ahorro y el seguro de
proteccion de tarjetas (en caso, como resultado de la aplicacién de las preguntas del
cuestionario, la entidad haya indicado que si ofrece dicho producto) y la respectiva firma
de todos los formularios contractuales.

En caso el cliente incognito identifique inconsistencias en la informacién proporcionada
por la entidad como resultado de la aplicacién del cuestionario de acuerdo con las pautas
otorgadas por esta Superintendencia, debera presentar un reclamo por el motivo que
corresponda. El cliente incognito debera consignar el numero o cédigo de reclamo que
le sera proporcionado al finalizar el proceso de reclamacion, debiendo registrar reclamos
para todas las inconsistencias identificadas. (Véase el Grafico N°4).

Grafico N°4: Apertura de una Cuenta de Ahorro
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El cliente incégnito deberd acercarse a la misma agencia de la entidad financiera en
donde abrio la cuenta de ahorro, para sefialar que desea cancelar dicha cuenta'®, antes

de los quince (15) dias calendario desde la fecha de contratacion del producto.

En caso de que el tiempo de espera supere los quince (15) minutos'® y/o si se
presentaran limitaciones para la cancelacion de la cuenta de ahorro, el cliente incognito
debera presentar un reclamo por la demora en la atencién y/o por la limitacion impuesta.
El cliente incégnito consignara el numero o cédigo de reclamo que le sera proporcionado
al finalizar el proceso de reclamacién. Esta etapa debera terminar con la cancelacion
efectiva de la cuenta de ahorro. (Véase el Grafico N° 5)

Grafico N°5: Cancelacion de una Cuenta de Ahorro
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15 La cancelacion de la cuenta debera realizarse dentro del plazo establecido para la ejecucién de la investigacion en campo.

Protocolo de visita a agencia para la contratacion de un Préstamo Personal

6 Contabilizados a partir del momento en que la entidad financiera recibe la solicitud de cancelacién de la cuenta por parte del cliente incégnito
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Primera Etapa:

El cliente incégnito se dirigira al area de plataforma de la agencia, en donde indicara que
desea obtener un crédito, para lo cual debera presentar los requisitos solicitados por la
entidad financiera para justificar su capacidad de pago, asi como un seguro optativo (p.
ej.: seguro de desempleo, seguro de proteccion de pagos, u otro que se indique en el
cuestionario). En esta primera parte, el cliente incognito realizara preguntas de forma
natural y espontanea, de tal manera que el funcionario de la entidad financiera no se
percate que esta siendo evaluado, obteniendo asi toda la informacion relacionada al
préstamo personal y a los seguros asociados de acuerdo con lo indicado en el
cuestionario y siguiendo las pautas establecidas.

El proceso de contratacidon concluye con la aceptacion, por parte del cliente incognito, del
préstamo y del seguro optativo asociado (p.ej. seguro de desempleo, seguro de
proteccion de pagos, u otro, segun se indique el cuestionario) segun las condiciones
ofrecidas por la entidad tras efectuar la evaluacion crediticia correspondiente. Asimismo,
el cliente incognito procedera con la respectiva firma de todos los formularios
contractuales. Es importante indicar que se espera que la informacion sea brindada por
el funcionario de la entidad de forma espontanea, sin que el cliente incognito induzca o
predisponga su respuesta.

Posterior a ello, el cliente incégnito recibira el desembolso del crédito y efectuara
preguntas relacionadas al pago del crédito y seguro optativo contratado.

En caso el cliente incognito identifique inconsistencias en la informacion proporcionada
por la entidad como resultado de la aplicacion del cuestionario de acuerdo con las pautas
otorgadas por esta Superintendencia, debera presentar un reclamo por el motivo que
corresponda. El cliente incégnito debera consignar el nimero o cédigo de reclamo que le
sera proporcionado al finalizar el proceso de reclamacion, debiendo registrar reclamos
para todas las inconsistencias identificadas. (Véase el Grafico N° 6).

Grafico N°6: Contratacion de un Préstamo Personal
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Segunda Etapa:

El cliente incégnito debera acercarse a la misma agencia de la entidad financiera en la
que contratd el préstamo en un plazo no mayor de 15 dias calendario desde la fecha de
contrataciéon del préstamo, indicando que desea proceder con la cancelacion total de
manera anticipada '’ de dicho préstamo y la anulacion de los seguros asociados,
solicitando ademas la devolucion de la prima'® de los seguros que fueron financiados con
el préstamo otorgado.

Para la cancelacion total del préstamo, el cliente incognito debera realizar el pago del
monto desembolsado, los intereses al dia de pago vy, de ser el caso, los gastos por los
seguros contratados en caso estos hayan sido financiados como parte del préstamo
otorgado.

En caso de que el tiempo de espera supere los quince (15) minutos'® y/o si se presentaran
limitaciones para ejecutar el pago anticipado total y/o la cancelacién del seguro optativo,
el cliente incognito debera presentar un reclamo por la demora en la atencién y/o por la
limitacién impuesta. En ambos casos, el cliente incégnito debera consignar el nimero o
codigo de reclamo que le sera proporcionado al finalizar el proceso de reclamacion. Esta
etapa debera terminar con la cancelacion efectiva del préstamo y del seguro optativo
asociado, requiriendo a la entidad financiera que proceda con la devolucion de la prima
no corrida del seguro en caso estos hayan sido financiados como parte del préstamo
otorgado. (Véase el Grafico N°7)

Grafico N°7: Cancelacion de un Préstamo Personal
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7 La cancelacion total del préstamo debera realizarse después de 15 dias calendarios de su contratacién, pero dentro del plazo
establecido para la ejecucion de la investigacién en campo. El contratista asumira los intereses generados desde el desembolso hasta

la fecha de cancelacién anticipada.

8la prima debera ser devuelta por la entidad financiera al cliente incégnito en los dias posteriores a la cancelacion del préstamo, sea por la
aplicacién del derecho de arrepentimiento (en caso la prima del seguro sea pagada de forma mensual) o por devolucion de prima no corrida (si la
prima del seguro debe ser pagada por adelantado y de forma anual o por toda la duracién del crédito).

19 Contabilizados a partir del momento en que la entidad financiera recibe la solicitud de pago anticipado total del préstamo por parte del

cliente incégnito.
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Protocolo general para efectuar evaluaciones a canales no presenciales

A través del canal telefénico: en una primera etapa el cliente incognito efectuara una
llamada a la central telefénica (Call Center) de cada entidad financiera seleccionada y
expresara encontrarse interesado en contratar una tarjeta de crédito o abrir una cuenta
de ahorro, y contratar un seguro asociado, de acuerdo con el tipo de cuestionario aplicado
conforme la distribucién propuesta en el Anexo N°2, de tal forma que el funcionario de la
entidad pueda explicarle las condiciones del producto de forma espontanea. Luego de
ello, el cliente incognito realizara preguntas de forma natural y espontanea, con la
finalidad de que el funcionario de la entidad no se percate que esta siendo evaluado,
mediante la aplicacién de cuestionarios proporcionados por esta Superintendencia, de tal
forma que se pueda obtener toda la informacién requerida siguiendo las pautas
establecidas. Asimismo, es importante indicar que la informacién sea brindada por el
funcionario de la entidad de forma espontanea, sin que el cliente incognito induzca o
predisponga su respuesta.

Posteriormente, el cliente incognito debera contactar, por el mismo canal, a la entidad
financiera en la que efectud la contratacion, indicando que desea proceder con la
cancelacioén del producto y del seguro asociado.

Finalmente, si el cliente incoégnito identifica inconsistencias en la informacion
proporcionada por la entidad como resultado de la aplicacion del cuestionario de acuerdo
con las pautas otorgadas por esta Superintendencia, debera solicitar que deriven la
llamada al area de reclamos para presentar un reclamo por el motivo que corresponda o,
de ser el caso, realizara una nueva llamada para contactar con dicha area. El cliente
incégnito consignara el numero o cédigo de reclamo que le sera proporcionado al finalizar
el proceso de reclamacion, debiendo registrar reclamos para todas las inconsistencias
identificadas.

A través de otros canales no presenciales (pagina web y banca movil): en una
primera etapa el cliente incognito efectuara la contratacién de una cuenta de ahorros,
préstamo personal o tarjeta de crédito (segun corresponda) a través de canales no
presenciales en cada entidad financiera seleccionada, siguiendo la secuencia de pasos y
pautas especificas que seran proporcionadas por esta Superintendencia junto con los
cuestionarios.

Posteriormente, el cliente incégnito debera contactar a la entidad financiera en la que
efectud la contratacién indicando que desea proceder con la cancelacién del producto.
En el caso de la cancelacion del préstamo personal, el cliente incégnito debera realizar
el pago del monto desembolsado, los intereses al dia de pago y, de ser el caso, los gastos
por los seguros contratados en caso estos hayan sido financiados como parte del
préstamo otorgado?.

En caso de que se identifiquen limitaciones y/o deficiencias como resultado de la
aplicacion de los cuestionarios, el cliente incognito debera presentar un reclamo en la
entidad financiera. El cliente incégnito debera consignar el nimero o cédigo de reclamo
que le sera proporcionado al finalizar el proceso de reclamacién, debiendo registrar
reclamos para todas las inconsistencias identificadas.

Reuniones de reportes de avance de la investigacion en campo

20 E| contratista asumira los intereses generados desde el desembolso hasta la fecha de cancelacién anticipada.
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Luego de los quince (15), treinta (30) y cuarenta y cinco (45) dias de iniciada la
investigacion en campo, se llevaran a cabo reuniones entre esta Superintendencia y el
contratista, a fin de que este ultimo informe sobre los avances de la investigacién en
campo. El detalle de los avances alcanzados debera ser brindado por el Coordinador
General.

Focus Group

Al finalizar la ejecucién de la investigacion en campo, se deberan realizar ocho (08) focus
group, a fin de recabar los aspectos evaluados?' por los clientes incognitos en el trabajo
de campo y conocer el grado de satisfaccion que tuvieron con la atencién brindada y con
la informacién recibida en las agencias y canales no presenciales de las entidades
evaluadas. El contratista debera realizar al menos un focus group por cada producto y
canal evaluado.

El contratista debera contar con las instalaciones y plataformas virtuales adecuadas para
llevar a cabo los focus group de manera presencial y/o virtual con un grupo representativo
de clientes incognitos, distribuyendo a los mismos segun se considere conveniente.

El tiempo maximo que se dispone para realizar estos focus group es de ocho (8) dias
calendario, posteriores a la culminacion de la investigacion en campo, los mismos que se
deberan efectuar en dias laborables (de lunes a viernes).

Los aspectos antes sefialados en el primer parrafo, asi como los aspectos y/o preguntas
que seran discutidos en los focus group seran definidos por esta Superintendencia, en
coordinacién previa con el contratista. Esta Superintendencia podra designar
representantes para que participen como veedores de los focus group.

21 Previa coordinacion con esta Superintendencia para la determinacion de las provincias en las cuales se desarrollaran los focus group.
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5. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

5.1. Requisitos del contratista:

a. Equipo de profesionales: (PERSONAL CLAVE)

Profesional Funcién principal
Coordinador general Coordinar directamente con esta Superintendencia las
(1 persona) actividades a realizar referentes al estudio.
Coordinadores Monitorear la investigacion en campo realizado en los
departamentales diferentes departamentos, los mismos que seran informados
(4 personas) al Coordinador General y Analista

b. Equipo de clientes incégnitos y Analista:

lmportante: Es responsabilidad del contratista contar con un Analista y un equipo de
clientes incognitos que cuenten con el perfil adecuado (capacidad de endeudamiento,
perfil crediticio, entre otros) para cumplir con la ejecucion del estudio.

Personal Funcion principal y requisitos sugeridos

Cliente incognito para
visitas a agencias
(90 personas)
+
Cliente incognito para
evaluacion al canal no
presencial (canal telefonico
y pagina web/app)
(40 personas)

Su funcién principal es la de ejecutar las evaluaciones
requeridas como parte del estudio, simulando una
experiencia real como usuario y cumpliendo con lo
establecido en los cuestionarios y protocolos definidos. Se
sugiere que cuente con buen historial crediticio en el sistema
financiero y mantener un bajo nivel de endeudamiento a fin
de facilitar la contratacion de los productos requeridos (p.e€;.
un crédito personal o tarjeta de crédito en una empresa del
sistema financiero??)

Centraliza la estadistica de resultados y/o incidencias.
Analista Brinda soporte al Coordinador General y a los
(1 persona) Coordinadores  Departamentales. Puede establecer

coordinaciones directas con los clientes incognitos?3.

5.2, Actividades por realizar y plazos

A continuacion, se presenta las actividades que se realizaran con sus respectivos plazos
internos referenciales®. Cabe precisar que las actividades se inician con la suscripcion
del contrato de servicios entre esta Superintendencia y el contratista:

Plazos Plazo
(en dias acumulado Etapa Desarrollo Entregable | Participacion
calendario) (en dias
calendario)

Durante los tres primeros dias de iniciado
el servicio se llevara a cabo una primera
reunion, en la cual se conversara sobre los | Acta de reunion,

22 En caso se requiera la contratacién de créditos pignoraticios, el cliente incégnito debera contar con una joya.
2 Ver absolucién a Consulta 9 de IPSOS OPINION Y MERCADO S.A.

24 Los plazos de cada etapa inician al término de la etapa anterior
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objetivos del estudio, asi como las listado de
3 3 Reunién de actividades que se van a realizar durante agencias y SBSy
trabajo todas sus etapas. Asimismo, seentregard la| cuestionarios Contratista
lista de entidades a ser evaluadas ylas| preliminares
direcciones de cada agencia por cada| (acargodela
departamento. Ademds, se entregaran los SBS)
cuestionarios que incluyen todas las
preguntas que el cliente incognito formulara,
tanto para los casos de solicitud de
informacion como de contratacion de un
producto.
En el plan de trabajo se indicaran las
Elaboracion y actividades a realizar, incluyendo el| Plan de Trabajo
envio del Plande | cronograma de visitas a agencias y| propuestoy
5 8 Trabajo y revision | evaluaciones a canales telefénicos, | cuestionarios Contratista
de Cuestionarios | considerando los plazos maximos previstos revisados
para la presentacion de los entregables, (a cargo del
entre otros aspectos. Ademas, el Contratista Contratista)
debera entregar los cuestionarios revisados
incorporando sus sugerencias y/o cambios
respecto de las preguntas inicialmente
propuestas por la SBS.
Revision y Revisar y aprobar el plan de trabajo propuesto | Plan de Trabajo
4 12 aprobacion del por el Contratista, asi como las versiones | y cuestionarios SBS
Plan de Trabajo | finales delos cuestionarios a ser utilizados en| (a cargo de la
y Cuestionarios | el estudio. SBS)
Capacitacion alos | Se realizara la capacitacion a los clientes Acta de
10 22 clientes incognitos a fin de que conozcan los objetivos | Capacitacion SBSy
incdgnitos del estudio y el detalle de las preguntas de los|  (a cargo del Contratista
cuestionarios y como estas deben ser| Contratista)
abordadas.
Evaluacion de Se realizarép 12 evaluaciopes qe pruebg (una Acta N de .
4 26 prueba por cada tipo de cuestionario) a fin de| ejecucion(a Contratista
corroborar la correcta aplicacion de los| cargo del
protocolos. Contratista)
Los clientes incognitos realizaran las visitas a
las agencias seleccionadas (435) y las
evaluaciones a los canales no presenciales Informe sobre
(165). Alos quince (15), treinta (30) y cuarenta los avances del
60 86 Investigacion y cinco (45) dias de iniciado la inve§tigacién estudio Contratista
en campo en campo, se llevaran a caboreuniones de (a cargo del
trabajo con la SBS a fin de que el Contratista Contrgtista)
informe sobre los avances de la investigacion
en campo. Se debera efectuar un minimo de
tres (03) reuniones en las cuales el contratista
sefiale el porcentaje de avance de la
investigacion en campo.
Una vez culminado la investigacién en campo,
se realizara una reunion con la SBS a fin de Acta de reunion
1 87 Reunién de que el Contratista informe sobre los alcances (a cargo de Ia SBSy
trabajo de las evaluaciones efectuadas. Ademas, se SBS) Contratista
coordinara la forma de presentacion de los
informes general y especificos.
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Transcripcion
dela
conversacion con
o . . los clientes
Se realizaran reuniones con los clientes o
IR L incognitos
6 93 Focus Group incognitos para conocer su apreciacion (anonimizados) e SBSy
sobre las evaluaciones que realizaron, asi| . Contratista
o informe sobre los
como otros aspectos cualitativos.
resultados
obtenidos de los
focus group
(a cargo del
Contratista)
Recopilacionde Se recopilaran los resultados de los Base de datos (a
10 103 los resultados cuestionarios. cargo del Contratista
Contratista)
e o - . Version
Se remitira la version preliminar del informe e
- . preliminar del
iy final de acuerdo con lo coordinado en la| '
Presentacion de o ! informe final y
resultados reunion de trabajo llevada a cabo luego de la demas
(reunién) y envio cuIrmpacwn de la |nyestlgaC|on en campo. entregables SBSy
1 104 - Asimismo, se hara la presentacion de los d
preliminar de . o ) (a cargo del Contratista
informes general y especificos del estudio. .
entregables ) I, o Contratista)
Ademas, se pondra a disposicion dela SBS el M
; Acta de reunién
material de sustento como parte de la (a cargo de la
investigacion en campo, bajo los SBS)
lineamientos establecidos en las
especificaciones del estudio.
Revision
preliminar de Esta Superintendencia revisara los entregables A carao de la
5 109 entregables y yrecomendara los ajustes preliminares que SgBS SBS
recomendacion correspondan
de ajustes
Austes y . El  Contratista efectuara los  ajustes
6 115 presentacion recomendados y presentara la version final de A cargo del Contratista
final de yp - Contratista
entregables los entregables ala SBS para su aprobacion.

Cabe indicar que las reuniones de trabajo entre la SBS y el contratista podran realizarse de
manera presencial o virtual (previa coordinacion con esta Superintendencia), por lo que el
contratista debera contar con las instalaciones y plataformas virtuales adecuadas que permitan
llevarlas a cabo.

Cabe indicar que todos los plazos internos referenciales inician al término del anterior, si coincide
la culminacion o el inicio de algun plazo en un dia no laborable o feriado, y la reunién o entregable
no se pueda dar por esa causa, se podra coordinar con el area usuaria para realizarlo al dia habil

siguiente, pero en ningun caso esto modificara el plazo total del postor.

PLAZO DEL SERVICIO

El servicio de realizacion del estudio tendra una duracion de ciento quince (115) dias calendario,
contados a partir del dia siguiente a la suscripcion del contrato o la notificacion de la orden de

servicio, segun corresponda.

FORMA DE PAGO Y ENTREGABLES

El pago total se realizara contra la prestacion de cada servicio, luego de la entrega y aprobacion
del informe general e informes especificos; asi como de los documentos listados lineas abajo,
previa conformidad emitida por la Gerencia de Conducta de Mercado e Inclusiéon Financiera
(GCMIF) de la SBS. Los referidos informes y documentos deberan ser remitidos a través de la
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Mesa de Partes Virtual SBS (disponible en el portal web institucional) asi como a la siguiente
direccion: clienteincognito@sbs.gob.pe, y deberan ser puestos a disposicién a través de
plataformas electrénicas u otros medios, previa coordinacion con esta Superintendencia.

Los documentos que se deberan entregar son los siguientes:

o ~No O

Cuestionarios con la informacién recogida por los clientes incégnitos incluyendo sustentos de
todos los reclamos ingresados por los clientes incégnitos como resultado de la aplicacién de
los cuestionarios. Los documentos que sustentan la ejecucion del cuestionario pueden ser
fisicos o electrénicos.

Informe general con los resultados obtenidos de cada una de las preguntas de los
cuestionarios aplicados, mostrando como minimo: una seccion introductoria que explique el
objetivo y alcance del estudio, asi como la metodologia utilizada; una seccién que detalle los
resultados de cada una de las preguntas de cada tipo de cuestionario y producto evaluado,
que presente los resultados individuales de cada empresa, asi como de manera agrupada por
tipo de empresa (bancos, financieras, cajas municipales de ahorro y crédito, cajas rurales de
ahorro y crédito, empresas de crédito) y para el total de empresas evaluadas, ademas de
incluir agrupamientos por area geografica (Lima y provincias), género, entre otras variables
consideradas como parte del estudio; una seccion de conclusiones por cada tipo de
cuestionario aplicado y producto evaluado, una secciéon de recomendaciones y sugerencias
generales y especificas, entre otras que se precisen en la reunién de trabajo que se realizara
en el dia 87 del estudio (segun el cronograma de actividades descrito en el numeral 5.2 de los
Términos de Referencia).

Base de datos (en formato Excel) con los resultados de la totalidad de preguntas de cada uno
de los cuestionarios aplicados segun el Anexo N°1.

Base de datos de reclamos ingresados conteniendo, como minimo, los siguientes campos:
cédigo del reclamo, direccidon de agencia, nombre de entidad financiera, tipo de incidencia,
cuestionario asociado.

Informes especificos?® y/o datos recogidos por cada entidad evaluada.

Cuestionarios y base de datos de las evaluaciones de prueba.

Transcripciones de los focus group (clientes incégnitos anonimizados).

Capturas de pantalla del proceso de contratacion realizado a través de pagina web.

Cabe precisar que la informacién puesta a disposicion a través de plataformas electronicas sera
considerada como un entregable valido siempre que dicha plataforma permita la descarga
completa de la informacién requerida.

Lainformacion requerida de todas las visitas realizadas a las agencias de las entidades financieras,
llamadas realizadas, contrataciones mediante pagina web y banca moévil; asi como de los focus
group deberan seran conservados por el contratista por un periodo minimo de doce (12) meses
contados a partir de la finalizacion del estudio. Esta debera encontrarse disponible para la consulta
y descarga por parte de esta Superintendencia, a solo requerimiento. Transcurrido ese plazo, el
contratista debera entregar a esta Superintendencia la totalidad de material resultante del estudio.

En todo momento, el contratista debera guardar estricta reserva y confidencialidad de este material
y proceder con su destruccion luego de que éste sea entregado a esta Superintendencia en los
términos sefalados en el parrafo previo

8. RESPONSABILIDAD POR VICIOS OCULTOS

25 El informe debera incluir, como minimo, la siguiente informacion: el objetivo del estudio, ficha técnica, metodologia, resultados generales, resultados
del focus group y conclusiones. Los resultados deben presentarse para cada pregunta segun el tipo de cuestionario, especificando tanto los resultados
globales como los desglosados por tipo de entidad (banco, financiera, caja y empresa de crédito) y por ubicacién geografica (Lima y Provincias).
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El contratista es el responsable por la calidad ofrecida y por los vicios ocultos de los servicios
ofertados por un plazo de un (1) afio, contados a partir de la conformidad otorgada por la SBS.

9. CONFIDENCIALIDAD

El contratista, con motivo de la prestacion del servicio, recibirda de esta Superintendencia
informacion de caracter estrictamente confidencial que debe ser utilizada sélo para los fines de
ejecucién del servicio. Por ello, sera obligacion del contratista mantener total secrecia y
confidencialidad respecto a los datos e informacién de cualquier clase, que esta Superintendencia
le proporcione, o bien, a la que tenga acceso, con motivo de la prestacion y desarrollo del servicio.

Adicionalmente, el contratista esta obligado a instruir a sus funcionarios o personal que sera parte
conformante del recurso humano que ejecutara el servicio respecto a la obligacién de mantener
total secrecia y confidencialidad.

Como parte del servicio y con relacion a la CONFIDENCIALIDAD, el contrato del servicio
considerard la clausula y acuerdo de confidencialidad descritos en el Anexo A, o si se perfecciona
mediante la notificacion de una orden de servicio se debera adjuntar una Declaracion Jurada de
cumplimiento del Anexo A.

El contratista debera mantener en confidencialidad toda informacién que esta Superintendencia le
entregue.

10. REQUISITOS DE CALIFICACION

A CAPACIDAD TECNICA Y PROFESIONAL

A1 CALIFICACIONES DEL PERSONAL CLAVE

A.1.1 | FORMACION ACADEMICA

e Titulo Profesional Universitario o grado de Bachiller en Ciencias de la
Comunicacion, Administracion, Contabilidad, Ciencias Sociales e Ingenierias
(incluyendo Estadisticas y Matematicas). Se precisa que dentro de Ciencias
Sociales se consideran las siguientes carreras: Psicologia, Economia,
Sociologia, Antropologia u otras carreras que pertenezcan a la facultad de
Ciencias Sociales de cada universidad, del personal clave requerido como
Coordinador General.

e Grado de Bachiller o titulo equivalente en carreras técnicas en Ciencias de la
Comunicacién, Administracion, Contabilidad, Ciencias Sociales, Psicologia,
Economia, Sociologia, o Antropologia u otras carreras que pertenezcan a la
facultad de Ciencias Sociales de cada universidad o instituto), Ingenierias
(incluyendo Estadisticas y Matematicas) y Marketing del personal clave requerido
como Coordinador Departamental (4 Coordinadores).

Acreditacién:

El Titulo Profesional y el Grado académico de Bachiller o titulo equivalente en carrera
técnica requerido sera verificado por el Comité de Seleccion en el Registro de Nacional
de Grados Académicos y Titulos Profesionales en el portal web de la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria —SUNEDU a través del siguiente link:
https://enlinea.sunedu.gob.pe// o en el Registro Nacional de Certificados, Grados y
Titulos a cargo del Ministerio de Educacion a través del siguiente link:
http://www.titulosinstitutos.pe/, segun corresponda.

TO SA
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En caso el Titulo Profesional o el Grado de Bachiller o titulo equivalente en carrera técnica
requerido no se encuentre inscrito en el referido registro, el postor debe presentar la copia
del diploma respectivo a fin de acreditar la formacién académica requerida.

A1.2

EXPERIENCIA DEL PERSONAL CLAVE

Requisitos:
- Cinco (5) afios de experiencia en estudios cuantitativos o cualitativos o

investigacién de mercado mediante evaluaciones presenciales y/o telefénicas
y/o virtuales en entidades publicas y/o privadas del personal clave requerido
como Coordinador General.

- Tres (3) afios de experiencia en estudios cuantitativos o cualitativos o
investigacién de mercado mediante evaluaciones presenciales y/o telefénicas
y/o virtuales en entidades publicas y/o privadas del personal clave requerido
como Coordinador Departamental (4 coordinadores). Se precisa que, para
la experiencia del Coordinador Departamental, se consideran: otros estudios
de investigacion de mercado que involucren la coordinacion y/o ejecucion de
entrevistas a usuarios.

De presentarse experiencia ejecutada paralelamente (traslape), para el computo del tiempo de
dicha experiencia sélo se considerara una vez el periodo traslapado.
Acreditacion:

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

Importante

e [os documentos que acreditan la experiencia deben incluir los nombres y apellidos del person
clave, el cargo desempefiado, el plazo de la prestacion indicando el dia, mes y afio de inicio
culminacioén, el nombre de la Entidad u organizacion que emite el documento, la fecha (
emision y nombres y apellidos de quien suscribe el documento

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

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

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

EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD

Requisitos:

El postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a S/. 120,000.00 (Ciento veinte
mil y 00/100 soles) por la contratacion de servicios iguales o similares al objeto de la convocatoria,
durante los ocho (8) afos anteriores a la fecha de la presentacion de ofertas que se computaran
desde la fecha de la conformidad o emision del comprobante de pago, segun corresponda.

En el caso de postores que declaren en el Anexo N°9 tener la condicion de micro y pequefa
empresa, se acredita una experiencia de S/35,000.00 (treinta y cinco mil y 00/100 soles), por la

venta de servicios iguales o similares al objeto de la convocatoria, durante los ocho (8) afios
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anteriores a la fecha de la presentacion de ofertas que se computaran desde la fecha de la
conformidad o emision del comprobante de pago, segun corresponda. En el caso de consorcios,
todos los integrantes deben contar con la condicién de micro y pequefia empresa.

Se consideran servicios similares a los siguientes: Servicios y/o estudios con el método del cliente
incognito relacionados a la evaluacion del area de atencion al cliente y/o plataforma en agencias
de entidades del sistema financiero y/o de seguros, asi como empresas de banca retail.

Acreditacion:

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

En caso los postores presenten varios comprobantes de pago para acreditar una sola contratacion,
se debe acreditar que corresponden a dicha contratacion; de lo contrario, se asumira que los
comprobantes acreditan contrataciones independientes, en cuyo caso solo se considerara, para la
evaluacion, las veinte (20) primeras contrataciones indicadas en el Anexo N° 7 referido a la
Experiencia del Postor en la Especialidad

En el caso de servicios de ejecucion periddica o continuada, solo se considera como experiencia
la parte del contrato que haya sido ejecutada durante los ocho (8) afios anteriores a la fecha de
presentacion de ofertas, debiendo adjuntarse copia de las conformidades correspondientes a tal
parte o los respectivos comprobantes de pago cancelados.

En los casos que se acredite experiencia adquirida en consorcio, debe presentarse la promesa de
consorcio o el contrato de consorcio del cual se desprenda fehacientemente el porcentaje de las
obligaciones que se asumid en el contrato presentado; de lo contrario, no se computara la
experiencia proveniente de dicho contrato.

Asimismo, cuando se presenten contratos derivados de procesos de seleccion convocados antes
del 20.09.2012, la calificacion se cefiird al método descrito en la Directiva “Participacion de
Proveedores en Consorcio en las Contrataciones del Estado”, debiendo presumirse que el
porcentaje de las obligaciones equivale al porcentaje de participacion de la promesa de consorcio
o del contrato de consorcio. En caso de que en dichos documentos no se consigne el porcentaje
de participacion se presumira que las obligaciones se ejecutaron en partes iguales.

Si el titular de la experiencia no es el postor, consignar si dicha experiencia corresponde a la matriz
en caso de que el postor sea sucursal, o fue transmitida por reorganizacion societaria, debiendo
acompanfar la documentacion de sustento correspondiente.

Si el postor acredita experiencia de otra persona juridica como consecuencia de una reorganizacion
societaria, debe presentar adicionalmente el Anexo N° 8

Cuando en los contratos, érdenes de servicios o comprobantes de pago el monto facturado se

26 Cabe precisar que, de acuerdo con la Resolucion N° 0065-2018-TCE-S1 del Tribunal de Contrataciones del Estado:

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

(-..)

“Situacioén diferente se suscita ante el sello colocado por el cliente del postor [sea utilizando el término “cancelado” o
“pagado’] supuesto en el cual si se contaria con la declaracion de un tercero que brinde certeza, ante la cual debiera
reconocerse la validez de la experiencia”.
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corresponda.

Experiencia del Postor en la Especialidad

Importante

requerida.

en Consorcio en las Contrataciones del Estado”.

encuentre expresado en moneda extranjera, debe indicarse el tipo de cambio venta publicado por
la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP correspondiente a la fecha de suscripcion del
contrato, de emision de la orden de servicios o de cancelaciéon del comprobante de pago,

Sin perjuicio de lo anterior, los postores deben llenar y presentar el Anexo N° 7 referido a la

o Al calificar la experiencia del postor, se debe valorar de manera integral los
documentos presentados por el postor para acreditar dicha experiencia. En tal
sentido, aun cuando en los documentos presentados la denominacion del objeto
contractual no coincida literalmente con el previsto en las bases, se debera validar
la experiencia si las actividades que ejecuto el postor corresponden a la experiencia

e FEn el caso de consorcios, solo se considera la experiencia de aquellos integrantes
que se hayan comprometido, segun la promesa de consorcio, a ejecutar el objeto
materia de la convocatoria, conforme a la Directiva “Participacion de Proveedores

segun

Importante

Si como resultado de una consulta u observacion corresponde precisarse o ajustarse el requerimiento,
se solicita la autorizacion del area usuaria y se pone de conocimiento de tal hecho a la dependencia
que aprobo el expediente de contratacion, de conformidad con el numeral 72.3 del articulo 72 del

Reglamento.

El cumplimiento de los Términos de Referencia se realiza mediante la presentacioén de una declaracion
jurada. De ser el caso, adicionalmente la Entidad puede solicitar documentacion que acredite el
cumplimiento del algiin componente de estos. Para dicho efecto, consignara de manera detallada los
documentos que deben presentar los postores en el literal e) del numeral 2.2.1.1 de esta seccién de

las bases.

Los requisitos de calificacién determinan si los postores cuentan con las capacidades necesarias para
ejecutar el contrato, lo que debe ser acreditado documentalmente, y no mediante declaracion jurada.
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Contratacion Informacion

§8823
58835
&

Tarjeta de
Departamentos / crédito / Total

Provincias / Cuenta 1avietade o (i mo general
Distritos crédito/ o onal |

Ahorro Préstamo S AT Seguros
personal hipotecario

2 Ancash 4 5 1
18 Santa 4 5 6 1 16
01 Chimbote 4 5 6 1 16

4 Arequipa 6 1
01 Arequipa 10 6 8 1 25
01 Arequipa 10 6 8 1 25

4 Ayacucho i 3 0

01 Huamanga

01 Ayacucho
6 Cajamarca 4 7 0
01 Cajamarca 7 4 7 0
01 Cajamarca 7 4 7 0
7 Callao 6 5 6 0
01 Prov. Const. del Callao] 6 5 6 0
01 Callao 6 5 6 0 17
8 Cusco 8 6 0
01 Cusco 8 6 4 0 18
01 Cusco 8 6 4 0 18
10 Huanuco 5 5 8 0
01 Huanuco 5 5 8 0 18
01 Huanuco 5 5 8 0 18
4 5 5 1
01lca 4 5 5 1 15
01 Ica 4 5 5 1 15
12 Junin 9 5 1
01 Huancayo 9 5 8 1 23
01 Huancayo 9 5 8 1 23
13 La Libertad 7 6 1
01 Trujillo 7 6 10 1 23
01 Trujillo 7 6 10 1 23
14 Lambayeque 7 6 1
01 Chiclayo 7 6 8 1 22
01 Chiclayo 7 6 8 1 22
15 Lima 20 36 41 6 103
01 Lima 20 36 41 6 103
01 Lima 1 2 7 0 10
31 San Isidro 2 2 2 3 9
13 Jesus Maria 3 4 1 0 8
22 Miraflores 0 2 5 1 8
30 San Borja 3 3 1 0 7
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36 San Miguel 2 2 3 0 7 0
12 Independencia 1 0 3 1 5 e
08 Chorrillos 1 4 0 0 5 0 e -
41 Surquillo 0 1 3 1 5 SRR S
20 Magdalena del Mar| 1 1 2 0 4
35 San Martin de 2 0 1 0 3 0 IR e
Porres
17 Los Olivos 0 3 0 0 3
16 Lince 0 0 3 0 3
37 Santa Anita 1 1 1 0 3
33 San Juande 1 1 1 0 3
Miraflores
14 La Molina 1 2 0 0 3
15 La Victoria 0 2 1 0 3
05 Brefia 1 0 2 0 3
40 Santiago de Surco 0 1 2 0 3
04 Barranco 0 3 0 0 3
21 Pueblo Libre 0 2 1 0 3
(Magdalena Vieja)
34 San Luis 0 0 1 0 1
28 Rimac 0 0 1 0 1
16 Loreto 3 5 5 0
01 Maynas 3 5 5 0 13
01 lquitos 3 5 5 0 13
20 Piura 6 6 1
01 Piura 6 6 9 1 22
01 Piura 6 6 9 1 22
21 Puno -8 4 2 0
01 Puno 8 4 2 0 14
01 Puno 8 4 2 0 14
22 San Martin 4 6 5 1
09 San Martin 4 6 5 1 16
01 Tarapoto 4 6 5 1 16
23 Tacna 3 4 5 1 ;
01 Tacna 3 4 5 1 13
01 Tacna 3 4 5 1 13
25 Ucayali 4 3 6 1 ;
01 Coronel Portillo 4 3 6 1 14
01 Calleria 4 3 6 1 14
Total general ' 4 1
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ANEXO N° 2: DISTRIBUCION DE LAS EVALUACIONES A CANALES NO PRESENCIALES DE LAS

ENTIDADES FINANCIERAS
Contratacion Informacion
(Pagina web) (Canal Telefonico)
Entidad/Actividad Tarjeta de )
Cuenta de crédito / Cuentas de Tarjeta de
Ahorro Préstamo ahorro crédito
personal
Banco 21 18 31 35 105
Financiera 9 3 15 6 33
Caja Municipal y 12 - 15 - 27
Rural

Total 42 21 61 \ 41 \ 165
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Se califica como confidencial toda la informacién obtenida, asi como los informes y toda clase de uucuinéfitos
que produzca o tenga a su alcance EL CONTRATISTA para la ejecucién del presente contrato.

b4

Se entendera como tal toda informacién de tipo econdémica, financiera, legal, contable, técnica, comercial,
estratégica o de otro tipo, asi como la informacién proveniente de la funcién de supervisién, que sea revelada
por LA SUPERINTENDENCIA a EL CONTRATISTA, en forma oral, escrita, o por cualquier otro medio o soporte
para la realizacion de la prestacion contratada; asi como cualquier analisis, recopilacién, estudio, resumen,
extracto o documentacion de todo tipo que elabore o formule EL CONTRATISTA a partir de la Informacion
Confidencial o documentacion revelada por LA SUPERINTENDENCIA.

EL CONTRATISTA se obliga a cumplir con el deber de reserva respecto de dicha informacion, no pudiendo por
tanto divulgarla sin autorizacion expresa de LA SUPERINTENDENCIA. Esta obligacion subsistird aun después
de concluida la vigencia del presente contrato por un plazo minimo de cinco (5) afos.

EL CONTRATISTA se compromete a limitar el acceso a la Informacion Confidencial de forma tal que solo sea
accesible a aquellas personas que necesariamente deban involucrarse en las conversaciones, tratativas y/o
acuerdos mantenidos con LA SUPERINTENDENCIA.

EL CONTRATISTA respondera legalmente por los dafios y perjuicios causados por el incumplimiento al deber
de reserva al que se refiere esta clausula y, para este efecto, suscribe este documento.

1.2. INTEGRIDAD Y DISPONIBILIDAD DE LA INFORMACION

EL CONTRATISTA se compromete a respetar y aplicar en la prestacion que brinde, segun correspondan, las
politicas, principios, procedimientos, manuales y controles de los sistemas de gestion, metodologias,
estandares y otros, referidos a seguridad de la informacién, establecidos por LA SUPERINTENDENCIA y que
declara conocer y aceptar. Asimismo, se compromete a cumplir con la seccién “Obligaciones del Contratista”.

Previa evaluacion y conformidad de las areas competentes, LA SUPERINTENDENCIA autorizara los accesos
a recursos o herramientas propias de la institucion y que sean requeridos por EL CONTRATISTA para la
ejecucion de la prestacion materia del presente contrato. Una vez finalizado el contrato, todos los accesos seran
retirados.

EL CONTRATISTA debe tomar medidas de proteccion de la informacion de LA SUPERINTENDENCIA que se
encuentre almacenada en los equipos y/o dispositivos que requieran mantenimiento fuera o dentro de las
instalaciones de LA SUPERINTENDENCIA.

EL CONTRATISTA adoptara las medidas técnicas, organizativas y legales necesarias para garantizar la
seguridad de la informacioén involucrada. Las medidas de seguridad deben ser apropiadas y acordes con la
naturaleza y envergadura de tal informacién, a fin de evitar cualquier manejo contrario a la prestacion
contratada, incluyéndose, entre otros, a la adulteracion, la alteracion, la pérdida, las desviaciones de
informacion, intencionales o no, ya sea que los riesgos provengan de la accion humana o del medio técnico
utilizado.

EL CONTRATISTA debera reportar a LA SUPERINTENDECIA dentro de las cuarenta y ocho (48) horas
siguientes a su ocurrencia, cualquier incidente de seguridad de la informacion, hallazgo o situaciones
sospechosas que puedan poner en riesgo la citada informacién, relacionada con vulneraciones a la
Confidencialidad, Disponibilidad, Integridad o Privacidad de la informacién de LA SUPERINTENDENCIA, a fin
de adoptar, de ser el caso, las coordinaciones y acciones necesarias que correspondan.

EL CONTRATISTA al inicio de la prestacion debera proporcionar al area usuaria la informacion de los canales
de contactos respectivos (nimeros de teléfonos y correos electronicos) y un procedimiento para el reporte de
incidentes de seguridad de la informacion y ciberseguridad que incluya un cuadro de escalamiento comercial,
de post-venta y atencion de averias y/o asistencia de soporte técnico.

EI CONTRATISTA exime de toda responsabilidad a LA SUPERINTENDENCIA, sus empleados y funcionarios,
por cualquier litigio, accidn legal o procedimiento administrativo, reclamacién o demanda que pudiera derivarse
de cualquier trasgresién o supuesta trasgresién de cualquier patente, uso de modelo, disefio registrado, marca
Ggistrada, derechos de autor o cualquier otro derecho de propiedad intelectual que estuviese registrado o de

o
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2, PROTECCION DE DATOS PERSONALES oreee

2.1. DEL CUMPLIMIENTO DE LA LEY DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES

EL CONTRATISTA declara que se somete a las disposiciones previstas por la Ley de Protecciéon de Datos
Personales, su reglamento, directiva y demas normas conexas, complementarias, modificatorias y/o
sustitutorias; por lo que los datos personales que se proporcionen, asi como aquellos generados o recopilados
en el marco del presente contrato seran tratados en forma confidencial y estaran sujetos a estrictas medidas
de seguridad, conforme lo dispone la referida normativa.

EL CONTRATISTA en caso corresponda, acepta y reconoce la responsabilidad de sus trabajadores y cualquier
personal a su cargo, de mantener permanentemente una absoluta y total reserva y confidencialidad respecto
de los datos personales a que tengan acceso en el marco del presente contrato, la que subsistira en forma
permanente e indefinida.

2.2. DEL ENCARGO DEL TRATAMIENTO

En caso EL CONTRATISTA deba proporcionar datos personales de sus colaboradores o terceros para el
tratamiento de los datos personales, asi como en caso deban generarlos o recopilarlos cuando estos resulten
necesarios en el marco del cumplimiento del presente contrato, ello no implicara de modo alguno la
transferencia de los mismos, debiendo EL CONTRATISTA asumir en dichos casos, la condicion de encargados
del tratamiento en el marco de la Ley de Proteccion de Datos Personales, y de su Reglamento, directiva y
demas normas conexas, complementarias, modificatorias y/o sustitutorias.

EL CONTRATISTA declara conocer que asume la condicién de encargado del tratamiento cuando corresponda
y por tanto se compromete a no utilizar o tratar los datos personales proporcionados, generados o recopilados
con una finalidad distinta a aquella por la que le fueron entregados o por la que son generados o recopilados
asi como a no transferirlos o divulgarlos a terceros, con excepcion de entidades publicas, cuando estas lo
soliciten en el marco del cumplimiento de sus funciones debidamente sustentadas o el poder judicial cuando
sea solicitado mediante la orden judicial correspondiente, debiendo notificar de ello a la otra parte, segun
corresponda, dentro de las 24 horas de recibido el requerimiento.

En caso EL CONTRATISTA asuma la condicién de encargado del tratamiento de los datos personales que se
pudieran proporcionar, se comprometen a conservarlos por el plazo de dos (2) afos contados desde la
culminacién de la finalidad del presente contrato.

EL CONTRATISTA en caso corresponda, reconoce y acepta que podra en cualquier momento, ser auditado
por LA SUPERINTENDENCIA sobre las medidas aplicadas, en cumplimiento de la Ley de Proteccién de Datos
Personales, su reglamento, y demas normas conexas. De comprobar LA SUPERINTENDENCIA el
incumplimiento de esta clausula podra resolver el presente contrato e interponer las acciones legales a que
hubiera lugar.

3. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA:

3.1. RESERVA Y USO DE LA INFORMACION

EL CONTRATISTA acepta la obligacion de guardar reserva sobre cualquier informacion de LA
SUPERINTENDENCIA a la que haya tenido acceso con ocasién de la ejecucion del presente contrato; a no
revelar ni permitir la revelacion de cualquier detalle a los medios de prensa o a terceros; a no utilizar la
informacion vinculada al contrato con LA SUPERINTENDENCIA o el nombre, logo o cualquier medio que
identifique a LA SUPERINTENDENCIA en cualquier promocién, publicidad o anuncio, sin previa autorizacion
escrita de LA SUPERINTENDENCIA, a excepcioén de aquella informacion que LA SUPERINTENDENCIA o una
autoridad judicial o arbitral autorice o disponga, o cuando se trate de informacién de dominio publico,
circunscrito para el uso que LA SUPERINTENDENCIA, autoridad respectiva o las normas vigentes permitan de
manera expresa. El incumplimiento de esta obligacion puede ser causal de resolucién del presente contrato.
Asimismo, esta obligacién permanecera vigente no obstante el vencimiento o la terminacién del presente
contrato, y su incumplimiento podra conllevar a efectuar las acciones legales que correspondan.

drﬁculo 164.1° literal a) del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.
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sitio, segun la direccion indicada en su propuesta y/o contrato.
EL CONTRATISTA debe facilitar a LA SUPERINTENDENCIA, su(s) representante(s) y/u organismos
reguladores o de fiscalizacion, el acceso a las instalaciones para la provision de la prestacion, en casos de
auditorias, investigaciones e inspecciones de verificacién de cumplimiento de las condiciones de la prestacion.
Estos accesos seran informados, autorizados y acordados con LA SUPERINTENDENCIA.

3.3. DEVOLUCION Y ELIMINACION DE LA INFORMACION

Al vencimiento del presente contrato y mientras no se incumpla las condiciones de la prestacion?®, EL
CONTRATISTA debe devolver y eliminar toda la informaciéon que le haya sido proporcionada para el
cumplimiento de las prestaciones materia del contrato, independientemente del soporte o formato en el que se
encuentre almacenada; y, a mantener el compromiso de confidencialidad en forma indefinida, incluso luego de
concluido el presente contrato.

EL CONTRATISTA esté obligado a proveer evidencia de que dicha eliminacién ha sido realizada, de acuerdo
con las condiciones de la prestacion a satisfaccion de LA SUPERINTENDENCIA, en un plazo no mayor a cinco
(5) dias habiles contados a partir de la fecha de culminacion de contrato.

3.4. DE LA NORMATIVIDAD:

Hasta donde sea aplicable, el contratista debera considerar las normas, reglamentos y documentacion, de
acuerdo con las condiciones de la prestacion:

¢ Normas Técnicas Peruanas (NTP).

e Estandares Internacionales y buenas practicas.

e« Recomendaciones del fabricante de los equipos para su normal funcionamiento.

e Oftros documentos normativos internos dispuestos por la Superintendencia.

3.5. CANALES DE COMUNICACION DE LA SUPERINTENDENCIA PARA RECIBIR REPORTES DE
EVENTOS DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

EL CONTRATISTA debera reportar a la brevedad posible a LA SUPERINTENDENCIA cualquier incidente de
seguridad de la informacion, hallazgo o situaciones sospechosas que pusieran en riesgo la citada informacion,
relacionada con vulneraciones a la Confidencialidad, Disponibilidad, Integridad o Privacidad de la informacion
de LA SUPERINTENDENCIA, a fin de adoptar, de ser el caso, las coordinaciones y acciones necesarias en el
marco de la Gestion de Incidentes de Seguridad de la Informacién; asi como las acciones legales que
correspondan.

A través de los canales establecidos para tal fin:

¢ Incidente de Seguridad Digital: A través del correo mesa-ayuda@sbs.gob.pe o en su defecto al numero
+51 1 630 9300.

¢ Incidentes relacionados a Seguridad Fisica: A través de la cuenta AA-seguridad@sbs.gob.pe o a través
de una llamada telefonica al Departamento de Seguridad al +51 1 6309000 anexo 1424 o 1425.

4, FIRMA
El que suscribe, ... ,CONDNIN® ......cceeree. , representante legal de la empresa
................................................ (EL CONTRATISTA), con RUC N° ....................., Y con domicilio
legalen ... , provincia y departamento de ...... ; acepta estas clausulas.
Lima, (o[ de 20XX
XXX ......................................................
D.N.I. N° XXX

Representante legal de la empresa XXX

% P e. En caso la prestacion sea una capacitacion, curso o taller en el cual se requiera mantener los registros de los participantes para mantener la
°zabi|idad de los certificados emitidos, la eliminacién no seria aplicable.
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Para determinar la oferta con el mejor puntaje y el orden de prelacion de las ofertas, se considera OJiﬁ%‘jﬁma&m
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FACTOR DE EVALUACION

PUNTAJE / METODOLOGIA PARA SU
ASIGNACION

A. | PRECIO

Evaluacion:
Se evaluara considerando el precio ofertado por el postor.

Acreditacién:
Se acreditara mediante el documento que contiene el precio de la
oferta (Anexo N° 6)

La evaluacion consistira en otorgar el
maximo puntaje a la oferta de precio mas
bajo y otorgar a las demas ofertas puntajes
inversamente  proporcionales a  sus
respectivos precios, segun la siguiente
formula:

Pi = Om x PMP
Oi
i = Oferta
Pi = Puntaje de la oferta a evaluar
Oi = Precio i

Om = Precio de la oferta mas baja
PMP = Puntaje maximo del precio

100.00 puntos

TOTAL

100.00
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PROFORMA DEL CONTRATO NFGE documang 1010308
Conste por el presente documento, la contratacién del servicio de evaluacion, bajo la metodologia ae cﬁhm e por schATTO SANT
incognito, de la atencion a los usuarios en las empresas del sistema financiero y de seguros, qu: bea: éieo
una parte la SUPERINTENDENCIA DE BANCA, SEGUROS Y AFP, en adelante LA SUPERINT ;N e W earoag i S
con RUC N° [.............. ], con domicilio Iegal en ..o, 1, representada [o1o] ol ], identificado
con DNI N°[......... ], y de otra parte [... ...], con RUC N° [................ ], con domicilio legal
en [... . STPRR mscrlta en Ia Flcha N° [ ........................... ] Asiento N° [................ ] del
Reglstro de Personas Juridicas de la ciudad de [.................. ], debidamente representado por su
Representante Legal, [... ], con DNI N® [, ], segun poder inscrito en la
Ficha N° [.............. 1, AS|ento N° [ ............ ] deI Reglstro de Personas Juridicas de la ciudad de [............ ], a

quien en adelante se le denominara EL CONTRATISTA en los términos y condiciones siguientes:

CLAUSULA PRIMERA: ANTECEDENTES

Confecha [.........ccoonnn ], el comité de seleccién adjudicé la buena pro de la Adjudicacién Simplificada N°
031-2024-SBS - Tercera Convocatoria para la contratacion del servicio de evaluacion, bajo la metodologia de
cliente incognito, de la atencién a los usuarios en las empresas del sistema financiero y de seguros, a EL
CONTRATISTA, cuyos detalles e importe constan en los documentos integrantes del presente contrato.

CLAUSULA SEGUNDA: OBJETO
El presente contrato tiene por objeto la contratacion del servicio de evaluacién, bajo la metodologia de cliente
incognito, de la atencion a los usuarios en las empresas del sistema financiero y de seguros.

CLAUSULA TERCERA: MONTO CONTRACTUAL
El monto total del presente contrato asciende a S/ [............... ], que incluye todos los impuestos de Ley.

Este monto comprende el costo del servicio, todos los tributos, seguros, transporte, inspecciones, pruebas vy,
de ser el caso, los costos laborales conforme la legislacion vigente, asi como cualquier otro concepto que pueda
tener incidencia sobre la ejecucion del servicio materia del presente contrato.

CLAUSULA CUARTA: DEL PAGO

LA SUPERINTENDENCIA realizara el pago a EL CONTRATISTA, segun lo establecido en el articulo 171 del
Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado. El pago total se realizara contra la prestacion del servicio,
luego de la entrega y aprobacién del informe general e informes especificos; asi como de los documentos
listados en el numeral 7 de los términos de referencia, previa conformidad emitida por la Gerencia de Conducta
de Mercado e Inclusion Financiera (GCMIF) de la SBS. Los referidos informes y documentos deberan ser
remitidos a través de la Mesa de Partes Virtual SBS (disponible en el portal web institucional) asi como a la
siguiente direccion: clienteincognito@sbs.gob.pe, deberan ser puestos a disposicion a través de plataformas
electrénicas u otros medios, previa coordinacion con esta Superintendencia.

Para tal efecto, el responsable de otorgar la conformidad de la prestacién debera hacerlo en un plazo que no
excedera de los siete (7) dias de producida la recepcion, salvo que se requiera efectuar pruebas que permitan
verificar el cumplimiento de la obligacion, en cuyo caso la conformidad se emite en un plazo maximo de quince
(15) dias, bajo responsabilidad de dicho funcionario.

LA SUPERINTENDENCIA debe efectuar el pago dentro de los diez (10) dias calendario siguientes de otorgada
la conformidad de los servicios, siempre que se verifiquen las condiciones establecidas en el contrato para ello,
bajo responsabilidad del funcionario competente.

En caso de retraso en el pago por parte de LA SUPERINTENDENCIA, salvo que se deba a caso fortuito o
fuerza mayor, EL CONTRATISTA tendra derecho al pago de intereses legales conforme a lo establecido en el
articulo 39 de la Ley de Contrataciones del Estado y en el articulo 171 de su Reglamento, los que se computan
desde la oportunidad en que el pago debio efectuarse.

CLAUSULA QUINTA: DEL PLAZO DE LA EJECUCION DE LA PRESTACION

El servicio de realizacion del estudio tendra una duracién de ciento quince (115) dias calendario, contados a
partir del dia siguiente a la suscripcion del contrato o la notificacion de la orden de servicio, segun detalle
previsto en el numeral 5.2 de los Términos de Referencia.

CLAUSULA SEXTA: PARTES INTEGRANTES DEL CONTRATO
6 presente contrato esta conformado por las bases integradas, la oferta ganadora, asi como los documentos

j
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[o7o] o ]. Monto que es equivalente al diez por ciento (10%) del monto del contrato original, la

misma que debe mantenerse vigente hasta la conformidad de la recepcion de la prestacion.

Importante

De conformidad con el articulo 152 del Reglamento, no se constituira garantia de fiel cumplimiento del contrato ni garantia
de fiel cumplimiento por prestaciones accesorias, en contratos cuyos montos sean iguales o menores a doscientos mil
Soles (S/ 200,000.00). Dicha excepcion también aplica a los contratos derivados de procedimientos de seleccion por
relacion de items, cuando el monto del item adjudicado o la sumatoria de los montos de los items adjudicados no supere
el monto sefalado anteriormente.

CLAUSULA OCTAVA: EJECUCION DE GARANTIAS POR FALTA DE RENOVACION

LA SUPERINTENDENCIA puede solicitar la ejecucidon de las garantias cuando EL CONTRATISTA no las
hubiere renovado antes de la fecha de su vencimiento, conforme a lo dispuesto por el literal a) del numeral
155.1 del articulo 155 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

CLAUSULA NOVENA: CONFORMIDAD DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La conformidad de la prestacion del servicio se regula por lo dispuesto en el articulo 168 del Reglamento de la
Ley de Contrataciones del Estado. La conformidad sera otorgada por la Gerencia de Conducta de Mercado e
Inclusion Financiera (GCMIF) de la SBS, en el plazo maximo de siete (7) dias 0 maximo quince (15) dias, en
caso se requiera efectuar pruebas que permitan verificar el cumplimiento de la obligacion, dias de producida la
recepcion.

De existir observaciones, LA SUPERINTENDENCIA las comunica al CONTRATISTA, indicando claramente el
sentido de estas, otorgandole un plazo para subsanar no menor de dos (2) ni mayor de ocho (8) dias.
Dependiendo de la complejidad o sofisticacion de las subsanaciones a realizar el plazo para subsanar no puede
ser menor de cinco (5) ni mayor de quince (15) dias. Si pese al plazo otorgado, EL CONTRATISTA no cumpliese
a cabalidad con la subsanacion, LA SUPERINTENDENCIA puede otorgar al CONTRATISTA periodos
adicionales para las correcciones pertinentes. En este supuesto corresponde aplicar la penalidad por mora
desde el vencimiento del plazo para subsanar.

Este procedimiento no resulta aplicable cuando los servicios manifiestamente no cumplan con las
caracteristicas y condiciones ofrecidas, en cuyo caso LA SUPERINTENDENCIA no otorga la conformidad,
debiendo considerarse como no ejecutada la prestacion, aplicandose la penalidad que corresponda por cada
dia de atraso.

CLAUSULA DECIMA: DECLARACION JURADA DEL CONTRATISTA
EL CONTRATISTA declara bajo juramento que se compromete a cumplir las obligaciones derivadas del
presente contrato, bajo sancion de quedar inhabilitado para contratar con el Estado en caso de incumplimiento.

CLAUSULA UNDECIMA: RESPONSABILIDAD POR VICIOS OCULTOS
La conformidad del servicio por parte de LA SUPERINTENDENCIA no enerva su derecho a reclamar

2 LEY N° 32077 - Ley que establece un medio alternativo de garantias de cumplimiento en los procesos de contratacién publica
de las mype

(...)

Articulo 3. Retencién del monto como medio alternativo para garantizar los contratos

3.1 Se autoriza a las entidades publicas para que, en los documentos de los procedimientos de seleccion que se convoquen bajo los
regimenes de contratacion del Sistema Nacional de Abastecimiento, establezcan que el postor adjudicatario calificado como mype
segun la legislacion vigente tenga la facultad de optar por la retenciéon del monto total de la garantia correspondiente como medio
alternativo a la obligacién de presentar las garantias de fiel cumplimiento y de fiel cumplimiento por prestaciones accesorias.

()

3.3 Lo dispuesto en los parrafos 3.1y 3.2 es aplicable a los contratos de ejecucién periédica de suministro de bienes, servicios, consultorias
y de ejecucién de obras, siempre que se cumplan las siguientes condiciones:
a) El plazo de la prestacién sea igual o mayor a sesenta dias calendario; y,
b) Se considere, seguin corresponda, al menos dos pagos a favor del contratista o dos valorizaciones periédicas en funcién del avance
de la obra.

3.4 La retencion indicada en el parrafo 3.1 se efectua durante la ejecucién total del contrato y se realiza, de forma prorrateada en cada
pago, con cargo a ser devuelta al finalizar dicho contrato.
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CLAUSULA DUODECIMA: PENALIDADES 0 B o v 1000
Si EL CONTRATISTA incurre en retraso injustificado en la ejecucion de las prestaciones objeto uooonttato,
LA SUPERINTENDENCIA le aplica automaticamente una penalidad por mora por cada dia de atraso, de
acuerdo a la siguiente férmula:

0.10 x monto vigente
F x plazo vigente en dias

Penalidad Diaria =

Donde:
F = 0.25 para plazos mayores a sesenta (60) dias o;
F = 0.40 para plazos menores o iguales a sesenta (60) dias.

El retraso se justifica a través de la solicitud de ampliaciéon de plazo debidamente aprobado. Adicionalmente,
se considera justificado el retraso y en consecuencia no se aplica penalidad, cuando EL CONTRATISTA
acredite, de modo objetivamente sustentado, que el mayor tiempo transcurrido no le resulta imputable. En este
ultimo caso la calificacién del retraso como justificado por parte de LA SUPERINTENDENCIA no da lugar al
pago de gastos generales ni costos directos de ningun tipo, conforme el numeral 162.5 del articulo 162 del
Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

Estas penalidades se deducen de los pagos a cuenta o del pago final, segun corresponda; o si fuera necesario,
se cobra del monto resultante de la ejecucion de la garantia de fiel cumplimiento, en caso corresponda.

Estas penalidades pueden alcanzar un monto maximo equivalente al diez por ciento (10%) del monto del
contrato vigente.

Cuando se llegue a cubrir el monto maximo de la penalidad por mora u otras penalidades, LA
SUPERINTENDENCIA puede resolver el contrato por incumplimiento.

CLAUSULA DECIMA TERCERA: RESOLUCION DEL CONTRATO

Cualquiera de las partes puede resolver el contrato, de conformidad con el numeral 32.3 del articulo 32 y articulo
36 de la Ley de Contrataciones del Estado, y el articulo 164 de su Reglamento. De darse el caso, LA
SUPERINTENDENCIA procedera de acuerdo a lo establecido en el articulo 165 del Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado.

CLAUSULA DECIMA CUARTA: RESPONSABILIDAD DE LAS PARTES

Cuando se resuelva el contrato por causas imputables a algunas de las partes, se debe resarcir los dafios y
perjuicios ocasionados, a través de la indemnizacion correspondiente. Ello no obsta la aplicaciéon de las
sanciones administrativas, penales y pecuniarias a que dicho incumplimiento diere lugar, en el caso que éstas
correspondan.

Lo senalado precedentemente no exime a ninguna de las partes del cumplimiento de las demas obligaciones
previstas en el presente contrato.

CLAUSULA DECIMA QUINTA: ANTICORRUPCION

EL CONTRATISTA declara y garantiza no haber, directa o indirectamente, o tratandose de una persona juridica
a través de sus socios, integrantes de los 6rganos de administracion, apoderados, representantes legales,
funcionarios, asesores o personas vinculadas a las que se refiere el articulo 7 del Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado, ofrecido, negociado o efectuado, cualquier pago o, en general, cualquier beneficio
o incentivo ilegal en relacion al contrato.

Asimismo, el CONTRATISTA se obliga a conducirse en todo momento, durante la ejecucion del contrato, con
honestidad, probidad, veracidad e integridad y de no cometer actos ilegales o de corrupcién, directa o
indirectamente o a través de sus socios, accionistas, participacionistas, integrantes de los érganos de
administracion, apoderados, representantes legales, funcionarios, asesores y personas vinculadas a las que se
refiere el articulo 7 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

Ademas, EL CONTRATISTA se compromete a i) comunicar a las autoridades competentes, de manera directa
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CLAUSULA DECIMA SEXTA: MARCO LEGAL DEL CONTRATO
Sélo en lo no previsto en este contrato, en la Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento, en las
directivas que emita el OSCE y demas normativa especial que resulte aplicable, seran de aplicaciéon supletoria
las disposiciones pertinentes del Cédigo Civil vigente, cuando corresponda, y demas normas de derecho
privado.

CLAUSULA DECIMA SETIMA: SOLUCION DE CONTROVERSIAS®
Las controversias que surjan entre las partes durante la ejecucion del contrato se resuelven mediante
conciliacion o arbitraje, segun el acuerdo de las partes.

Cualquiera de las partes tiene derecho a iniciar el arbitraje a fin de resolver dichas controversias dentro del
plazo de caducidad previsto en la Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento.

El Laudo arbitral emitido es inapelable, definitivo y obligatorio para las partes desde el momento de su
notificacion, segun lo previsto en el numeral 45.21 del articulo 45 de la Ley de Contrataciones del Estado.

Facultativamente, cualquiera de las partes tiene el derecho a solicitar una conciliacion dentro del plazo de
caducidad correspondiente, segun lo sefialado en el articulo 224 del Reglamento de la Ley de Contrataciones
del Estado, sin perjuicio de recurrir al arbitraje, en caso no se llegue a un acuerdo entre ambas partes o se
llegue a un acuerdo parcial. Las controversias sobre nulidad del contrato solo pueden ser sometidas a arbitraje.

CLAUSULA DECIMA OCTAVA: SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y PROTECCION DE DATOS
PERSONALES

1. SEGURIDAD DE LA INFORMACION

1.1 CONFIDENCIALIDAD
Se califica como confidencial toda la informacién obtenida, asi como los informes y toda clase de
documentos que produzca o tenga a su alcance EL CONTRATISTA para la ejecucion del presente contrato.

Se entendera como tal toda informacién de tipo econémica, financiera, legal, contable, técnica, comercial,
estratégica o de otro tipo, asi como la informacion proveniente de la funcidn de supervision, que sea
revelada por LA SUPERINTENDENCIA a EL CONTRATISTA, en forma oral, escrita, o por cualquier otro
medio o soporte para la realizaciéon de la prestacidon contratada; asi como cualquier analisis, recopilacion,
estudio, resumen, extracto o documentacion de todo tipo que elabore o formule EL CONTRATISTA a partir
de la Informacién Confidencial o documentacién revelada por LA SUPERINTENDENCIA.

EL CONTRATISTA se obliga a cumplir con el deber de reserva respecto de dicha informacion, no pudiendo
por tanto divulgarla sin autorizacion expresa de LA SUPERINTENDENCIA. Esta obligacion subsistira ain
después de concluida la vigencia del presente contrato por un plazo minimo de cinco (5) afios.

EL CONTRATISTA se compromete a limitar el acceso a la Informaciéon Confidencial de forma tal que solo
sea accesible a aquellas personas que necesariamente deban involucrarse en las conversaciones,
tratativas y/o acuerdos mantenidos con LA SUPERINTENDENCIA.

EL CONTRATISTA respondera legalmente por los dafios y perjuicios causados por el incumplimiento al
deber de reserva al que se refiere esta clausula y, para este efecto, suscribe este documento.

1.2 INTEGRIDAD Y DISPONIBILIDAD DE LA INFORMACION
EL CONTRATISTA se compromete a respetar y aplicar en la prestacion que brinde, segun correspondan,
las politicas, principios, procedimientos, manuales y controles de los sistemas de gestién, metodologias,
estandares y otros, referidos a seguridad de la informacion, establecidos por LA SUPERINTENDENCIA y

30 E| arbitraje sera institucional y resuelto por Arbitro Unico. Para dicho efecto, se establecen las siguientes instituciones arbitrales:

1. Centro de Conciliacién y Arbitraje Nacional e Internacional de la Camara de Comercio de Lima.
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EL CONTRATISTA debe tomar medidas de proteccion de la informacion de LA SUPERINTENDENCIA que
se encuentre almacenada en los equipos y/o dispositivos que requieran mantenimiento fuera o dentro de
las instalaciones de LA SUPERINTENDENCIA.

EL CONTRATISTA adoptara las medidas técnicas, organizativas y legales necesarias para garantizar la
seguridad de la informacién involucrada. Las medidas de seguridad deben ser apropiadas y acordes con
la naturaleza y envergadura de tal informacién, a fin de evitar cualquier manejo contrario a la prestacion
contratada, incluyéndose, entre otros, a la adulteracion, la alteracién, la pérdida, las desviaciones de
informacion, intencionales o no, ya sea que los riesgos provengan de la accion humana o del medio técnico
utilizado.

EL CONTRATISTA debera reportar a LA SUPERINTENDECIA dentro de las cuarenta y ocho (48) horas
siguientes a su ocurrencia, cualquier incidente de seguridad de la informacion, hallazgo o situaciones
sospechosas que puedan poner en riesgo la citada informacién, relacionada con vulneraciones a la
Confidencialidad, Disponibilidad, Integridad o Privacidad de la informaciéon de LA SUPERINTENDENCIA, a
fin de adoptar, de ser el caso, las coordinaciones y acciones necesarias que correspondan.

EL CONTRATISTA al inicio de la prestacion debera proporcionar al area usuaria la informacién de los
canales de contactos respectivos (nimeros de teléfonos y correos electronicos) y un procedimiento para el
reporte de incidentes de seguridad de la informaciéon y ciberseguridad que incluya un cuadro de
escalamiento comercial, de post-venta y atencion de averias y/o asistencia de soporte técnico.

El CONTRATISTA exime de toda responsabilidad a LA SUPERINTENDENCIA, sus empleados y
funcionarios, por cualquier litigio, accién legal o procedimiento administrativo, reclamaciéon o demanda que
pudiera derivarse de cualquier trasgresion o supuesta trasgresion de cualquier patente, uso de modelo,
disefo registrado, marca registrada, derechos de autor o cualquier otro derecho de propiedad intelectual
que estuviese registrado o de alguna otra forma existente a la fecha del contrato debido a la ejecucién de
la prestacion por parte de EL CONTRATISTA o el uso de la misma por parte de LA SUPERINTENDENCIA.

El incumplimiento de lo dispuesto en la presente clausula de Seguridad de la Informacién por parte de EL
CONTRATISTA constituye causal de resolucién del presente contrato®', y asimismo, dara lugar a la
indemnizacion por dafos y perjuicios que le corresponda a LA SUPERINTENDENCIA conforme a ley.

2. PROTECCION DE DATOS PERSONALES

2.1 DEL CUMPLIMIENTO DE LA LEY DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES
EL CONTRATISTA declara que se somete a las disposiciones previstas por la Ley de Proteccion de Datos
Personales, su reglamento, directiva y demas normas conexas, complementarias, modificatorias y/o
sustitutorias; por lo que los datos personales que se proporcionen, asi como aquellos generados o
recopilados en el marco del presente contrato seran tratados en forma confidencial y estaran sujetos a
estrictas medidas de seguridad, conforme lo dispone la referida normativa.

EL CONTRATISTA en caso corresponda, acepta y reconoce la responsabilidad de sus trabajadores y
cualquier personal a su cargo, de mantener permanentemente una absoluta y total reserva y
confidencialidad respecto de los datos personales a que tengan acceso en el marco del presente contrato,
la que subsistira en forma permanente e indefinida.

2.2 DEL ENCARGO DEL TRATAMIENTO
En caso EL CONTRATISTA deba proporcionar datos personales de sus colaboradores o terceros para el
tratamiento de los datos personales, asi como en caso deban generarlos o recopilarlos cuando estos
resulten necesarios en el marco del cumplimiento del presente contrato, ello no implicard de modo alguno
la transferencia de los mismos, debiendo EL CONTRATISTA asumir en dichos casos, la condicién de
encargados del tratamiento en el marco de la Ley de Proteccién de Datos Personales, y de su Reglamento,
directiva y demas normas conexas, complementarias, modificatorias y/o sustitutorias.

G&rﬁculo 164.1° literal a) del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.
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En caso EL CONTRATISTA asuma la condiciéon de encargado del tratamiento de los datos personales que
se pudieran proporcionar, se comprometen a conservarlos por el plazo de dos (2) afios contados desde la
culminacién de la finalidad del presente contrato.

EL CONTRATISTA en caso corresponda, reconoce y acepta que podra en cualquier momento, ser
auditado por LA SUPERINTENDENCIA sobre las medidas aplicadas, en cumplimiento de la Ley de
Proteccién de Datos Personales, su reglamento, y demas normas conexas. De comprobar LA
SUPERINTENDENCIA el incumplimiento de esta clausula podra resolver el presente contrato e interponer
las acciones legales a que hubiera lugar.

3. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

3.1 RESERVA Y USO DE LA INFORMACION

EL CONTRATISTA acepta la obligaciéon de guardar reserva sobre cualquier informacion de LA
SUPERINTENDENCIA a la que haya tenido acceso con ocasion de la ejecucion del presente contrato; a
no revelar ni permitir la revelacién de cualquier detalle a los medios de prensa o a terceros; a no utilizar la
informacion vinculada al contrato con LA SUPERINTENDENCIA o el nombre, logo o cualquier medio que
identifique a LA SUPERINTENDENCIA en cualquier promocién, publicidad o anuncio, sin previa
autorizacion escrita de LA SUPERINTENDENCIA, a excepcién de aquella informaciéon que LA
SUPERINTENDENCIA o una autoridad judicial o arbitral autorice o disponga, o cuando se trate de
informacion de dominio publico, circunscrito para el uso que LA SUPERINTENDENCIA, autoridad
respectiva o las normas vigentes permitan de manera expresa. El incumplimiento de esta obligacion puede
ser causal de resolucion del presente contrato. Asimismo, esta obligacion permanecera vigente no
obstante el vencimiento o la terminacion del presente contrato, y su incumplimiento podra conllevar a
efectuar las acciones legales que correspondan.

La confidencialidad de la informacion, a que se refiere el parrafo precedente, alcanza a todo el personal y
subcontratistas de EL CONTRATISTA, debiendo asi constar en los correspondientes contratos que con
estos se celebren.

3.2 FACILIDADES PARA LA INSPECCION O VERIFICACION
EL CONTRATISTA acepta y autoriza a LA SUPERINTENDENCIA para efectuar inspeccion o verificacion
en sitio, segun la direccion indicada en su propuesta y/o contrato.

EL CONTRATISTA debe facilitar a LA SUPERINTENDENCIA, su(s) representante(s) y/u organismos
reguladores o de fiscalizacion, el acceso a las instalaciones para la provision de la prestacion, en casos
de auditorias, investigaciones e inspecciones de verificaciéon de cumplimiento de las condiciones de la
prestacion. Estos accesos seran informados, autorizados y acordados con LA SUPERINTENDENCIA.

3.3 DEVOLUCION Y ELIMINACION DE LA INFORMACION
Al vencimiento del presente contrato y mientras no se incumpla las condiciones de la prestacion®?, EL
CONTRATISTA debe devolver y eliminar toda la informacion que le haya sido proporcionada para el
cumplimiento de las prestaciones materia del contrato, independientemente del soporte o formato en el
que se encuentre almacenada; y, a mantener el compromiso de confidencialidad en forma indefinida,
incluso luego de concluido el presente contrato.

EL CONTRATISTA esta obligado a proveer evidencia de que dicha eliminacion ha sido realizada, de
acuerdo con las condiciones de la prestacion a satisfaccion de LA SUPERINTENDENCIA, en un plazo no
mayor a cinco (5) dias habiles contados a partir de la fecha de culminacion de contrato.

3.4 DE LA NORMATIVIDAD:
Hasta donde sea aplicable, el contratista debera considerar las normas, reglamentos y documentacién, de
acuerdo con las condiciones de la prestacion:

32 p.e. En caso la prestacion sea una capacitacion, curso o taller en el cual se requiera mantener los registros de los participantes para

Gntener la trazabilidad de los certificados emitidos, la eliminacién no seria aplicable.
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3.5 CANALES DE COMUNICACION DE LA SUPERINTENDENCIA PARA RECIBIR REP~ A =SB i
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EVENTOS DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION Bt e s 174330
EL CONTRATISTA debera reportar a la brevedad posible a LA SUPERINTENDENCIA cualquici nicidéfite
de seguridad de la informacion, hallazgo o situaciones sospechosas que pusieran en riesgo la citada
informacion, relacionada con vulneraciones a la Confidencialidad, Disponibilidad, Integridad o Privacidad
de la informacion de LA SUPERINTENDENCIA, a fin de adoptar, de ser el caso, las coordinaciones y
acciones necesarias en el marco de la Gestion de Incidentes de Seguridad de la Informacién; asi como las

acciones legales que correspondan.

b4

A través de los canales establecidos para tal fin:
¢ Incidente de Seguridad Digital: A través del correo mesa-ayuda@sbs.gob.pe o en su defecto al numero +51 1
630 9300.
e Incidentes relacionados a Seguridad Fisica: A través de la cuenta AA-seguridad@sbs.gob.pe o a través de una
llamada telefénica al Departamento de Seguridad al +51 1 6309000 anexo 1424 o0 1425.

CLAUSULA DECIMA NOVENA: DEL COMPROMISO Y CUMPLIMIENTO DE LA SEGURIDAD Y DE LA
SALUD EN EL TRABAJO
EL CONTRATISTA se obliga a cumplir las normas vigentes y complementarias en materia de seguridad y salud
en el trabajo, asi como las clausulas adjuntas al presente contrato; siendo el incumplimiento de dichas
obligaciones causal de resolucién contractual, de conformidad con el articulo 164 del Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado.

CLAUSULA VIGESIMA: FACULTAD DE ELEVAR A ESCRITURA PUBLICA
Cualquiera de las partes puede elevar el presente contrato a Escritura Publica corriendo con todos los gastos
que demande esta formalidad.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA: DOMICILIO PARA EFECTOS DE LA EJECUCION CONTRACTUAL
Las partes declaran el siguiente domicilio para efecto de las notificaciones que se realicen durante la ejecucién
del presente contrato:

DOMICILIO DE LA SUPERINTENDENCIA: Av. Guillermo Prescott N° 185, distrito de San Isidro, provincia y
departamento de Lima, o a la Mesa de Partes Virtual (https://www.sbs.gob.pe/mesa-de-partes-virtual).

DOMICILIO DEL CONTRATISTA: [CONSIGNAR EL DOMICILIO Y CORREO ELECTRONICO SENALADO
POR EL POSTOR GANADOR DE LA BUENA PRO AL PRESENTAR LOS REQUISITOS PARA EL
PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATOQ] o correo electrénico:

La variacion del domicilio aqui declarado de alguna de las partes debe ser comunicada a la otra parte,
formalmente y por escrito, con una anticipacién no menor de quince (15) dias calendario.

De acuerdo con las bases integradas, la oferta y las disposiciones del presente contrato, las partes lo firman
por duplicado en sefal de conformidad en la ciudad de [................ ] al [CONSIGNAR FECHA].

‘LA SUPERINTENDENCIA” “EL CONTRATISTA”
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1. POLITICA DE SEGURIDAD G o

Es politica de la Superintendencia, garantizar la seguridad y la salud en el trabajo de sus t dOFES % e one
contratistas y de terceras personas que se encuentren dentro de los locales de la institucion. e

La Superintendencia fomenta una cultura de prevencion y mitigacion de riesgos, a través de un adecuado
sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo, en concordancia con la normatividad pertinente,
compromiso que debe asumir el Contratista, como responsable de la prevencién de accidentes y
enfermedades profesionales en cada una de las areas donde ejecuten sus prestaciones.

. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

Por medio del presente, el contratista se obliga a lo siguiente:

21.

2.2.

2.3.

2.4,

2.5.

2.6.
27.

2.8.

Asignar a la SBS personal que posea las habilidades y los conocimientos suficientes, adquiridos a
través de los programas de capacitacion y la propia experiencia acumulada a través de los anos.
Capacitar adecuadamente a su personal respecto de los riesgos a los que esta expuesto en funcion
a las caracteristicas de las labores o actividades que desarrolla y el cargo que ocupa.

Evaluacion de los riesgos de las actividades que efectuara su personal, adoptando las medidas
necesarias de control antes del inicio de las actividades.

Contar con las licencias y/o las certificaciones nacionales y/o extranjeras que sean requeridas y/o
necesarias de acuerdo con la normativa vigente, segun sea el trabajo o actividad a realizar.
Prevenir el impacto que sobre el medio ambiente tenga el manejo y la manipulacién de residuos,
materiales, insumos o sustancias quimicas que sean utilizados y/o desechados en las actividades
que son materia del presente contrato.

Cumplir con las reglas de conducta y de seguridad interna que disponga la Superintendencia.

Dar cumplimiento a la normatividad vigente sobre Seguridad y Salud en el trabajo, que a modo de
referencia se mencionan las siguientes:

- Ley N° 29783 y sus modificatorias, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo.

- Decreto Supremo N° 005-2012-TR y sus modificatorias, Reglamento de la Ley N° 29783.

- Ley N° 28048. Ley de proteccion de la mujer gestante.

- Ley N° 27626, De las empresas especiales de servicios y cooperativas de trabajadores.

- Decreto Supremo N° 009-2004-TR, Reglamento de la Ley N° 28048.

- Resolucion Ministerial N° 374-2008-TR, De proteccion de la mujer gestante.

- Decreto Supremo N° 042-F, Reglamento de Seguridad Industrial.

- Resolucion Ministerial N° 480-2008/MINSA, que aprueba la NTS N° 068-MINSA/DGSP-V.1.

- Decreto Supremo N° 003-98-SA, Norma Técnica del Seguro Complementario de Trabajo de
Riesgo.

- Decreto Supremo N° 015-2005-SA, Valores permisibles para agentes quimicos en el ambiente
de trabajo.

- Decreto Supremo N° 022-2001-SA, Reglamento sanitario para las actividades de saneamiento
ambiental.

- Decreto Supremo N° 011-2006-Vivienda y sus modificaciones. Reglamento Nacional de
Edificaciones.

- Resolucion Ministerial N° 449-2001-SA-DM, Norma Sanitaria para trabajos de desinfeccion,
desinsectacion, desratizacion, limpieza de ambientes, de tanques sépticos, etc.

- Resolucion Ministerial N° 037-2006-MEM, Codigo Nacional de Electricidad.

- Resolucion Ministerial N° 111- 2013 Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo de las
Actividades Eléctricas

- NTP 400.034, Andamios. Requisitos.

- Norma G.050, Seguridad durante la Construccion.

La relacion de normas nacionales descritas anteriormente, es solo referencial y no exime al
contratista del cumplimiento de toda la normatividad que le sea aplicable en materia de seguridad y
salud, asi como todas aquellas normas y lineamientos internos que la Superintendencia ponga en
su conocimiento.

Conocer y difundir a su personal, el Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo de la
Superintendencia, asi como todas las medidas para el cuidado de la seguridad y salud en el trabajo
dispuestas por esta.
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Firmado digitalmente por: B

2.9. Contar con los implementos de seguridad adecuados para el tipo de trabajo que se va iZ@ ek A0 2013
2.10. Proporcionara a su personal, los equipos de proteccion y la ropa de trabajo que sea \CURGA: e 100
para resguardarlo de los potenciales dafios por efectos mecanicos, contaminantes, n--lmiqpaam%mww
biolégicos, ambientales y/o meteoroldgicos. De igual forma, debera controlar el corr ISE e e
estos elementos asi como su calidad. it e
2.11. Suministrar todo los equipos y herramientas que su personal requiera para el desarrollc A caigrmiz:
adecuada de los trabajos o actividades contratados. Los mismos que deberan ser de 6p

Ne de docunento: N° Bandejj

de caracteristicas para su uso y encontrarse en buen estado. Cualquier situacién que aiecté”el
funcionamiento y la calidad de estos, debera ser reemplazado y debe ser puesto en conocimiento
inmediato del personal de la Superintendencia.

FACULTADES DE LA SUPERINTENDENCIA
La Superintendencia se reserva el derecho de supervisar en cualquier momento los equipos, elementos,
sitios de trabajo, personal y documentos que sean necesarios para evaluar el cumplimiento y aplicacién de
las normas de Seguridad y Salud en el trabajo.

La Superintendencia se reserva el derecho de impedir las labores o actividades del personal del contratista
que incumpla los citados procedimientos y normas. En caso esta situacién se torne persistente y/o
generalizada, la Superintendencia queda facultada a paralizar los trabajos y resolver el contrato sin lugar a
reclamo por parte del contratista.

La Superintendencia se reserva el derecho de comunicar a la Autoridad de Trabajo cualquier incumplimiento
por parte del contratista relacionado con las Normas de Seguridad y Salud en el Trabajo materia del presente
contrato.

El contratista tiene el deber de dar estricto cumplimiento de las normas y disposiciones sobre seguridad y
salud en el trabajo.

El incumplimiento de estas obligaciones es causal de resolucion de contrato. La SBS se reserva el derecho de
solicitar la acreditacion sobre el cumplimiento de dichas obligaciones durante la ejecucién contractual.
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ANEXO N°1

DECLARACION JURADA DE DATOS DEL POSTOR

echa
N° d
D264

SO @

PERSONA JURIDICA], identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD] N°
[CONSIGNAR NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD], con poder inscrito en la localidad de
[CONSIGNAR EN CASO DE SER PERSONA JURIDICA] en la Ficha N° [CONSIGNAR EN CASO DE SER
PERSONA JURIDICA] Asiento N° [CONSIGNAR EN CASO DE SER PERSONA JURIDICA], DECLARO BAJO
JURAMENTO que la siguiente informacién se sujeta a la verdad:

Nombre, Denominaciéon o Razén Social:

Domicilio Legal:

RUC: | Teléfono(s):
MYPES3 Si | No [
Correo electrénico:

Autorizacién de notificaciéon por correo electrénico:
Autorizo que se notifiquen al correo electrénico indicado las siguientes actuaciones:

Solicitud de la descripcion a detalle de todos los elementos constitutivos de la oferta.

Solicitud de reduccion de la oferta econémica.

Solicitud de subsanacion de los requisitos para perfeccionar el contrato.

Solicitud para presentar los documentos para perfeccionar el contrato, segun orden de prelacién, de
conformidad con lo previsto en el articulo 141 del Reglamento.

. Respuesta a la solicitud de acceso al expediente de contratacion.

6. Notificacion de la orden de servicios3

bl A

Asimismo, me comprometo a remitir la confirmacion de recepcion, en el plazo maximo de dos (2) dias habiles
de recibida la comunicacion.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal, segiin corresponda

Importante

La notificacion dirigida a la direccion de correo electronico consignada se entendera validamente efectuada cuando la
Entidad reciba acuse de recepcion.

3 Esta informacion sera verificada por la Entidad en la pagina web del Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo en la seccién
consulta de empresas acreditadas en el REMYPE en el link http://wwwz2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2/ y se tendra en
consideracion, en caso el postor ganador de la buena pro solicite la retencién del diez por ciento (10%) del monto del contrato original,
en calidad de garantia de fiel cumplimiento, en los contratos periédicos de prestacion de servicios, segun lo sefialado en el articulo 149
del Reglamento.

34 Cuando el monto del valor estimado del procedimiento o del item no supere los doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), en caso se haya

° optado por perfeccionar el contrato con una orden de servicios.

o
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Sefiores )

COMITE DE S'ELECCION DE SELECCION
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 031-2024-SBS — Tercera Convocatoria
Presente.-

El que se suscribe, [................. ], postor y/o Representante Legal de [CONSIGNAR EN CASO DE SER

64 s
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El

Importante

Cuando se trate de consorcios, la declaracion jurada es la siguiente:

D264700

ANEXO N°1

SO @

DECLARACION JURADA DE DATOS DEL POSTOR

D264700

Seﬁores, )

COMITE DE SELECCION

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 031-2024-SBS — Tercera Convocatoria
Presente.-

que se suscribe, [......cooveennes ], representante comun del consorcio [CONSIGNAR EL NOMBRE DEL

CONSORCIQ], identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD] N° [CONSIGNAR
NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD], DECLARO BAJO JURAMENTO que la siguiente informacion
se sujeta a la verdad:

Datos del consorciado 1

Nombre, Denominacién o Razén Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE35 Si I No |
Correo electrénico :

Datos del consorciado 2

Nombre, Denominacién o Razén Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE36 Si | No |
Correo electrénico :

Datos del consorciado ...

Nombre, Denominacion o Razén Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE®" Si | No |
Correo electrénico :

Autorizacion de notificaciéon por correo electrénico:

Firmado digitalmente por: B
Telmo Ricardo FAU 201313}
Cargo: JEFE DE SUPERVI!

CONDUCTA DE MERCAD(

Fecha.y.hora de firma: 10/0f
N® de documento: -

Firmado digitalmente por: FR
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Fecha y hora de firma: 10/06)
N° de documento: N° Bandej

Firmado digitalmente por: g
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DE SELECCION

Fecha y hora de firma: 10/06]
N° de documento: N° Bandej

| Correo electrénico del consorcio:

Pob=

o o

Autorizo que se notifiquen al correo electronico indicado las siguientes actuaciones:

Solicitud de la descripcion a detalle de todos los elementos constitutivos de la oferta.

Solicitud de reduccién de la oferta econdémica.

Solicitud de subsanacion de los requisitos para perfeccionar el contrato.

Solicitud para presentar los documentos para perfeccionar el contrato, segun orden de prelacion, de
conformidad con lo previsto en el articulo 141 del Reglamento.

Respuesta a la solicitud de acceso al expediente de contratacion.

Notificacién de la orden de servicios®®

Asimismo, me comprometo a remitir la confirmacion de recepcion, en el plazo maximo de dos (2) dias habiles
de recibida la comunicacion.

35

36
37
38

. ©

En los contratos periédicos de prestacién de servicios, esta informacion sera verificada por la Entidad en la pagina web del Ministerio
de Trabajo y Promocion del Empleo en la seccion consulta de empresas acreditadas en el REMYPE en el link
http://www2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2/ y se tendra en consideracién, en caso el consorcio ganador de la buena pro solicite
la retencion del diez por ciento (10%) del monto del contrato original, en calidad de garantia de fiel cumplimiento, segun lo sefialado en
el articulo 149 del Reglamento. Para dicho efecto, todos los integrantes del consorcio deben acreditar la condicion de micro o pequefia
empresa.

Ibidem.

Ibidem.

Cuando el monto del valor estimado del procedimiento o del item no supere los doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), en caso se haya
optado por perfeccionar el contrato con una orden de servicios.
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Firma, Nombres y Apellidos del representante
comun del consorcio

Importante

La notificacion dirigida a la direccion de correo electronico consignada se entenderé validamente efectuada cuando la
Entidad reciba acuse de recepcion.
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Senores )
COMITE DE SELECCION
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 031-2024-SBS — Tercera Convocatoria

Presente.-

Vi.

Vii.

CONDUCTA DE MERCADJ A
a: 1

) Firmado digitalmente por: B
AN EXO N 2 Telmo Ricardo FAU 201313}
Cargo: JEFE DE SUPERVI!

echa y hora
N° de documento: -

DECLARACION JURADA

D264700

Cargo: ANALISTA PRINCIP;

Firmado digitalmente por: g
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DE SELECCION

rma

N¢ de documento: N° Bandejj

Mediante el presente el suscrito, postor y/o Representante Legal de [CONSIGNAR EN CASO DE SER
PERSONA JURIDICA], declaro bajo juramento:

No haber incurrido y me obligo a no incurrir en actos de corrupcion, asi como a respetar el principio de
integridad.

No tener impedimento para postular en el procedimiento de seleccién ni para contratar con el Estado,
conforme al articulo 11 de la Ley de Contrataciones del Estado.

Conocer las sanciones contenidas en la Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento, asi como
las disposiciones aplicables de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

Participar en el presente proceso de contratacion en forma independiente sin mediar consulta,
comunicacion, acuerdo, arreglo o convenio con ningun proveedor; y, conocer las disposiciones del
Decreto Legislativo N° 1034, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Represién de Conductas
Anticompetitivas.

Conocer, aceptar y someterme a las bases, condiciones y reglas del procedimiento de seleccion.

Ser responsable de la veracidad de los documentos e informacidon que presento en el presente
procedimiento de seleccion.

Comprometerme a mantener la oferta presentada durante el procedimiento de seleccion y a perfeccionar
el contrato, en caso de resultar favorecido con la buena pro.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal, segiin corresponda

Importante

En el caso de consorcios, cada integrante debe presentar esta declaracion jurada, salvo que sea presentada por el
representante comun del consorcio.

imado digital
FAU 20131370

(ART. 52 DEL REGLAMENTO DE LA LEY DE CONTRATACIONES DEL ESTADO) 0
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ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 031-2024-SBS — Tercera Convocatoria
Presente.-

Es grato dirigirme a usted, para hacer de su conocimiento que luego de haber examinado las bases y demas
documentos del procedimiento de la referencia y, conociendo todos los alcances y las condiciones detalladas
en dichos documentos, el postor que suscribe ofrece el servicio de evaluacién, bajo la metodologia de cliente
incognito, de la atencioén a los usuarios en las empresas del sistema financiero y de seguros, de conformidad
con los Términos de Referencia que se indican en el numeral 3.1 del Capitulo 1l de la seccion especifica de las
bases y los documentos del procedimiento

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comun, segun corresponda




/ SUPERINTENDENCIA DE BANCA, SEGUROS Y ADMINISTRADORAS PRIVADAS DE FONDOS DE PENSIONES \
Adjudicacion Simplificada N° 031-2024-SBS — Tercera Convocatoria

o Firmado digitalmente por: BARBA CORDO
AN EXO N 4 Telmo Ricardo FAU 2013130564 soft
Cargo: JEFE DE SUPERVIJION DE
CONDUCTA DE MERCAD(
echa 'y ra de firma: 10/0§/2025 16:30:5t
N° de documento: -
DECLARACION JURADA DE PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO Fimase dialnent por F4AS PEREZ N
Eﬁ%g,‘j}\iﬂgﬁ;&mcw L DE PROCES
DE SELECCION .
SRR et
- Firmado digitalmente por: BQNATTO SANTC
Sefiores ) s Bl A 2O O S0, e
COMITE DE SELECCION Lt ]
- D264700
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 031-2024-SBS — Tercera Convocatoria
Presente.-

Mediante el presente, con pleno conocimiento de las condiciones que se exigen en las bases del procedimiento
de la referencia, me comprometo a prestar el servicio objeto del presente procedimiento de seleccién en el
plazo de ciento quince (115) dias calendario, contados a partir del dia siguiente a la suscripcién del contrato o
la notificacién de la orden de servicio, segun detalle previsto en el numeral 5.2 de los Términos de Referencia.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comun, segun corresponda
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ANEXO N° 5

. PROMESA DE CONSORCIO e

(Solo para el caso en que un consorcio se presente como postor) BRieecy ]

g;g;%%cumemo N° Bandejj

Sefiores

COMITE DE SELECCION FeE )R o 00
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 031-2024-SBS — Tercera Convocatoria

Presente.-

Los suscritos declaramos expresamente que hemos convenido en forma irrevocable, durante el lapso que dure
el procedimiento de seleccién, para presentar una oferta conjunta al ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 031-
2024-SBS- Tercera Convocatoria.

Asimismo, en caso de obtener la buena pro, nos comprometemos a formalizar el contrato de consorcio, de
conformidad con lo establecido por el articulo 140 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado, bajo
las siguientes condiciones:

a) Integrantes del consorcio

1. [NOMBRE, DENOMINACIQN o RAZQN SOCIAL DEL CONSORCIADO 1].
2. [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL CONSORCIADO 2].

b) Designamos a [CONSIGNAR NOMBRES Y APELLIDOS DEL REPRESENTANTE COMUN], identificado con
[CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD] N° [CONSIGNAR NUMERO DE DOCUMENTO DE
IDENTIDAD], como representante comun del consorcio para efectos de participar en todos los actos referidos al
procedimiento de selecciodn, suscripcion y ejecucion del contrato correspondiente con [CONSIGNAR NOMBRE DE LA
ENTIDAD].

Asimismo, declaramos que el representante comun del consorcio no se encuentra impedido, inhabilitado ni suspendido
para contratar con el Estado.

c) Fijamos nuestro domicilio legal comin en [........ccccccuvevieeennnn. 1
d) Las obligaciones que corresponden a cada uno de los integrantes del consorcio son las siguientes:
1. OBLIGACIONES DE [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL CONSORCIADO 1] [%]3°
[DESCRIBIR LAS OBLIGACIONES DEL CONSORCIADO 1]
2. OBLIGACIONES DE [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL CONSORCIADO 2] [ % ]4°

[DESCRIBIR LAS OBLIGACIONES DEL CONSORCIADO 2]
TOTAL OBLIGACIONES 100%*'

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Consorciado 1 Consorciado 2
Nombres, apellidos y firma del Consorciado 1 Nombres, apellidos y firma del Consorciado 2
o de su Representante Legal o de su Representante Legal
Tipo y N° de Documento de Identidad Tipo y N° de Documento de Identidad

Importante

De conformidad con el articulo 52 del Reglamento, las firmas de los integrantes del consorcio deben ser legalizadas.

39 Consignar unicamente el porcentaje total de las obligaciones, el cual debe ser expresado en numero entero, sin decimales.
40 Consignar unicamente el porcentaje total de las obligaciones, el cual debe ser expresado en nimero entero, sin decimales.
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PROPUESTA ECONOMICA
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Es grato dirigirme a usted, para hacer de su conocimiento que, de acuerdo con las bases, mi oferta es la
siguiente:

CONCEPTO PRECIO TOTAL (S/)
Servicio de evaluacion, bajo la metodologia de cliente incognito, de la
atencién a los usuarios en las empresas del sistema financiero y de
seguros

El precio de la oferta en SOLES incluye todos los tributos, seguros, transporte, inspecciones, pruebas y, de ser
el caso, los costos laborales conforme a la legislacion vigente, asi como cualquier otro concepto que pueda
tener incidencia sobre el costo del servicio a contratar; excepto la de aquellos postores que gocen de alguna
exoneracion legal, no incluiran en el precio de su oferta los tributos respectivos.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comun, segun corresponda
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Sefiores )
COMITE DE SELECCION
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 031-2024-SBS — Tercera Convocatoria

ANEXO N° 7

EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD

D264700

SO @

D264700

Presente.-

Mediante el presente, el suscrito detalla la siguiente EXPERIENCIA EN LA ESPECIALIDAD:

~
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Telmo Ricardo FAU 201313}
Cargo: JEFE DE SUPERVI!

CONDUCTA DE MERCAD(
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OBJETO (N° CONTRATO / O/S |FECHA DEL FECHA DE LA EXPERIENCIA TIPO DE MONTO
CLIENTE DEL / COMPROBANTE (CONTRATO| CONFORMIDAD DE PROVENIENTE“4 MONEDA | IMPORTE*5| CAMBIO FACTURADO
CONTRATO DE PAGO O CP #2 SER EL CASO# DE: VENTA% | ACUMULADO*?

10

20

TOTAL

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comun, seguin corresponda

42

43

44

45
46

Se refiere a la fecha de suscripcion del contrato, de la emision de la Orden de Servicio o de cancelacion del comprobante de pago,
segun corresponda.

Unicamente, cuando la fecha del perfeccionamiento del contrato, sea previa a los ocho (8) afios anteriores a la fecha de presentacion
de ofertas, caso en el cual el postor debe acreditar que la conformidad se emitié dentro de dicho periodo.

Si el titular de la experiencia no es el postor, consignar si dicha experiencia corresponde a la matriz en caso que el postor sea sucursal,
o fue transmitida por reorganizacién societaria, debiendo acompafiar la documentacion sustentatoria correspondiente. Al respecto,
segun la Opinién N° 216-2017/DTN “Considerando que la sociedad matriz y la sucursal constituyen la misma persona juridica, la
sucursal puede acreditar como suya la experiencia de su matriz”. Del mismo modo, segun lo previsto en la Opinién N° 010-2013/DTN,
“... en una operacién de reorganizacion societaria que comprende tanto una fusién como una escision, la sociedad resultante podra
acreditar como suya la experiencia de la sociedad incorporada o absorbida, que se extingue producto de la fusién; asimismo, si en
virtud de la escisién se transfiere un bloque patrimonial consistente en una linea de negocio completa, la sociedad resultante podra
acreditar como suya la experiencia de la sociedad escindida, correspondiente a la linea de negocio transmitida. De esta manera, la
sociedad resultante podra emplear la experiencia transmitida, como consecuencia de la reorganizacién societaria antes descrita, en
los futuros procesos de seleccién en los que participe”.

Se refiere al monto del contrato ejecutado incluido adicionales y reducciones, de ser el caso.

El tipo de cambio venta debe corresponder al publicado por la SBS correspondiente a la fecha de suscripcion del contrato, de la emision
de la Orden de Servicio o de cancelacion del comprobante de pago, segun corresponda.

Consignar en la moneda establecida en las bases.
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ANEXO N° 8

DECLARACION JURADA
(NUMERAL 49.4 DEL ARTICULO 49 DEL REGLAMENTO)
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Presente.-

SO @

Mediante el presente el suscrito, postor y/o Representante Legal de [CONSIGNAR EN CASO DE SER
PERSONA JURIDICA], declaro que la experiencia que acredito de la empresa [CONSIGNAR LA
DENOMINACION DE LA PERSONA JURIDICA] absorbida como consecuencia de una reorganizacion
societaria, no se encuentra en el supuesto establecido en el numeral 49.4 del articulo 49 del Reglamento.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal, segin corresponda

Importante

A efectos de cautelar la veracidad de esta declaracion, el postor puede verificar la informacién de la Relacién de
Proveedores Sancionados por el Tribunal de Contrataciones del Estado con Sancién Vigente en
http://portal.osce.gob.pe/rnp/content/relacion-de-proveedores-sancionados. Tratandose de sanciones no vigentes,
podra solicitar a dicho érgano informe si la empresa en cuestion tenia sancion vigente a la fecha de inscripcion de la
fusion en Registros Publicos.

También le asiste dicha facultad al érgano encargado de las contrataciones o al 6rgano de la Entidad al que se le haya
asignado la funcion de verificacion de la oferta presentada por el postor ganador de la buena pro.
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Presente.-

Mediante el presente el suscrito, postor y/o Representante legal de [CONSIGNAR EN CASO DE SER
PERSONA JURIDICA], solicito la asignacién de la bonificacion del cinco por ciento (5%) sobre el puntaje total
obtenido, debido a que mi representada cuenta con la condicion de micro y pequefia empresa.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comun, segun corresponda

Importante

e Para asignar la bonificacién, el 6rgano encargado de las contrataciones o comité de seleccién, segtin corresponda,
verifica la pagina web del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en la seccion consulta de empresas
acreditadas en el REMYPE en el link http://www2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2/.

e  Para que un consorcio pueda acceder a la bonificacién, cada uno de sus integrantes debe cumplir con la condicién
de micro y pequefia empresa.



http://www2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2/
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AMPLIACION DE PLAZO MEDIANTE MEDIOS ELECTRONICOS DE COMUNICACIO..

(DOCUMENTO A PRESENTAR EN EL PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO) 0

Seﬁores, )

COMITE DE SELECCION

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 031-2024-SBS — Tercera Convocatoria
Presente.-

me notifique al correo electrénico [INDICAR EL CORREO ELECTRONICO] lo siguiente:

v" Notificacion de la decision de la Entidad respecto a la solicitud de ampliacién de plazo.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comun, segun corresponda

Importante

acuse de recibo a través del mecanismo utilizado.

ANEXO N° 10 0 R dotumeria

CONDUCTA DE MERCADJ A
a: 1
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El que se suscribe, [................. ], postor adjudicado y/o Representante Legal de [CONSIGNAR EN CASO DE
SER PERSONA JURIDICA], identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD] N°
[CONSIGNAR NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDADY], autorizo que durante la ejecucion del contrato se

La notificacién de la decision de la Entidad respecto a la solicitud de ampliacién de plazo se efectia por medios
electronicos de comunicacion, siempre que se cuente con la autorizacion correspondiente y sea posible obtener un
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LOGO DE EMPRESA SOLICITANTE

CARTA DE AUTORIZACION
Lima,
Sefiores
Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones
Presente

Asunto: Autorizacién para el pago con abonos en cuenta

Por medio de la presente, comunico a usted los datos para el pago con abonos en nuestra cuenta de la empresa
que represento:

ANEXO N° 11

DI
CONDUCTA DE MERCADJ A

Fecha y hora de firma: 10/0
N° de documento: -

Modelo de Carta para el abono con abonos en la cuenta bancaria del proveedor)

Firmado digitalmente por: FR}
FAU 20131370564 soft
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Fecha y hora de firma: 10/06)
N° de documento: N° Bandej
D264700

Firmado digitalmente por: g
Carlos Elias FAU 201313705}
Cargo: ANALISTA PRINCIP;
DE SELECCION
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S @

Agradeceré se sirva disponer lo conveniente para que los pagos a nombre de mi representada sean abonados
a la cuenta indicada.

Asimismo, dejo constancia que la factura a ser emitida por mi representada, una vez cumplida o atendida la
correspondiente Orden de Compra y/o de Servicio o las prestaciones en bienes y/o servicios materia del
contrato quedara cancelada para todos sus efectos mediante la sola acreditacion del importe de la referida

factura a favor de la cuenta en la entidad bancaria a que se refiere el primer parrafo de la presente.

Para cualquier comunicacioén al respecto sirvase coordinar con:

Atentamente,

Firma del proveedor o su representante legal

Nombre y apellidos
Razon Social de la Empresa
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