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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 colaboraciéon al OSCE y a la Secretaria Técnica de la
Comision de Defensa de la Libre Competencia del INDECOPI, en todo momento segun corresponda a sus
competencias, a fin de comunicar presuntos casos de fraude, colusioén y corrupcién por parte de los funcionarios y
servidores de la Entidad, asi como los proveedores y demas actores que participan en el proceso de contratacion.

De igual forma, deben poner en conocimiento del OSCE y a la Secretaria Técnica de la Comision de Defensa de la
Libre Competencia del INDECOPI los indicios de conductas anticompetitivas que se presenten durante el proceso
de contratacién, en los términos del Decreto Legislativo N° 1034, "Ley de Represién de Conductas Anticompetitivas”,
0 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 colaboracién.
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CAPITULO |
GENERALIDADES
1.1. ENTIDAD CONVOCANTE

Nombre :  ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y

MINERIA
RUC N° : 20376082114
Domicilio legal . Calle Bernardo Monteagudo 222 — Magdalena del Mar
Teléfono: : 219-3400

Correo electrénico:

1.2. OBJETO DE LA CONVOCATORIA

El presente procedimiento de seleccion tiene por objeto la CONTRATACION DE SERVICIO DE ATENCION AL
CIUDADANO EN EL CANAL TELEFONICO Y VIRTUAL.

1.3. EXPEDIENTE DE CONTRATACION

El expediente de contratacién fue aprobado mediante Requerimiento de Contratacién de Servicios el 05 de Abril de
2023.

1.4. FUENTE DE FINANCIAMIENTO
Recursos Directamente Recaudados.

Importante

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

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 contratacion respectivo.

1.6. DISTRIBUCION DE LA BUENA PRO
No corresponde.
1.7. ALCANCES DEL REQUERIMIENTO

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

1.8. PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO
El servicio materia de la presente convocatoria se prestara en el plazo de 360 dias calendario contados a partir de
la suscripcion del Acta de Inicio del Servicio o hasta que entre en vigencia la etapa operativa del servicio objeto del
procedimiento de seleccion correspondiente; o que ocurra primero.

Se contemplan las siguientes etapas:

©)
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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/6.80 (Seis con 80/100 soles) en Mesa de Partes de la Sede Central de Osinergmin, y recabar las bases
en el mismo lugar, sito en Calle Bernardo Monteagudo N° 222 — Magdalena del Mar.

BASE LEGAL

Importante

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

Etapa Pre operativa:

Esta etapa sera realizada a partir de la firma del contrato materia de la presente convocatoria y tiene un plazo
de duracion maximo de 30 dias calendario, el mismo que no esta contemplado dentro de los 360 dias de plazo
de ejecucion del servicio.

Durante esta fase el Contratista al que se adjudique la Buena Pro debera cumplir con la infraestructura
tecnoldgica y las especificaciones técnicas sefialadas en el numeral 15 del presente documento para dar inicio
a la prestacion del servicio. Cabe aclarar que el Proveedor actual del servicio realizara la transferencia al nuevo
Proveedor en maximo 30 dias calendario, durante la fase pre-operativa. Esta etapa no tiene costo alguno para
el OSINERGMIN.

En esta etapa EL CONTRATISTA debera contemplar todas las configuraciones necesarias y pruebas del IVR
del Call Center (Respuesta de Voz Interactiva) del servicio actual.

Etapa Operativa:
Tiene una duracion de 360 dias calendario, contados a partir de la culminacién de la Fase Pre Operativa. Esta
fase comprende la operacion y ejecucion, que se iniciara con la firma del acta de inicio del servicio.

Etapa de Transferencia:

En esta fase EL CONTRATISTA seguira operando y al mismo tiempo procedera a la transferencia y capacitacion
tedrica y practica del servicio al subsiguiente Contratista. La duracion de esta etapa sera como maximo de 30
dias calendario y esta comprendido dentro de los 360 dias calendario del servicio indicado en la fase operativa.

Ley N° 31638 que aprueba el Presupuesto del Sector Publico para el Afio Fiscal 2023.

Ley N° 31639 que aprueba el Equilibrio Financiero del Presupuesto del Sector Publico del afio fiscal 2023.

Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos y
sus modificatorias

Ley N° 27699, Ley Complementaria de Fortalecimiento Institucional de Osinergmin.

Normas Técnicas de Control Interno para el Sector Publico, aprobadas por Resolucién de Contraloria N° 320-
2006-CG

Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 — Ley 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General
aprobado por D.S N° 004-2019-JUS, en forma supletoria.

Ley N° 29733, Ley de proteccion de datos personales.

D.S. N° 003-2013-JUS, Aprueban Reglamento de la Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales.
Texto Unico Ordenado de la Ley de Contrataciones del Estado, Ley 30225, aprobado por Decreto Supremo N°
082-2019-EF (en adelante Ley).

Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado, aprobado por Decreto Supremo N° 344-2018-EF (en
adelante Reglamento).

Resolucién de Presidencia de Consejo Directivo N° 141-2022-OS/PRES - Aprobacion de medidas de
austeridad, disciplina y calidad en el gasto de OSINERGMIN, correspondiente al afio fiscal 2023.

Ley 29783 Ley de seguridad y salud en el trabajo.

D.S 005-2012-TR Reglamento de seguridad y salud en el trabajo.

RM 375-2008-TR Norma basica de ergonomia y procedimiento de evaluacion de riesgo disergonémico.

Ley 27314 Ley general de residuos solidos.

Decreto Supremo N° 057-2004-PCM Reglamento de la ley general de residuos sélidos.

Decreto Legislativo que Modifica el Decreto Legislativo N° 1278, que aprueba la Ley de Gestion Integral de
Residuos Sdlido

NTP 900.058.2005 Codigo de colores para los dispositivos de almacenamiento de residuos.
D.S.009-2009-MINAM Medidas de ecoeficiencia para el sector publico.

)
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Las referidas normas incluyen sus respectivas modificaciones, de ser el caso.
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CAPIiTULO Il
DEL CONTRATO

2.1.PEFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

El contrato se perfecciona con la suscripcién 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 ingresar la documentacién a través
de la Ventanilla Virtual de Osinergmin, cuya direccion es

Los postores ganadores de la Buena Pro pueden suscribir los contratos con firma digital, siempre que haya sido
realizada utilizando el software respectivo y el certificado emitido por una entidad de certificacién acreditada por
INDECORPI.

Cabe agregar que la lista de entidades de certificacién acreditadas ante el INDECOPI se encuentra en el Registro
Oficial de Prestadores de Servicio de Certificacion Digital (ROPS), cuyo |link es el
siguiente:”

“.Tanto el software a utilizar como el referido certificado digital deben encontrarse en el mencionado registro.

2.2.PENALIDADES

2.2.1. PENALIDAD POR MORA EN LA EJECUCION DE LA PRESTACION

En caso de retraso injustificado del contratista en la ejecucion de las prestaciones objeto del contrato, la Entidad

le aplica automaticamente una penalidad por mora por cada dia de atraso, de conformidad con el articulo 162 del

Reglamento.

2.2.2. 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 el Capitulo Il de 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.

2.3. INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATO

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

2.4.PAGOS
El pago se realiza de conformidad con lo establecido en el numeral 7.9 del Capitulo Il de las presentes Bases.
2.5.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.

2.6.REQUISITOS PARA PERFECCIONAR EL CONTRATO
Se debera presentar los siguientes documentos para perfeccionar el contrato:
a) Garantia de fiel cumplimiento del contrato, mediante carta fianza

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

\_ J
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c)

d)

Para la presentacion de dicha documentacion hacer referencia al N° de Expediente SIGED 202300039792.

Copia de la vigencia del poder del representante legal de la empresa que acredite que cuenta con facultades
para perfeccionar el contrato, cuando corresponda.
Copia de DNI del postor en caso de persona natural, o de su representante legal en caso de persona juridica.

Advertencia

De acuerdo con el articulo 4 del Decreto Legislativo N° 1246, las Entidades estan prohibidas de
exigir a los administrados o usuarios la informacion que puedan obtener directamente mediante
la interoperabilidad a que se refieren los articulos 2 y 3 de dicho Decreto Legislativo. En esa
medida, si la Entidad es usuaria de la Plataforma de Interoperabilidad del Estado — PIDE? y
siempre que el servicio web se encuentre activo en el Catalogo de Servicios de dicha plataforma.

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

Detalle de los precios unitarios del precio ofertado.

Estructura de costos.

Declaraciéon jurada suscrita por el postor indicando un solo correo electronico para el envio de las
conformidades.

Copia de la constitucion de la empresa y sus modificatorias debidamente actualizado.

Copia del “Plan para la vigilancia, prevencién y control de Covid-19 en el trabajo” y la constancia o registro o
cualquier otro documento que acredite su registro en el SISCOVID.

ANEXO N° 12 - Autorizacion de notificacion de la decision de la entidad sobre la solicitud de ampliacion de plazo
mediante medios electronicos de comunicacion

1

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

O
N
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CAPITULO Il
REQUERIMIENTO

3.1.

Importante

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

TERMINOS DE REFERENCIA

1. DENOMINACION DE LA CONTRATACION
CONTRATACION DE SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO EN EL CANAL TELEFONICO Y VIRTUAL.

2. FINALIDAD PUBLICA

Dicha contratacién tiene como finalidad publica contar con un servicio que permita orientar, informar, gestionar
y hacer seguimiento a los problemas de los ciudadanos sobre los temas de los sectores energia y mineria; es
decir, lograr incrementar el conocimiento de la sociedad mediante la orientacion e informacion brindada a los
ciudadanos que acuden a Osinergmin para ser atendidos en los temas de los sectores energia y mineria.

3. ANTECEDENTES

El Organismo Supervisor de la Inversidon en Energia y Mineria (Osinergmin) se cre6 mediante Ley N° 26734
publicada el 31 de diciembre de 1996, para supervisar y fiscalizar el cumplimiento de las disposiciones legales
y técnicas de las actividades que desarrollan las empresas en los sub-sectores de electricidad e hidrocarburos,
y el cumplimiento de las normas legales y técnicas referidas a la conservacién y proteccién del medio
ambiente, iniciando efectivamente el ejercicio de sus funciones el 15 de octubre de 1997.

Con Ley N° 27332 “Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios
Publicos”, publicada el 29 de julio del 2000, se asighan a los organismos reguladores las funciones de
supervision, regulacion, fiscalizacion, sancion, normativa, solucion de controversias y de solucién de reclamos.
Segun esta Ley el actual Osinergmin asume las funciones de regulacién que hasta esa fecha desarrollaba la
Ex Comision de Tarifas de Energia (ex — CTE).

En el 2002 se promulgé la Ley Complementaria de Fortalecimiento Institucional del actual Osinergmin, que
amplio las facultades del organismo regulador, entre las cuales destaca el control de calidad y cantidad de
combustibles y otorga mayores prerrogativas dentro de su facultad sancionadora.

Mediante la Ley N° 28964 “Ley que transfiere competencias de Supervisidn y Fiscalizacion de las Actividades
Mineras a Osinerg”, publicada el 24 de enero de 2006; se crea el Organismo Supervisor de la Inversion en
Energia y Mineria — Osinergmin, actual y vigente denominacién de nuestra Entidad, lo cual trae como
consecuencia que a las funciones que tenia el ex Osinerg se le agreguen otras referidas a la supervision y
fiscalizacion de actividades mineras.

De acuerdo con el Manual de Organizaciéon y Funciones, la organizacion no cuenta con personal asignado
para la atencion y orientacion a los ciudadanos mediante el Servicio Telefénico de Atencién al Ciudadano —
Call Center (canal telefonico y virtual). Actualmente, contamos con las siguientes lineas para la atencién a los
ciudadanos 219-3410 y 0800-41800 (linea gratuita para provincias), asi como el 961-777777 WhatsApp.

4. OBJETO

Contratar el servicio de atencion al ciudadano en el canal telefénico y virtual, a fin de brindar orientacion,
informacion, gestionar y hacer seguimiento a los problemas e insatisfacciones de los ciudadanos, sobre los
temas relacionados a los sectores de energia y mineria, minimizando asi la brecha de conocimiento y
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. AREAS INTERACTUANTES DEL SERVICIO

empoderando a la ciudadania para el ejercicio real de sus derechos, asi como la atencién de sus
requerimientos que son competencia de la entidad.

Por lo expuesto, se torna imprescindible que la Division de Supervisién Regional contrate el servicio de una
empresa tercera bajo la modalidad de outsourcing que actuara con independencia administrativa y funcional,
y brindara el servicio solicitado de acuerdo a los requerimientos que se sefialan mas adelante. No significara
la contratacién de personal bajo la modalidad de locacién de servicios o “servicios no personales”.

TIPO DE SERVICIO

Servicios generales.

SISTEMA DE CONTRATACION
A Suma Alzada.

ALCANCES Y DESCRIPCION DEL SERVICIO

El servicio requiere contar con un soporte necesario para ejecutar eficientemente las actividades propias del
servicio.

El personal necesario para la prestacion del servicio debera cumplir con los siguientes requisitos:

e Tener mayoria de edad y encontrarse habil en el ejercicio de sus derechos ciudadanos.

e No tener antecedentes policiales, penales, ni judiciales, lo cual se acreditara con los certificados
respectivos y anexados en el curriculo vitae de cada personal propuesto.

e Tener el nivel de estudio y experiencia establecido en el perfil.

Los certificados de antecedentes penales y policiales del personal deben ser presentados antes de la
suscripcion del acta de inicio efectivo del presente servicio, como parte del file personal. La no presentacion
de estos documentos genera penalidad segun el numeral 11 del cuadro de penalidades.

EL CONTRATISTA es responsable de la convocatoria, reclutamiento y supervision del recurso que sera
asignado.

Osinergmin no asumira responsabilidad alguna en caso de accidentes, dafios, invalidez y muerte del personal
asignado de EL CONTRATISTA, que pudieran ocurrir en la ejecucion del servicio y con ocasién o
consecuencia del mismo.

HORARIO DE ORIENTACION

La prestacion del servicio es de Lunes a Domingo, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, incluyendo
sabados, domingos y feriados.

El servicio debe ser permanente y se desarrollara de manera presencial en las instalaciones de EL
CONTRATISTA que brindara el servicio.

La distribucion de las posiciones se realizard de acuerdo a la demanda de llamadas y segun la distribucion
que apruebe Osinergmin, en los siguientes turnos, considerando un maximo de 48 horas a la semana por
posicion, los turnos seran de 9 horas incluyendo la hora de refrigerio:

Turno 1: 00:00horas a 9:00horas.
Turno 2: 8:00horas a 17:00horas.
Turno 3: 16:00horas a 01:00horas.

Cualquier cambio en los turnos sera coordinado entre EL CONTRATISTA y Osinergmin y respondera a las
necesidades de desarrollo del servicio.

Usuario del servicio: El usuario del servicio brindado por EL CONTRATISTA es la Division de Supervision
Regional; que, en su calidad de érgano ejecutor, recibira el servicio para realizar actividades conexas
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asociadas al desarrollo de las labores y tareas esenciales del servicio, para el logro de sus objetivos y metas
estratégicas.

Cliente del servicio: Los clientes del servicio son los ciudadanos que llaman al 219-3410 y 0800-41800 (linea
gratuita para provincias) para recibir informacion o realizar algun tramite. LA ENTIDAD podra implementar
otras lineas a los ciudadanos durante la ejecucién del servicio.

7.2. ACTIVIDADES A REALIZAR
EL CONTRATISTA debera realizar las siguientes actividades durante la ejecucion del servicio:

v" Atender los requerimientos de consultas y tramites de los ciudadanos, brindando orientacién en el tema
solicitado y responder de acuerdo a la informacién entregada por Osinergmin.

v" Registrar los datos de los ciudadanos y la informacién brindada en los sistemas (propiedad de
Osinergmin) respectivos o de acuerdo a lo estipulado en los documentos de Osinergmin. Todos los
sistemas tienen permisos habilitados para todo el personal que realice la atencion.

v Derivar consultas y requerimientos de mayor complejidad hacia niveles superiores o a los especialistas
de cada area, de acuerdo al cuadro de responsables por procesos o documento similar.

v Realizar devolucién de llamadas.

v' Realizar encuestas relacionadas a los servicios que brinda Osinergmin.

v' Realizar registro de documentos.

v' Ofras labores relacionadas a la atencién telefénica y virtual**.

v' Realizar programa de auditorias internas de calidad, para dar cumplimiento a las actividades del
procedimiento gestion de atencion de requerimientos en energia y mineria. Elaborar mensualmente un
reporte de incidencias que formara parte del informe de entregable.

v"Implementar acciones requeridas por Osinergmin en relacién al Sistema de Gestion de la Calidad, asi
como participar en los procesos de auditorias y certificaciones requeridas.

v" Cumplimiento de los indicadores de atencién al ciudadano.

v' Establecer un plan de deteccion de servicios no conformes.

v" Monitoreo de llamadas atendidas por los asesores, actividad realizada por el monitor capacitador.

v' Aplicacion de encuestas en linea, inmediatamente después de culminar la atencion del asesor.

v

Estricto control del archivo de documentos de los sistemas de informacién manejados, disponiendo de
condiciones y ambientes adecuados que eviten el deterioro o acceso a personal no autorizado.

v" Reporta al responsable designado por Osinergmin.

** La atencion virtual esta referida a la absolucién o canalizacion de consultas de ciudadanos a través del
correo electronico, formulario de consultas del portal institucional, ChatWeb, ChatBot, WhatsApp empresarial,
seguimiento back office, seguimiento de apps, canal movil, aplicacién de encuestas de nuestros servicios,
consultas de redes sociales y otros canales para el ciudadano que Osinergmin implemente o de similar
naturaleza que pudieran implementarse durante la ejecucion del contrato. Todas las atenciones se registran
en Osimac para el respectivo control.

Datos historicos:

e Evolutivo de llamadas en el Canal telefénico (llamadas recibidas): 111 390 el 2019, 172 573 el 2020, 174
887 el 2021 y 137 087 en 2022.

e Evolutivo de atenciones en el Canal Virtual: 29 579 el 2019, 39 355 el 2020, 40 209 el 2021 y 25 368 en
2022.

e En el 2022 se han realizado aproximadamente 5 mil llamadas de salida.

e EITMO para el 2020 fue de 10 minutos y 8 segundos, para el 2021 de 11 minutos y en el 2022 fue de 11
minutos con 22 segundos.

¢ De manera referencial se indica que para el mes de setiembre la volumetria en tramos de media hora es
la siguiente, iniciando desde las 00 horas: 9, 7, 8, 2, 5,2,4,2,1,6,6,5,20,38,66, 126, 299, 502, 680, 764,
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A continuacién, se detallan algunos aspectos generales que EL CONTRATISTA debera contemplar al
momento de la ejecucion del servicio:

v

v

NOTA:

Si durante la vigencia del contrato el Estado decretara modificaciones o incrementos sobre conceptos
referidos a beneficios laborales, asi como modificaciones en la estructura tributaria; EL CONTRATISTA es el
unico responsable de asumir dichas modificaciones o incrementos, teniendo en cuenta que no existe una
relacién laboral entre el Osinergmin y el personal destacado por EL CONTRATISTA.

881, 920, 879, 880, 815, 773, 607, 545, 562, 593, 666, 682, 725, 683, 576, 401, 303, 237, 169, 163, 139,
118, 113, 90, 76, 59, 49 y 27 llamadas respectivamente.
Nivel de servicio del 97%.

EL CONTRATISTA ejecutara el servicio a nombre de Osinergmin (LA ENTIDAD). Toda la informacion,
documentos u otros que utilice EL CONTRATISTA para el desarrollo del servicio son propiedad de
Osinergmin y su uso debera efectuarse en estricto cumplimiento de las directivas que sobre el particular
dicte la entidad. Por ningun motivo EL CONTRATISTA podra hacer uso de dicho material para actividades
diferentes a las especificadas en el presente documento o las especificadas en el contrato.

Osinergmin designara a un responsable del servicio, para realizar las coordinaciones pertinentes durante
la ejecucion del servicio con EL CONTRATISTA.

Osinergmin de ser necesario brindara toda la informacion relevante al personal seleccionado para el
desarrollo de su labor. El periodo de transferencia de informacién sera de cinco (5) dias calendarios, la
jornada diaria sera de 9:00am a 6:00pm incluyendo una hora de refrigerio, periodo que no esta
comprendido dentro de la ejecucion del servicio y se computara antes de la suscripcion del acta de inicio
del servicio. Se desarrollara en cualquiera de las instalaciones de Osinergmin o de manera virtual. Las
fechas de transferencia de informacién seran coordinadas con la Divisidon de Supervision Regional.

Si por alguna razén EL CONTRATISTA tuviera o decidiera reemplazar al personal asignado al servicio,
debera asegurarse que el personal de reemplazo cumpla con el mismo o mejor perfil que el personal
reemplazado, dicho cambio debera ser previamente evaluado y aprobado por LA ENTIDAD. Este
personal de ser necesario debera recibir la transferencia de informacién por un periodo de cinco (5) dias
calendarios, no comprendidos dentro del inicio de la prestacion efectiva del servicio.

EL CONTRATISTA debera haber informado por escrito al personal de EL CONTRATISTA encargado de
la ejecucion del servicio, lo siguiente:

o La identidad de la empresa principal, incluyendo a estos efectos el nombre, denominacién o
razén social de esta, su domicilio y numero de Registro Unico de Contribuyente y alguna otra
condicion especial de la empresa.

o Las actividades que son objeto del contrato celebrado con la empresa principal, cuya ejecucién
se llevara a cabo en el centro de trabajo o de operaciones de la misma.

o Ellugar donde se ejecutaran las actividades mencionadas en la prestacion del servicio.
o Las condiciones laborales (horarios, remuneracion, etc.).

o Ser el Unico responsable por el pago de sus remuneraciones y demas beneficios sociales que
por ley les corresponden.

o El 1er dia habil de iniciado el servicio, el contratista debera entregar al OSINERGMIN copia del
mencionado documento como parte del file personal, el incumplimiento genera penalidad segun
el numeral 11 del cuadro de penalidades.

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

Respecto del citado personal de EL CONTRATISTA debe cumplir con la normativa vigente sobre
Seguridad y Salud en el Trabajo durante toda la ejecucién del contrato. De haber alguna modificatoria
durante la ejecucion del servicio EL CONTRATISTA debera adecuarse a ella. Asimismo, debera cumplir
con la Ley de Proteccién de Datos Personales.

Osinergmin facilitara a EL CONTRATISTA toda la informaciéon que de comun acuerdo ambas partes
consideren necesario para la ejecucion del servicio.
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Cabe agregar que, en el caso de aplicacion del IGV, y de producirse alguna variacién en el porcentaje
establecido por el mismo, se suscribira una adenda al documento contractual a fin de modificar el monto
contratado en igual porcentaje a la modificacién introducida.

7.3. ORGANIZACION MINIMA DEL SERVICIO

Para la realizacidn del servicio se requiere cubrir treinta y ocho (38) posiciones de la siguiente manera:

o (32) Asesor telefénico virtual segtn el siguiente detalle:
(23) asesor telefénico virtual.
(03) asesor telefénico virtual bilinglie castellano quechua.
(03) asesor telefonico virtual bilinglie castellano aimara.
(03) asesor telefonico virtual intérprete de lengua de sefas peruana.
e (02) Asistente de canales de atencion.
e (02) Monitor capacitador de calidad.
e (02) Supervisor del servicio.

En los términos de referencia se detalla la formaciéon académica, experiencia y habilidades del personal, que
EL CONTRATISTA debera considerar para el desarrollo del servicio.

7.3.1. REEMPLAZO DE PERSONAL

Si por la renuncia voluntaria o alguna otra razén EL CONTRATISTA tuviera o decidiera reemplazar al personal
asignado al servicio, este debera asegurarse que el personal de reemplazo cumpla con el mismo o mejor perfil
que el personal reemplazado. En estos casos EL CONTRATISTA tendra un plazo maximo de 2 dias
calendarios para presentar una terna completa (minimo 3 candidatos por posicion a reemplazar) que cumpla
estrictamente con el perfil y experiencia solicitada. Osinergmin, una vez presentada la terna tendra 2 dias
calendarios para la verificacion del personal, una vez emitida la aprobaciéon, EL CONTRATISTA debera
incorporar al personal al dia siguiente.

En caso el personal a reemplazar no cumpla con los requisitos minimos en la primera propuesta, EL
CONTRATISTA debera seguir presentando ternas completas hasta que cumpla con los requisitos, para ello
tendra el mismo plazo sefalado en el parrafo anterior. Esta propuesta sera remitida al Osinergmin. En caso
se evidencie que EL CONTRATISTA no cumpla con presentar la terna solicitada en los tiempos establecidos
se aplicara la penalidad correspondiente. La penalidad se aplicara por el puesto no reemplazado en el plazo
de dos (2) dias calendarios, de acuerdo al numeral 8 del cuadro de penalidades.

Durante los dias que no se cuente con el personal a reemplazar, EL CONTRATISTA debera asignar personal
back up que garantice la totalidad del personal contratado, de lo contrario se aplicaran las penalidades
correspondientes desde el primer dia.

En los casos que el personal se ausente por diversos motivos, EL CONTRATISTA debera contar con personal
back up para cubrir las posiciones faltantes, de tal manera que no se apliquen las penalidades
correspondientes por no contar con la cantidad de personal contratado.

Asimismo, si las ausencias se originaran para cubrir periodos vacacionales, EL CONTRATISTA debera contar
con el reemplazo correspondiente, que cumpla estrictamente con el perfil del puesto a reemplazar, para ello
debera enviar con tres (3) dias calendario de anticipacion la terna del personal a cubrir.

Osinergmin se reserva el derecho de solicitar el cambio de algun personal asignado al servicio, si a su criterio,
el servicio se presta con deficiencias o errores constantes.

7.3.2. POLIZAS

Péliza de Accidentes Personales por un valor de US$ 3,500.00, que debera cubrir el nimero de trabajadores
asignados por el contratista por accidentes durante sus funciones.

La pdliza debera cubrir desde el inicio del servicio, estar vigente hasta 30 dias posteriores a la liquidacién del
contrato y estar endosada a favor de Osinergmin.
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EL CONTRATISTA asumira los dafos contra el cuerpo o la salud, que pudiera sufrir su personal a
consecuencia de la prestacion del servicio. Para tal efecto todas las posiciones contempladas en las
condiciones del servicio deberan contar con su respectiva pdliza de seguro de accidentes personales y seguro
complementario de trabajo de riesgo de salud.

EL CONTRATISTA presentara a Osinergmin las polizas de seguro sefialadas en los parrafos precedentes, asi
como copias de las primas debidamente canceladas, dentro de los quince (15) dias calendarios posteriores a
la fecha de suscripcion del contrato. A efectos de no interrumpir la continuidad de los servicios se podran
aceptar polizas con cobertura provisionales hasta por veintitin (21) dias calendario posteriores a la fecha de
suscripcion del contrato, luego de los cuales deberan entrar en vigencia las polizas definitivas. El
incumplimiento de cualquiera de las obligaciones descritas en forma precedente dara lugar a la resolucion de
contrato, sin perjuicio de iniciar las acciones legales que correspondan.

7.4. CONDICIONES DEL SERVICIO

A continuacioén, detallamos el sueldo bruto referencial minimo que debera considerarse por cada posicion, por
un maximo de 48 horas a la semana (sin incluir la hora de refrigerio diaria):

v Asesor telefénico virtual (23 posiciones) $/.3000.00
v' Asesor telefonico virtual bilingiie o intérprete (09 posiciones) $/.3200.00
v Asistente de canales (02 posiciones) S/.3200.00
v" Monitor capacitador de calidad (02 posiciones) S/.3500.00
v' Supervisor (02 posiciones) $/.5500.00

El sueldo bruto referencial minimo, representa la remuneracion mensual minima bruta; es decir, es el sueldo
que debera percibir cada trabajador de EL CONTRATISTA con los respectivos descuentos de ley que le
corresponde. Los beneficios sociales (vacaciones, gratificaciones, CTS, asignacion familiar, aguinaldos, etc.)
seran cubiertos por EL CONTRATISTA.

EL CONTRATISTA debera cumplir con la normativa laboral vigente.

7.5. CERTIFICADO DE APTITUD LABORAL

EL CONTRATISTA debera realizar al personal los examenes médicos de acuerdo a la Ley 29783 — Ley de
Seguridad y Salud en el Trabajo y su Reglamento DS N° 005-2012-TR. Asimismo, debera adecuarse a las
modificaciones que de la normativa o lineamientos de la institucién se generen durante la vigencia del contrato.

Realizado los examenes médicos EL CONTRATISTA remitira al OSINERGMIN el certificado de aptitud laboral
indicando si el personal se encuentra apto o no para brindar el presente servicio; por cada personal. El
certificado de aptitud laboral debe ser presentado al OSINERGMIN antes de la firma del acta de inicio del
servicio.

Si durante la ejecucion del servicio el personal asignado renuncia o se opta por el cambio, se debera realizar
el examen médico al nuevo personal de acuerdo a lo sefialado en el parrafo anterior y presentar el certificado
de aptitud laboral correspondiente en un plazo no mayor de 10 dias calendarios de realizado dicho examen.
La no remision de esta informacion genera penalidad segun el numeral 11 del cuadro de penalidades.

7.6. LUGAR Y PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO
7.6.1. LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

El servicio se realizara en las instalaciones de EL CONTRATISTA y debe estar ubicado en distritos aledafios
a las sedes de Osinergmin de Magdalena y/o San Isidro (Magdalena, San Miguel, Jesus Maria, San Isidro,
San Borja, Lince, Miraflores o Surquillo).

EL CONTRATISTA debera presentar en su oferta copia de documentos que sustenten la propiedad, la
posesion, el compromiso de compra venta o alquiler u otro documento que acredite la disponibilidad de la
infraestructura estratégica requerida, indicando la direccion del local donde se desarrollara el servicio, para
que el responsable designado por OSINERGMIN, pueda verificar las instalaciones. Dicha visita se realizara
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cuando sea adjudicado el servicio y antes de firmar el acta de inicio del servicio. Asimismo, de ocurrir durante
la ejecucion del servicio un cambio de local, debera comunicar a Osinergmin con 60 dias de anticipacién y
coordinar la verificacion de las instalaciones 20 dias antes del cambio, asimismo comunicar con 30 dias de
anticipacion al personal de EL CONTRATISTA.

7.6.2. PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

La duracion del servicio es de 360 dias calendario contados a partir de la suscripcion del Acta de Inicio del
Servicio o hasta que entre en vigencia la etapa operativa del servicio objeto del procedimiento de seleccion
correspondiente; lo que ocurra primero.

Se contemplan las siguientes etapas:
7.6.2.1. ETAPA PRE OPERATIVA

Esta etapa sera realizada a partir de la firma del contrato materia de la presente convocatoria y tiene un plazo
de duracion maximo de 30 dias calendario, el mismo que no esta contemplado dentro de los 360 dias de plazo
de ejecucion del servicio.

Durante esta fase el Contratista al que se adjudique la Buena Pro debera cumplir con la infraestructura
tecnologica y las especificaciones técnicas sefialadas en el numeral 15 del presente documento para dar inicio
a la prestacion del servicio. Cabe aclarar que el Proveedor actual del servicio realizara la transferencia al
nuevo Proveedor en maximo 30 dias calendario, durante la fase pre-operativa. Esta etapa no tiene costo
alguno para el OSINERGMIN.

En esta etapa EL CONTRATISTA debera contemplar todas las configuraciones necesarias y pruebas del IVR
del Call Center (Respuesta de Voz Interactiva) del servicio actual.

7.6.2.2. ETAPA OPERATIVA

Tiene una duracion de 360 dias calendario, contados a partir de la culminacién de la Fase Pre Operativa. Esta
fase comprende la operacion y ejecucion, que se iniciara con la firma del acta de inicio del servicio.

7.6.2.3. ETAPA DE TRANSFERENCIA

En esta fase EL CONTRATISTA seguira operando y al mismo tiempo procedera a la transferencia y
capacitacion tedrica y practica del servicio al subsiguiente Contratista. La duracion de esta etapa sera como
maximo de 30 dias calendario y esta comprendido dentro de los 360 dias calendario del servicio indicado en
la fase operativa.

7.7. ENTREGABLES
EL CONTRATISTA debera presentar sus entregables a través de la VVO o mesa de partes, por cada mes
efectivo completo (a excepcién del primer y ultimo entregable del servicio*).

*Nota. - dependiendo de la fecha de inicio del servicio puede darse que el primer y ultimo mes contemplen
fraccion de mes en dias y no mes completo.

EL CONTRATISTA debera presentar los informes en un plazo maximo de tres (3) dias calendario de vencido
el mes que se informa.

El informe debera contener:

v" Reporte diferenciado por cada linea 219-3410, 0800-41800 y cualquier otro nimero que se tuviera
disponible para la atencién al ciudadano.

v" Reporte diferenciado por cada opcién del IVR.

v" Reporte de orientacién por sub-sector (Electricidad, Hidrocarburos, Gas Natural, Mineria e informacion
general).

v" Reporte de orientacion por idioma (castellano, quechua y aimara).

v" Reporte de orientacion por asesor (cantidad/dia de orientaciones).

v" Reporte de cumplimiento de horas/asesor.

v"  Reporte de llamadas no atendidas por asesor por dias/horas.
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Reporte de devolucién de llamadas automatizadas.

Reporte de control de tiempos de atencién y espera de llamadas en el Call Center.

Revision de atenciones registradas en el Call Center.

Revision de documentos registrados en el Call Center.

Informe mensual de atencion al ciudadano por el Call Center.

Tratamiento de acciones a implementarse en el Call Center.

Transcripciones automatizadas de la totalidad de preguntas abiertas de las encuestas que se aplican en
el mes, asi como acciones a implementarse.

Transcripciones automatizadas de las llamadas que aleatoriamente solicite Osinergmin.

Grabacioén de los audios del mes.

Acta de pruebas del plan de contingencia mensual.

Reporte de calidad del servicio.

Cualquier otra informacién adicional que lo requiera OSINERGMIN en relacién al desarrollo del servicio.

La informaciéon debe corresponder a cada canal: telefénico y virtual (por cada servicio: correo electronico,
formulario de consultas del portal institucional, ChatMSN, ChatBot, WhatsApp empresarial, seguimiento back
office, seguimiento de apps, canal mévil, encuestas de nuestros servicios, consultas que se trasladan por
redes sociales y otros canales para el ciudadano que Osinergmin implemente o de similar naturaleza que
pudieran implementarse durante la ejecucién del contrato) de manera independiente.

EL CONTRATISTA cada 90 dias presenta un informe que debe incluir lo siguiente:

>

Informe de Speech Analytics, analisis de auditoria automatica que permita visibilizar las necesidades y
expectativas de los ciudadanos desde su propia voz y perspectiva “analisis de sentimiento”, en base al
contacto telefénico realizado en el servicio, donde se transcriba (la muestra del 30% de atenciones por
idioma, sector, asesor y tipo de atencion) y analice las llamadas de los ciudadanos de manera automatica,
para describir informacion acerca de los ciudadanos y mejorar el desempefio del servicio que brindamos.
Detalle de cémo los ciudadanos perciben la atencion que brinda Osinergmin a través de la atencion de
los asesores, qué necesitan los ciudadanos y qué esperan del servicio de atencién. Validando si la linea
de atencion cumple con los protocolos establecidos y como estos impactan en la satisfaccion de los
ciudadanos, identificando oportunidades de mejora relacionados a procesos, modelos de atencién y
gestion de asesores. Debera contener un plan de accion a ejecutarse en el corto plazo y medir con los
resultados del siguiente entregable.

Se determinara una muestra del 30% de atenciones por sector, asesor y tipo de atencion, definiendo
entre otras cosas los indicadores, detalles, temas top, atributos de calidad valorados, gestién de tiempos,
distribucion de tiempos, voz del ciudadano y oportunidades de mejora. El primer entregable debera
contener el manual con las categorias establecidas, asi como los términos que definen cada categoria,
conectores, descripcion y otros, asimismo el manual se actualizara en cada entregable cada vez que se
presenten cambios o incrementen categorias.

El informe sera de las atenciones del dia 1 al dia 60, teniendo 30 dias para la transcripcion y tareas
conexas que permitan cumplir con la entrega del entregable y asi sucesivamente en los siguientes meses.
Deberan remitir quincenalmente el dashboard, informe preliminar y audios que permitan la evaluacion de
los asesores, con la finalidad de lograr mejoras progresivas en el servicio y no esperar hasta la
presentacion del entregable final. Dentro de los 30 dias deberan realizarse las reuniones de presentacion
y discusion de resultados con el responsable de la Divisién de Supervision Regional de Osinergmin y los
asesores que brindan la atencién telefénica virtual a los ciudadanos.

Cualquier otra informacion relevante para Osinergmin que guarde relacioén con el servicio.

Dichas transcripciones automatizadas y las calificaciones que brinden a cada llamada formaran parte del
entregable presentado y enviado a OSINERGMIN en medio digital (CD, DVD, Discos externos) y en la
carpeta compartida destinada para tal fin. Se precisa que las transcripciones automatizadas vy
calificaciones son de la muestra total del 30% de atenciones.

Toda la informacién remitida en los entregables, debe contener un analisis de los resultados obtenidos, asi
como su respectiva propuesta de mejora.

7.8. MEDIDAS DE CONTROL DURANTE LA EJECUCION CONTRACTUAL
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7.8.1. AREA QUE COORDINARA CON EL CONTRATISTA

El servicio estara bajo la supervision de la Divisién de Supervision Regional, quien realizaré las coordinaciones
con EL CONTRATISTA y el seguimiento al cumplimiento de lo indicado en este documento.

7.8.2. AREA QUE BRINDARA LA CONFORMIDAD

La conformidad de la prestacion sera emitida por la Division de Supervisiéon Regional, en el plazo maximo de
siete (07) dias calendario de producida la recepcion.

7.9. FORMA DE PAGO

Los pagos seran efectuados en armadas mensuales, contadas desde el acta de inicio del servicio es decir
desde la etapa operativa, previa presentacion de los entregables sefialados en el numeral 7.7 del presente
término de referencia y previa conformidad emitida por la Division de Supervision Regional.

N° Calculo de Pago Requisitos

Previa presentacién de los

. Dias transcurridos del mes 1: 6.37% del entregables establecidos en

Primer pago el numeral 7.7 y la
monto contratado. . LT,

conformidad de la Division de

Supervision Regional.

Segundo al
décimo

Dias transcurridos del mes 2 al mes 12:

Previa presentacion de los
entregables establecidos en
el numeral 7.7 'y la

0,
segundo. 8.33% del monto contratado. conformidad de la Division de
pago. s ;
Supervision Regional.
Décimo tercer Previa presentacion de los
pago (de Dias transcurridos del mes 13 (ultimo | entregables establecidos en

existir ~ saldo | mes): saldo restante 2% del monto |el numeral 7.7 y la
pendiente en | contratado. conformidad de la Division de
dias) Supervision Regional.

Los pagos se efectuaran mediante abono directo en cuenta bancaria abierta en una entidad del sistema
financiero nacional, para cuyo efecto el contratista comunicara a Osinergmin su Cddigo de Cuenta
Interbancario (CCl) y su numero de cuenta bancaria.

8. RESPONSABILIDADES

EL CONTRATISTA es el Unico responsable ante el Osinergmin de cumplir con el servicio, no pudiendo
transferir esa responsabilidad a otras entidades, ni terceros en general.

EL CONTRATISTA debera desarrollar el servicio en sus respectivas instalaciones, debiendo asistir a
Osinergmin en los casos que sea necesario y previa autorizacion del personal designado por la Division de
Supervision Regional.

9. BASE LEGAL APLICABLE A LA CONTRATACION

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

o Ley 29783 Ley de seguridad y salud en el trabajo.

o D.S 005-2012-TR Reglamento de seguridad y salud en el trabajo.

o RM 375-2008-TR Norma basica de ergonomia y procedimiento de evaluaciéon de riesgo
disergonomico.

o Ley 27314 Ley general de residuos sélidos.

o Decreto Supremo N° 057-2004-PCM Reglamento de la ley general de residuos sdlidos.




ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA \
CONTRATACION DIRECTA N° 04-2023-OSINERGMIN

o Decreto Legislativo que Modifica el Decreto Legislativo N° 1278, que aprueba la Ley de Gestién
Integral de Residuos Sdlido

o NTP 900.058.2005 Cddigo de colores para los dispositivos de almacenamiento de residuos.

D.S.009-2009-MINAM Medidas de ecoeficiencia para el sector publico.

o Ley 29733 Ley de proteccion de datos personales.

e}

10. SEGURIDAD DE LA INFORMACION

EL CONTRATISTA se compromete a respetar y aplicar en el servicio brindado, las politicas, procedimientos
y controles de los sistemas de gestion, metodologias, estandares y otros establecidos por LA ENTIDAD, los
mismos que estan publicados en la pagina web de Osinergmin
(https://www.osinergmin.gob.pe/sig/SitePages/V2/1ISO27001.aspx) y que declara conocer y aceptar.

Con la previa evaluacion y conformidad respectiva, LA ENTIDAD autorizara todos los accesos a recursos o
herramientas propias de la instituciéon y que son requeridos por EL CONTRATISTA para la prestacién del
presente servicio. Una vez finalizado el contrato, todos los accesos seran retirados.

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

El CONTRATISTA debe reportar incidentes, eventos u otro riesgo potencial de seguridad de la informacion
para LA ENTIDAD a fin de realizar la investigacion correspondiente.

El CONTRATISTA se compromete, a brindar todas las facilidades necesarias para que LA ENTIDAD audite
y/o monitoree sobre los aspectos de seguridad de la informacién de los servicios e informacién materia del
contrato y sobre los aspectos de almacenamiento de datos.

El CONTRATISTA exime de toda responsabilidad a LA ENTIDAD, sus empleados y funcionarios, por
cualquier litigio, accion legal o procedimiento administrativo, reclamacion o demanda que pudiera derivarse
de cualquier trasgresion o supuesta trasgresion de cualquier patente, uso de modelo, disefio 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 instalacion del bien por parte del CONTRATISTA
o el uso de los mismos por parte de LA ENTIDAD.

El CONTRATISTA garantiza a LA ENTIDAD que durante el servicio que brindara, respetara todos los
derechos de propiedad intelectual referidos en el Decreto Legislativo N° 822 — Ley sobre el Derecho de Autor,
normas modificatorias y complementarias; por lo que se compromete a garantizar que todo el software y las
herramientas utilizadas no vulneran ninguna normativa, contrato, derecho, interés, patentes, legalidad o
propiedad de terceros referidos en el decreto en mencioén.

11. CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

EL CONTRATISTA y su personal se obligan a mantener y guardar estricta reserva y absoluta confidencialidad
sobre todos los documentos e informaciones de LA ENTIDAD a los que tenga acceso en ejecucion del
presente contrato. En tal sentido, EL CONTRATISTA y su personal deberan abstenerse de divulgar tales
documentos e informaciones, sea en forma directa o indirecta, a personas naturales o juridicas, salvo
autorizacion expresa y por escrito de LA ENTIDAD. Asimismo, EL CONTRATISTA y su personal conviene en
que toda la informacién suministrada en virtud de este contrato es confidencial y de propiedad de LA ENTIDAD,
no pudiendo EL CONTRATISTA y su personal usar dicha informacidn para uso propio o para dar cumplimiento
a otras obligaciones ajenas a las del presente contrato.

Los datos de caracter personal entregados por LA ENTIDAD a EL CONTRATISTA vy su personal, y obtenidos
por éstos durante la ejecucién del servicio, Unica y exclusivamente podran ser aplicados o utilizados para el
cumplimiento de los fines del presente documento contractual. EL CONTRATISTA se compromete a cumplir
con lo indicado en la Ley N° 29733, Ley de proteccion de datos personales, su reglamento y sus modificatorias.

EL CONTRATISTA se hace responsable de cualquier reclamo, denuncia, proceso judicial, procedimiento
administrativo u otro iniciado contra LA ENTIDAD como motivo del incumplimiento de cualquiera de las
obligaciones establecidas en el presente Contrato en relacién a las bases de datos personales de LA ENTIDAD
y en su condicion de encargado de las bases de datos personales de LA ENTIDAD, conforme a lo establecido

)
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ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA \

CONTRATACION DIRECTA N° 04-2023-OSINERGMIN

12. DERECHO DE PROPIEDAD INTELECTUAL

13. COMPROMISO CON LA POLITICA DE INTEGRIDAD

a.

14. CONDICIONES DE SGS Y SGA

en la Ley N° 29733 — Ley de Proteccién de Datos Personales y su respectivo reglamento. EL CONTRATISTA
asumira las costas y costos correspondientes, sustituyéndose en el lugar de LA ENTIDAD y asumiendo
cualquier monto por dafios o perjuicios, indemnizaciones, multas, u otras sanciones que pudiera recibir. EL
CONTRATISTA se compromete a someterse a los controles y auditorias que pretenda realizar LA ENTIDAD,
a efectos de verificar el cumplimiento por parte de EL CONTRATISTA de la implementacién de las medidas de
seguridad adoptadas.

EL CONTRATISTA debera adoptar las medidas de indole técnica y organizativa necesarias para que sus
trabajadores, directores, accionistas, proveedores y en general, cualquier persona que tenga relaciéon con EL
CONTRATISTA no divulgue a ningun tercero los documentos e informaciones a los que tenga acceso, sin
autorizacion expresa y por escrito de LA ENTIDAD, garantizando la seguridad de los datos de caracter personal
y evitar su alteracion. Asimismo, EL CONTRATISTA y su personal se hacen responsables por la divulgacién
que se pueda producir, y asumen el pago de la indemnizacidon por dafios y perjuicios que la autoridad
competente determine.

EL CONTRATISTA se compromete a devolver todo el material que le haya proporcionado LA ENTIDAD a los
dos (2) dias habiles siguientes de la culminacion o resolucion del contrato, sin que sea necesario un
requerimiento previo. Sin embargo, EL CONTRATISTA se encuentra facultado a guardar copia de los
documentos producto del resultado de la prestacion del servicio, siendo LA ENTIDAD el unico que pueda
acceder a dicha informacion. Dicha copia no puede ser dada a terceros, salvo autorizacion expresa y por escrito
de LA ENTIDAD.

La obligacion de confidencialidad establecida en la presente clausula seguira vigente incluso luego de la
culminacioén del presente contrato, hasta por cinco (5) afios.

El incumplimiento de lo establecido en la presente clausula, por parte de EL CONTRATISTA y su personal,
constituye causal de resolucion del presente contrato, la cual se llevara a cabo de conformidad con el articulo
165° del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

OSINERGMIN adquirira los derechos de propiedad intelectual, derechos de autor, uso, explotacién vy
distribucion de todos los documentos y mejoras de los mismos que se generen y desarrollen durante de la
ejecucion del presente contrato.

En consecuencia, EL CONTRATISTA entregara a OSINERGMIN toda la documentacién elaborada durante el
servicio ejecutado: lineamientos, politicas, metodologias, informes, entre otros.

El postor y el contratista declaran conocer la Politica de Integridad de Osinergmin la cual esta disponible en la
pagina Web SIG (https://www.osinergmin.gob.pe/sig/SitePages/V2/Politicas.aspx).

El postor y el contratista declaran no haber, directa o indirectamente, ofrecido, negociado o efectuado pago o
en general, entregado beneficio o incentivo ilegal en relacién al servicio a prestarse o bien a proporcionarse.
En linea con ello, el postor y el contratista se comprometen a actuar en todo momento con integridad, a
abstenerse de ofrecer, dar o prometer, regalo u objeto alguno a cambio de cualquier beneficio, percibido de
manera directa o indirecta; a cualquier miembro del Consejo Directivo, funcionarios publicos, empleados de
confianza, servidores publicos; asi como a terceros que tengan participacién directa o indirecta en la
determinacion de las caracteristicas técnicas y/o valor referencial o valor estimado, elaboracién de documentos
del procedimiento de seleccidn, calificacion y evaluacion de ofertas, y la conformidad de los contratos derivados
de dicho procedimiento.

El postor y el contratista se comprometen a denunciar, en base de una creencia razonable o de buena fe
cualquier acto de corrupcion, supuesto o real, que tuviera conocimiento a través de la Plataforma Digital Unica
de Denuncias Ciudadanas, ubicado en el portal corporativo (https://denuncias.servicios.gob.pe/).

)
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En vista de su certificacion en ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001 y en concordancia con las normas de
seguridad y salud en el trabajo vigentes, Osinergmin requiere que este servicio cumpla con las condiciones
descritas a continuacion:
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1A: Requisitos SGS proveedores con actividades de bajo riesgo

Requisit
os

Documentos de evidencia

Declaracion Jurada de Salud (F5-11-PE22-PE-07)

Declaracion Jurada para Locadores de servicio,
Supervision yProveedores, (F7-11-PE22-PE-07)

El RAS asegurara que el proveedor llene la Declaracion
Jurada de salud para poder ingresar a las instalaciones
de Osinergmin a realizar un trabajo no rutinario.

Hoja de Seguridad o MDSD? (seguin sea el caso)

De ingresar y/o dejar productos quimicos debera
presentar y contar con las Hojas de seguridad o MSDS
de los productos quimicos, dichos productos deben
estar rotulados y tener su kit antiderrame, al momento
de la ejecucion de las actividades.

De acuerdo a la R.M. N°. 1275-2021-MINSA
Disposiciones para la vigilancia, prevencion y
control de la salud de los trabajadorescon riesgo de
exposicion a SARS-CoV-2

Plan para la vigilancia, prevencién y control de COVID-19
en el trabajo(Anexo 7).

Listado de los puestos de trabajos con su nivel de riesgo
de exposiciona COVID-19 del personal que realizara el
trabajo (tran).

Ficha de sintomatologia de COVID-19 (*) (Anexo 9).

(*) Deberan hacer uso de esta ficha de acuerdo a la normativa vigente del MINSA.

e Ladocumentacion solicitada debe estar disponible segun normativa de SST vigente (Ley 29783) y cuando,

Osinergmin lo requiera.

o El Area de Seguridad, Salud Ocupacional y Gestién Ambiental de Osinergmin puede auditar y solicitar

los requisitos mencionados.

e De existir incumplimiento del presente instructivo se podra paralizar las actividades de los proveedores
y someterse a las normas internas de Osinergmin.

e Los requisitos listados son los principales, la empresa proveedora debe tener en cuenta que esto no lo
exime de sus obligaciones legales en materia de Seguridad y Salud en el Trabajo.

e En adicion a los requisitos especificos en SST, todo proveedor debera cumplir las
disposiciones de SST y las medidas frente al COVID 19 dadas en el anexo 2 y 4.

El RAS debera asegurar que los proveedores o contratistas cuenten con toda la informacion documentada solicitadad.

RAS: Responsable de la administracion del servicio o bien.

? Siglas en inglés de hoja de seguridad.
3 De conformidad con el articulo 68 de la Ley N° 29783, el empleador en cuyas instalaciones sus trabajadores desarrollen actividades o quien asuma el contrato principal de la misma, es quien garantiza la

vigilancia del cumplimiento de la normativa legal vigente en materia de seguridad y salud en el trabajo por parte de sus contratistas, subcontratistas, empresas especiales de servicios o cooperativas de trabajadores

que desarrollen obras o servicios en el centro de trabajo o con ocasion del trabajo correspondiente del principal.

.

)




ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA

CONTRATACION DIRECTA N° 04-2023-OSINERGMIN

10.

11.
12.
13.
14.

ANEXO 2: Disposiciones Generales de SST

De ingresar con productos quimicos, se debera contar con las hojas de seguridad/ MSDS de los productos
quimicos, estar rotulados y con su kit antiderrame.

En caso de ocurrir un incidente/accidente, éste es comunicado al responsable de administrar el servicio o
bien del area usuaria inmediatamente.

Los residuos no peligrosos generados dentro de las instalaciones, son segregados segun codigo de
coloresestablecido por Osinergmin.

Podran utilizar sillas del tipo visita.

Ante emergencias fortuitas (incendios, sismos, inundaciones, etc.) dentro de la sede, el personal debera
seguir las indicaciones de los brigadistas y personal de Osinergmin.

No obstruir las rutas, zonas seguras, salidas de evacuacion y equipos de emergencia.

No ingresar a las instalaciones de Osinergmin con bebidas alcohdlicas, drogas, estupefacientes o bajo sus
efectos.

No fumar o hacer fuego fuera de las areas expresamente autorizadas para ello.

Asistir a todo evento de induccién o capacitacion que sea convocado por parte de Osinergmin, para las
situaciones que se consideren necesarias. Estos eventos de capacitacion son adicionales a los exigidos
al proveedor de acuerdoa Ley.

Aquellos proveedores que utilicen equipos especiales de medicion, cuya informacion sea necesaria para
la toma de decisiones, deberan ser calibrados con la frecuencia indicada por el proveedor del equipo
(manual del equipo).

Si se traslada por escaleras, no correr, usar los pasamanos.

Respetar el aforo interno del area donde indique.

Obedecer siempre los avisos de seguridad

Utilizar siempre sus equipos de proteccion personal.
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ANEXO 4: MEDIDAS FRENTE AL COVID-19

El contratista, proveedor o empresa supervisora es responsable del cumplimiento de las normas, protocolos y/o
medidas de bioseguridad y/o control sanitario emitidas por el Estado como prevencion y control de la propagacion
del COVID-19. Estos deberan ser aplicados al inicio, durante y hasta la finalizacion de la ejecucion del servicio,
en los extremos que correspondan teniendo en cuenta el tipo de servicio a ejecutar.

Es opcional el uso de mascarillas en espacios abiertos y espacios cerrados ventilados.

Es obligatorio el uso de una mascarilla KN95, o en su defecto una mascarilla quirargica de tres pliegues y encima
de esta una mascarilla comunitaria (tela), para personas con sintomas respiratorios, tanto en espacios abiertos y
cerrados.

Mantener la distancia social no menor de 1 metros entre personas mientras permanezcan en las instalacionesde
Osinergmin.

Practicar la higiene respiratoria, toser o estornudar sobre la flexura del codo (cubriendo la nariz y la boca) o con
un pafiuelo desechable, el cual luego de usarlo debera ser desechado a la basura, aun cuando tenga la mascarilla
puesta debiendo lavarse las manos inmediatamente.

Lavarse las manos con agua y jabon por un tiempo minimo de 20 segundos o usar alcohol en gel al 70%.

Evitar aglomerarse o permanecer mayor tiempo del necesario en los pasadizos, servicios higiénicos, etc.

Todas las empresas que brindan servicios a Osinergmin deberan enviar una lista (la cual se tomard como
declaracionjurada) con los datos completos de los colaboradores que realizaran los trabajos, de acuerdo a los
niveles de riesgo que indica la R.M. No. 1275-2021-MINSA Disposiciones para la vigilancia, prevencioén y control
de la salud de los trabajadores con riesgo de exposicion a SARS-CoV-2, firmada por el médico ocupacional o
representante legal de su representada ( Ver Anexo 8), segun corresponda.

Los colaboradores de las empresas que bridan servicios a Osinergmin que son puestos con nivel de riesgo de
exposicion a COVID-19 clasificados como: alto y muy alto, deberan presentar el resultado de la prueba de
diagnostica de laboratorio negativa de acuerdo a la normativa vigente y como parte de los requisitos para poder
realizar los trabajos en nuestra institucion.




ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
CONTRATACION DIRECTA N° 04-2023-OSINERGMIN

ANEXO 5.3: Declaracién Jurada de Salud Cédigo: F5-11-PE22-PE-07 (imagen referencial)

DECLARACION JURADA DE SALUD

¥

il

...... o DM e, QUIE 3 paITF del diE OB

de , reglizarg las actividedes en el Ered 88 e del contracto/ OC/ 05 Fon

QSINERGMIN bajo el irrestricto respeto del derecho 2 |z intimidad que |z ley me confiers y con cardcter de

confidencialidad, declaro lo siguiente:

N° Cuestionario si | no

#5ufre actualmentz de alguna infeccidn?

o= o | S

2 | iHa presentado en los Oltimos 30 dizs alguna de las siguientes condiciones?

3 # Diabetes mellitus descompensada y/o uso de insulina.

4 # Infarto de mioccardio, arritmia cardiaca o angina inestable.

5 # Hemorragia digestiva.

<] * Hospitzlizacion v/o haber tenido un procedimiento de cirugia mayor.

- * ;Ha recibido medicamentos inmunosupresorss, antineoplasicos, psiguidtricos o

antituberculosos?

g8 | Indique su Grupo Sznguinas . yfactor Rh ...

iEs alérgico a algin medicamento?, si la respuesta es 51, por favor precise el
medicamento al gue =3 zlergica:

10 | isufre de hipertension arterial?

11 | iTiens problemas de coagulacion de sangre?

12 | isufre de epilepsia o ha sufrido de desmayos o convulsiones?

i5ufre de alguna enfermedad pulmonar cronica?
13 | 5ila respuesta en 5, precisar la enfermedad: oo

#5ufre de insuficiencia Renal Cronica?
Si la respuesta en Si, precisar si es usuario de hemodialisis o didlisis peritoneal:
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iTiens otros estedos de inmunosupresion (Por gjemplo: VIH, cancer, lupus

eritematoso, artritis [pumatoides, entre otros) 7,

15| 5 respuesta £5 51, precisar su eondition: ..

iactualmente tiene algumza enfermedad o tratamientoe inmunosupresor (Por
zjermpla: guimicterapia, tratamiento cromico con corticoides, tratamisnto con
15 | terapia biologics, entre otros). 7,

5i la respuesta es 51, precizar cudhes):

iTienz diagndstico de Asma? 5i I3 respussta es i, por favor precise lo siguients
respecto @ los Olfimos 6 mases:
- ¢tuando ha sido su Witime episodio de crisis/exacerbacion de asmar
Por favor precise su respussta:
- gCuantas crisis/exacerbaciones de asma presenta durante el afo?
Por favor precise su respussta:
- ¢Usted ha requeride atencidn por emergencia debido a una crisis asmatica?
17 En caso su respuesta sea 51, por favor detalle:
- éUsted usa inhalador de manera frecuenta (gl menos 3 veCes por semana)
para controlar sus sintomas)?
En caso su respuests sea 51, por favor detalle:
- ¢Usted hace uso de corticoides inhalados o sistémicos para el control de su
condicidn?
EN Caso 5U respuests sea 5, por favor detalle:

iPresenta algun antecedente osteomuscular? Por ejempla: dolor en alguna zona de
su cuerpa, hernia discal, artritis, artrosis, entre otros.
15 | Sila respuesta es S, precisar cuslies): ......

iHa sufride accidentes de trabajo? 5i la respuwesta es 5i, por faver precise si requiria
descanso médico. Si ks respussta es S, predise el nomere de dizs de descanso
18 | medico gue reguirio:

Conteste |3 pregunts en caso sea de sexc fermenino, caso contrario pase a ls
20 pregunta W® 22: i Usted se encuentra embarazada?

iUsted se ancuentra en pericdo de lactancia materna igual @ menor 2 1 anc?
5i la respussta es 5l, por fawor precise la edad (messs) de su bebe:

21

iEsta recibiendo algln tratamiento por diagnostico nutricionzl?

PIPEIEEEANT oot merem e ers st e ens
23 Precisar peso (kgp: ...

Precisar talla (cm): ...

iTiens alguna persona de contacto, en caso de emergencia?, si la respussta es &,
a3 | POT favor indiqualo:

NOMBrE § APEIIBO: et e et et en et
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NUmiers tekefanios: e

iTiene otros diagnadsticos de salud no indicadaos arriba?

24 | 5ilz respuesta es 51, por favor especificar _.

Que, a traves del prasente, awtorizo a Osinergmin, el uso confidencial de la informacion brindada, la cusl
I8 encuentra protegida por la Ley W° 28733 - Ley de Proteccidn de Datos Personzles y su Reglamanto
aprobado por Decreto Supremo M° 003-2013-1U5, que sefizlan gue |z informacion relacionada a la salud
constituye datos sensibles.

Que, en tal sentido, asumao las responsabilidades correspondientes ante mi empleador Osinergmin, por la
veracided de |a presente Declaracion Jurada.

T = R = 5 S

DD B e LEEAT Y FRCNAC e e

Firma




ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
CONTRATACION DIRECTA N° 04-2023-OSINERGMIN

~

ANEXO 5.4: Declaracién Jurada Locadores de servicio de supervisiony Proveedores: F7-11-

PE22-PE-07 (imagen referencial)

DECLARACION JURADA DE REQUISITOS SG5- —
Lo ;-] Osinergmin 5GA PARA LOCADDORES DE SERVICIOS, DE _1.-_1:_:“: £
SUPERVISION ¥ PROVEEDDRES o shmaann
Wi, identificadoda) con DRI fPasaportef Carmé de  Extranjeria

M . representante lepal de , comn RUC
e .
respecto de mi representada v del personal propuesto para brindar &) servicio; DECLARANOS
BAMD JUPRLARSE NTO CUUIE:

con direccidn  en

I. En cosodeingreso a las Sedes de Osinergmin:t

a] Los residuns no peligrosos, serin clasificadas g dispuestos de acuerda a lo establecido por
Osinergmin {dentro de sus instalaciones).

b} fAnte emergencizs fortwitas (incendios, sismos, et ] dentro de la sede, nuestra personal
seguird las indicaciones de los brigadistas ¢ persanal de Oinergmin. Mo obstroicd las rutas y
salidas de pwacuacidng ni equipos de emergencia. Mo fumard o hard fusgo fuera de las dreas
expresamente autorizsdas para el

cp Mo ingresard a s instalaciones de Osinergmin con bebidas  alcohalicas, drogas o
estupefacientes o bajo sus efectos.

d} Axistirh a toda esento de induocidn o capacitacion al que wea convocada por parte de
Osinergmin, para las  situaciones que se consideren necesadias. Estos eventos  de
capacitacidn won adicionabes a los exigidos de acwerdo a Ley, que nos sean aplicshles como
lacadoras de servicia

2] De usar equipas especiales de medicién, cuya informackin ey necesaria para la toma de
decisiones en &l marco del servicio brindada, secin calibrasdos con la Frecuences indicada por
el pravesdor del eguipo {manual de sguipos).

il 50 se traslads por escaberas, mo correr y usar los pasamanas; respetar @l afora intermo diel
drea donde se indigue ¥ abedecer siempre las avisos de seguridad.

. Garantizamos el cumplimisnto de las obligaciones gue a continuacicn sefalamos, al realizar
los servicios como locadores de servicios, empresas supervisoras o proveedores contratados
por Osinergmin (RISET):

a] La coordinacddn de la gestién en prevencdn de los resgos laborales aociades a sus
wrtividades.

bl Asegurar que los servicios de supervisian se realicen cumpliendo con las naormas de
seguridad v salud de los trabajadaores de acwerdo al marco legal wigente aplicable.

cp La contratacicn de los seguros de scuerdo a ley para nuestros trabajadares.

d} Informar en caso de accidente o incidente peligroso al Ministerio de Trabajo ¥ Pramocidn
ded Emplen, oonfarme a lo dispuesto en las articelos 110, 111 y 112 del DS 005-2012-TH,
con canccimi=nta del &rea usuacs (del OSINERGRMIMG, quien reportard sl O55T por bos
canales de comunicacion establecidos.

] El complimisnto de las disposicioness internas 5T del Osinergmin, cuando nos enoontremas
dentro de las instalaciones de dicha entidad.

fi Elcumplimiento del contrato suscrito con Osnengmin.

gl Conocer y dar a conocer a nuestro persamal ks normas de 55T aplicables a la empresa ¢ las
sefialadas por Osinergmin.

Asimismo, 5 responsabilided de la emprasa supervisora gue represente, garantizar y wigilar gue
nuestre persanal cumpla lags normas de seguridad de la normativa vigente y ceflirnos a su
cumplimients, o gue incluye la clasificacion del persomal con &l cual brindamoes @] serdicia de
supsrvisidn al Jinergmin, segin su risspa de axpasician & COVID-19, de acuerda a la Resolucian
Mimisterial H™ N2 1275-2021-MINSS que aprucka la Directiva Administratea que establece las

Fajrns 1 de Jd
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DECLARACION JURADA DE REQUISITOS S6S- |
¢y Osinergmin SGA PARA LOCADORES DE SERVICIOS, DE | Reien: | 757 E0F05

[1:]
Fmcha:

SUPERVISION ¥ PROVEEDMDRES sharam

disposicionses para la vigitandia, prevencidn ¢ contral de [a salud de los trabajadones con riesgo de
expasician a 54R5-Cav-2; v en concordancia adoptar las medidas de proteccion sdecoadas y
necesarias durante  la epEcucidn de  noestros  servicios de  supervisian,  intluyendo la
implementacitn del Plan para la Vigilancia Prevencian y Contral de COVWID-19 &n @ Trabajo,
canfarme a las dispasiciones establecddas en dicha B.A., en concordancia con la Guis para la
prevencidn dal Coronavirus en el dmbita lsbaral spraobads par BM N° D55-3030-TR, sienda nusestra
responsabilidad dar cumplimienta a lo dispuesta @n dichas narmas; asi como, el assguramisnto de
la disponibilidad de las equipos de proteccion persanal, ¢ medidas para su uso comecta y
abligatario, correspandientas al nivel de risgpa; ademis de remitic copia de coalquier reparts gue
s emipress supervisors realices a s Autondsd de Salud, respecto de la sospecha o confirmacion de
urn casa COVID-19 entre su persaral,

Wisto lo declarado bajo juramenta, suscriba @ presente documenta ratificando que la informacian
precedente suministrada e auténtica, ¥ toma conotimiento que coalguier falsedasd, omisidn o
mexactitud @n ks mEama, deliberada o ma, podrd invalidar @ contrato suscrito a mérite de haber

sido desipnada como empresa locsdores de servicios, empresas supervisoras o provesdones.

Lirna, ... de ... de 204

Flrras S¢ Aspreawsaisnes Legsl de o smipreas ¢ o sammsrcis
Flam bree 3 Ap=ilidor
Cfd P apo ris!Damé S Coimenjens M7

1, procedimanbs mgmcilico = Contrel Operadonal S05-565

Muaka: - En cdso e cormearcio, s sabe presenbr eile decumeso Nirmade por cads reprsentans del eensoncs
cluigdo ademas wl Bepreserlarie comun o legal del Comeercio.

Pijirim 2 da 2
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ANEXO 7: ESTRUCTURA DEL PLAN PARA LA VIGILANCIA, PREVENCION Y
CONTROL DE COVID-19 EN EL TRABAJO

Estas directivas aplican a todos los centros de trabajo de los diferentes sectores econémicos o
productivos, a lasinstituciones publicas y privadas para el reinicio de las actividades conforme lo establezca
el Poder Ejecutivo.

Estructura del “Plan para la vigilancia, prevencion y control de la COVID-19 en el
trabajo”

|. DATOS DEL EMPLEADOR

- Razdn Social
= RUC
- Direccién, Departamenta, Provincia, Distrito

1. DATOS DE LUGAR DE TRABAJD (en caso de tener diferentes sedes)
I1l. DATOS DEL SERVICIO DE SEGURIDAD Y SALUD DE LOS TRABAJADORES
(Mdmina de Profesionales)

Mémina de profesionales de salud: Tipo y nimero de documento, nombres y apelidos, fecha de
nacimiento, edad, profesion, especialidad (opcional), numere de colegiatura, Registro Macional
de Especialidad {opcional), comeo electrénico, celular, puesto de trabajo, lugar de trabajo/centra
de frabajo (en el caso de tener diferentes sedes),

IV, NOMINA DE TRABAJADORES POR RIESGO DE EXPOSICION A COVID-18

APELLIDO | APELLIDO TIPO NUMERO
N* | pATERNO | MaTERnD | NOMBRES | REGIMEN | oo mENTO | DOCUMENTO
1
NIVEL FECHA
m%aﬁgne FACTORDE | ouesto DE DE
i RIESGO = RIESGO |  REINICIO DE REINICI
f enebciay | (comorbitida |, O | PARA | ACTIVIDADES 0 DE
aletra d SIINO) COVID- {Reingreso/ ACTIVID
el Moiiote) 19 Reincorporacién) | ADES

% W RESPDHS&BIL'IDAI’.‘JE.Q PARA EL CUMPLIMIENTO DEL PLAN

_1;“ Yl. PRESUPUESTO ¥ PROCESO DE ADQUISICION DE INSUMOS PARA EL
CUMPLIMIENTO DEL PLAN
hls

WII. PROCEDIMIENTO PARA EL REGRESO ¥ REINCORPORACION AL TRABAJD
= Flujograma adecuado al centro de frabajo

Wil LISTA DE CHEQUED DE VIGILANCIA (CHECKLIST)

Wl DOCUMENTO DE APROBACION DEL COMITE DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO
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ANEXO 8: LISTADO DE TRABAJADORES POR NIVEL Y FACTOR DE RIESGO COVID-
19

Listado de colaboradores de la empresa:

con la clasificacién del nivel de riesgo de exposicion a COVID-19, de acuerdo a la R.M. N°1275-2021-MINSA.

Nivel de riesgo Forma parte del grupo
de exposicion a de riesgo para COVID-

N Apellidos y Puesto N° DNI

° Nombres COVID-19 19 de acuerdo al 5.1.22
(bajo, mediano, de la RM N° 1275-2021-
alto o muy alto) MINSA (SI/NO)

Fecha:

Nombre, Firma de médico ocupacional, sello y

Nombre y Firma de representante legal
colegiatura

Nota: en caso la empresa tenga de 1 a 4 trabajadores solo llevara la firma del representante legal.
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ANEXO 9: FICHA DE SINTOMATOLOGIA COVID-19

FICHA DE SINTORMATOLOGIA COVID 19 TERCEROS

Nombre de Ermpresa:

auprassdos en b prasenta Ficha de sintomatodagia COVID-19.

He racibido explicacidan dal objetien die acts svaluacion ¢ me camprometo a responder con ks swardad.

Asimismio, doy comsentimianta previa, informado, expreso & inaguivaco para el tratamiento de los datos pareonales

RIUC:

Rubro de ba Empresa:

Apellidas v Nambras:

5, Cohu bar:

In las dltimes 14 dias ha tenide algunme de los
siguientes sintomak

3ni S alia

AT [RS8 P rRILE MRy 3 DL

En los altimas catorce (14) dias (detallar, de ser

afirmativi k& respusstal:

Facioess Ba rsgn

Ha ipnids coniscio oo pEro s,
caEds ekt bonm o conlinmadon de

COWD-19

g |
1 Ta k| Fis wksjado &l |pisios del pal
s whiwds oni sinbecimisnca de
1 | Exirrado I -
i Ciliculiad pars renpirs i M real Dado viskae 8kpd n s el e
H Dol d e a nis H i i algun s srun Ba aocial

ek Lo e s il bs o

Ha ido al mercado svim b diem

Congsibdn o ssoreciin nousies

i P rodids Sl 0 sk

i P ik il asiaa

10 | Dol shfomins

11 [ TFIE T

12 CAarmea

15 | Coior sa =l gecko

14 Cenmrisniiac i o conlesion

1% | Colaraidnanlen oo fabio

Exid tormandio alg v med kac Ba

(mp=ciligaek

Tiene las Liiuiurltrﬁ. Factares de ri-:'a.i'.-:

[dnd kawyor s 85 afo

Hlperaera e Arcerial

Eaberreed sl o ok evasod b grae | D8 pecian

Cdrcer

Diabsisn kellim

O icad o IWEC e A0 E e

Eaterreed s res plrsiosks cedn ks deiallar]

Enlermesd sd & irstamisnis nmoesdsa s

mro |Deisllard

Todos los datos eapresos en esta ficha constituyen dedaracion jurada de mi parte.

He sido informada que de omitir infarmacian, puedo perjudicar la saled de mis compafienas, v 12 mia prapia,

cual de constituir una Falta grave & ka salud pablica, asema sus conssouencias,

Feschiac

FORMA:
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A. CONSIDERACIONES ESPECIFICAS

15. INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO
15.1. INFRAESTRUCTURA MINIMA ESTRATEGICA

La empresa debera contar con las siguientes condiciones minimas para la implementacion de
la infraestructura requerida para el Call Center:

15.1.1. AMBIENTE DE TRABAJO (REQUISITO DE CALIFICACION)

La empresa tomara como referencia las siguientes condiciones minimas para la
implementacion de la infraestructura requerida para brindar el servicio telefénico de atencion al
ciudadano:

El presente servicio sera desarrollado en las instalaciones de la empresa contratista la cual
habilitara un local con lo siguiente:

v

Un ambiente con un area minima de 190 metros cuadrados asignados en exclusividad
para la ejecucién del servicio, en dicho ambiente se debe ubicar dos muebles para
archivos de documentos y disposicion de objetos personales de las personas que brindan
el servicio, la cantidad de lockers debe ser igual al nimero de posiciones contratadas,
considerando el personal back up. Debera contar con los medios de seguridad suficiente
como extintores, sefalizacion de seguridad y otros, acorde a los parametros establecidos
por Defensa Civil. Ademas de contar con servicio de vigilancia permanente, ventanas o
mamparas, persianas, cortinas o rollers, asi como buen nivel de iluminacion, que permitan
al personal desarrollar adecuadamente su trabajo, asi como servicio de limpieza
permanente. Debera existir un mantenimiento periddico del servicio de aire acondicionado.
De suceder un incremento de posiciones, deberan incrementar el area minima de manera
proporcional.

EL CONTRATISTA debera proporcionar un ambiente para capacitaciones con una
capacidad minima para 42 personas mas el personal back up, el mismo que debera estar
equipado con sillas, mesas, proyector multimedia, ecram, camara de video, audio y equipo
para video conferencia de forma permanente. Asi como los puntos eléctricos y de red
necesaria que se requieran para el normal funcionamiento de los equipos instalados. De
suceder un incremento de posiciones, deberan incrementar de manera proporcional el
area.

15.1.2. MOBILIARIO

EL CONTRATISTA debera contar con el mobiliario necesario para el desarrollo de las
actividades, para lo cual debera proveer de:

v

NN N N N N SR NN

AN

Treinta y ocho (38) estaciones de trabajo tipo cabina con cajonera (largo 1.20m x ancho
0.60 como minimo). Base extensible para teclado, debajo del tablero principal. Debe incluir
dos puntos de red CAT6 y dos puntos eléctricos estabilizados en cada estacién de trabajo,
asi como los puntos necesarios para los equipos de contingencia.

Treinta y ocho (38) elevadores o soporte mesa de computador (60*30*8.5).

Treinta y ocho (38) reposa pies.

Treinta y ocho (38) cojines lumbares.

Treinta y ocho (38) lockers para objetos personales (30*40*45).

Un médulo para el equipo multifuncional.

2 muebles para archivo de documentos (medidas 1.20 x 1.80).

1 pizarra de 1.20 x 1.00.

1 mesa ovalada y 8 sillas ergondmicas fijas.

Treinta y ocho (38) sillas ergonémicas, de acuerdo a las caracteristicas descritas en el
Anexo A.

Contar con servicio de luz y agua.

/
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v' Servicios higiénicos equipados con Uutiles de aseo, en buen estado, operativos y
permanentemente limpios, material de limpieza.

v Refrigerador no frost de 410 litros o capacidad superior.

Dispensador de agua.

v Dispensador de alcohol gel, de uso exclusivo y ubicado dentro del ambiente de trabajo.

\

15.1.3. EQUIPAMIENTO MINIMO TECNOLOGICO (REQUISITO DE CALIFICACION)
EL CONTRATISTA debera proporcionar lo siguiente:

v Un equipo multifuncional a colores (escaner, impresora y fotocopiadora), ver
caracteristicas técnicas minimas en el Anexo B.

v' Treinta y ocho (38) Equipos telefonicos IP de 02 lineas, ver caracteristicas técnicas
minimas en el Anexo C. EL CONTRATISTA debera incluir todas las activaciones o
licencias necesarias para el correcto registro de los teléfonos IP en la central telefénica de
Osinergmin Cisco CUCM versién 12.

v Un (1) TV LED de 40" para visualizar encolamientos y niveles de servicio en plataforma
segun caracteristicas (resolucion Ultra HD, bluetooth, entrada USB).

v' Treinta y ocho (38) Auriculares o Headphone, ver caracteristicas técnicas minimas en el
Anexo D.

v" Treinta y ocho (38) PCs, las cuales deberan contar con las siguientes caracteristicas
minimas:

Intel Core i5, 5ta generacion o superior, 3.20 GHz de velocidad o superior con 4.0 GB de
memoria RAM o superior, con tarjeta de red Intel gigabit, y hdd 500 GB.

Monitor de 22 pulgadas Widescreen (16:9) y resolucién 1600x900, teclado PS2 y/o USB
con ergonémico multimedia, mouse PS” y/o USB con scroll, ergonémico y 6ptico. Sistema
Operativo Windows 10 profesional o superior, Adobe Acrobat, herramientas ofimaticas,
antivirus licenciado.

No debe poseer ningun tipo de medio de almacenamiento externo como CD-R, DVD-R,
Diskettes, excepto un puerto USB.

Las PCs deberan contar con el Software Operativo, Antivirus, Herramientas Ofimaticas
(compatibles con las de Osinergmin que es Microsoft Office Profesional 2016 o superior)
y de oficina necesaria para la ejecucion de las actividades del servicio, los cuales seran
suministrados por EL CONTRATISTA. Deben instalar la version de Adobe Acrobat que
permita visualizar archivos de tipo PDF.

v' Treinta y ocho (38) reposa mufecas para mouse, ver caracteristicas en el Anexo E.

15.1.4. TONER

EL CONTRATISTA debera contar con el stock suficiente de toners, kit de mantenimiento y todo
repuesto necesario para el buen funcionamiento de los equipos.

De manera referencial indicamos que la cantidad de téners a utilizar es de 6 unidades de color
negro y 3 unidades de color (magenta, cian y amarillo), durante la ejecucion del servicio.

15.1.5. SUMINISTROS DE OFICINA

EL CONTRATISTA debera suministrar los utiles de oficina para el buen desarrollo de las
actividades, segun el siguiente detalle:

CANTIDAD
iTE 4 A
M DESCRIPCION UNID SOLICITA
R
1 | Archivador plastificado lomo grueso oficio. UND 6
2 | Bandeja de dos pisos. UND 38
3 | Boligrafo tinta seca punta fina azul. UND 38

~
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4 | Boligrafo tinta seca punta fina negro. UND 38
5 | Boligrafo tinta seca punta fina rojo. UND 38
6 | Borrador blanco para lapiz. UND 38
7 | Chinches push pins. CJA 2
8 | Cintas adhesivas transparente 3/4 x 36 yardas. UND 6
9 | Clips chico (caja x 100). CJA 3
10 | Corcho para pared (140cm x 85cm). UND 2
11 | Corrector liquido tipo lapicero punta de metal. UND 38
12 | Cuadernos A5 anillado tapa dura (160 hojas cuadriculadas). UND 38
13 | Engrapador tipo alicate metalico. UND 38
14 | Fastener de metal (caja x 50). CJA 2
15 |Fdélder manila A4. CTO 1
16 | Grapas 26/6 x 5000. CJA 2
17 | Lapiz amarillo con borrador N° 2. UND 38
18 | Limpiatipo. UND 3
19 | Marcador indeleble punta delgada. UND 3
20 | Mota para pizarra acrilica. UND 1
21 glg;tfas adhesivas 3” x 3" (75/76 mmx 75/76 mm); color amarillo tipo N° UN 38
22 | Papel bond A4 80 gramos. MI:iLA 9
23 | Pegamento en barra x 40 gramos. UND 38
24 | Perforador metalico. UND 38
25 | Pizarra acrilica (140cm x 85cm). UNID 1
26 |Plumones indelebles punta gruesa. UND 3
27 | Plumones para pizarra acrilica color azul. UND 3
28 | Plumones para pizarra acrilica color negro. UND 3
29 | Plumones para pizarra acrilica color rojo. UND 3
30 | Porta cinta adhesiva 3/4*x36 yds. UND 2
31 | Regla de 30cm transparente. UND 38
32 | Resaltador para textos, amarillo. UND 38
33 | Sacagrapas. UND 38
34 | Sobres manila A4 CTO 1
35 | Tampon para huella digital negro. UND 2
36 | Tijeras cromada N° 150 M-7. UND 38
37 | Vinifan tamafio oficio. UND 1
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15.1.6. OTROS

EL CONTRATISTA asumira los costos del servicio de luz, agua, teléfono, internet, limpieza,
seguridad en las instalaciones y linea para video conferencias, asi como del local donde se
desarrollara el servicio.

15.1.7. ESPECIFICACIONES TECNICAS PARA EL AMBIENTE DE CALL CENTER

El ambiente implementado por EL CONTRATISTA para el Call Center debera contar con las
siguientes especificaciones técnicas:

v
v

Puntos de red necesarios para la prestacion del servicio.

(01) Grupo electrégeno con capacidad para asegurar el normal funcionamiento de las
instalaciones del Call Center durante el horario de atencién, en caso de apagones
eléctricos. El grupo electrégeno debera contar con un sistema de encendido y
transferencia automatico, teniendo como tiempo maximo 20 segundos para entrar en
funcionamiento.

Dos enlaces de datos que trabajen en redundancia activos y operativos; éstos deben ser
de proveedores diferentes para tener un esquema de alta disponibilidad ante
contingencias. Para la doble funcién de alta disponibilidad de enlaces utilizar un firewall o
cualquier equipo de comunicaciones (balanceador, router, switch), asi como instalar un
IPS por cada local. Por otra parte, los enlaces estaran conectados entre el local de EL
CONTRATISTA y Osinergmin, debiendo garantizar la calidad del servicio de voz, video y
datos (tipo MPLS); cada enlace debera ser como minimo de 6Mb overbooking 1:1 cada
uno y configurarse de tal forma que, ante la caida de uno, el otro asumira la transferencia
de voz, video y datos de manera automatica. EL CONTRATISTA entregara al responsable
de la Division de Supervision Regional del Osinergmin el diagrama y la solucién para ser
implementado en conjunto con la GSTI. EL CONTRATISTA debe asumir el costo de los 2
enlaces MPLS de minimo 6Mbps entre OSINERGMIN y el local de EL CONTRATISTA.
La ultima milla para el enlace principal a ser instalado en el Data Center del Osinergmin
debera ser provista por medios de acceso FO —fibra éptica, los cuales garanticen el ancho
de banda al 100% dedicados, simétricos 1:1.

El medio a usar para el enlace de datos debera utilizar enlaces MPLS, no se aceptara el
uso de enlaces inalambricos, enlaces de cobre o enlaces via internet.

Red fisica y l6gicamente aislada de los otros equipos de la empresa prestadora del servicio
y sb6lo se debe conectar a la red de Osinergmin. No se acepta servicios o infraestructura
compartida.

Un backup de equipos de comunicacion para reemplazo ante fallas.

Segmentacién VLANs de voz y datos para mejorar la eficiencia de la red. Los segmentos
de red a ser configurados seran designados en coordinacion con la GSTI.

Un equipo para video conferencias, ver caracteristicas minimas en el Anexo F.

Sistema IPS: Ambos enlaces deben estar protegidos con un equipo Appliance dedicado y
configurado en modo IPS, el cual debe tener la capacidad de soportar por lo menos dos
segmentos de red. Este debera ser gestionado por la empresa prestadora del servicio EL
CONTRATISTA,; se debera coordinar con el responsable de la Division de Supervision
Regional y la Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la Informacion de Osinergmin las
politicas de seguridad que se grabaran en el equipo. El postor debera proporcionar una
cuenta de usuario y password al responsable de la Division de Supervision Regional de
Osinergmin de modo lectura, que le permitan ver el analisis que el equipo Appliance
genera, asi como poder obtener reportes. El equipamiento sera provisto por EL
CONTRATISTA.

Uso de los sistemas de Atencion al Ciudadano habilitados por Osinergmin para la atencion
de la llamada.

UPS con capacidad para soportar el correcto apagado de todas las computadoras y para
soportar la carga hasta el encendido de manera sincronizada con el grupo electrégeno.
Contar con el personal especializado de soporte técnico para el apoyo microinformatico
de las PC e infraestructura TIC durante el horario de prestacion del servicio (24 horas).

/
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v EL CONTRATISTA debera incluir los servicios de configuracién, activaciones o licencias
y equipamiento adicional de ser necesario, para la correcta comunicacion con la central
telefénica de Osinergmin.

v' En caso de recibir una llamada al 2193410 y/o 0800-41800 OSINERGMIN estas seran
derivadas al numero primario de la central telefénica de EL CONTRATISTA, quien debera
contar con su propio sistema de IVR.

v EL CONTRATISTA debe contar con una plataforma multicanal que le permita el desarrollo
de soluciones y/o canales digitales como ChatBot a anclarse en el portal de Osinergmin,
ChatMSN, WhatsApp empresarial, etc. (a necesidad de Osinergmin) y permita la
integracion con el CRM o sistema similar de Osinergmin. Asimismo, el IVR debe permitir
la robotizacién de servicios. El aplicativo de correo electrénico que empleara para el canal
virtual (recepcion y respuesta de correos de atencionalcliente@osinergmin.gob.pe,
formulario de consultas del portal institucional, chat en linea y otros que la entidad
implemente debe tener la versién HTML.

v EL CONTRATISTA debera comunicarse con la central telefénica de Osinergmin,
consistente en una solucién de Telefonia IP basada en Cisco CUCM que cuenta con:

e Cisco CUCM 12 (01 Publisher y 02 Subscriber).
e Cisco UCCX 11.6 (Principal y Backup). (Unified Contact Center Express version 11).

Se precisa que el tipo de comunicacion con la central de OSINERGMIN debera ser del tipo sip-
trunk. Las configuraciones necesarias para la correcta integracion entre las dos centrales seran
responsabilidad del contratista.

Se precisa que un enlace dedicado del tipo MPLS, no es un enlace VPN.

EL CONTRATISTA debera incluir todo el equipamiento necesario para la correcta operatividad
del enlace y comunicacién con la Central Telefénica del Osinergmin.

Los tiempos de respuesta para la atencion de problemas informaticos no deben superar las 12
horas.

Debera facilitar los accesos correspondientes (usuarios, contrasefias, permisos, privilegios,
roles, licencias) para monitorear en linea la plataforma que EL CONTRATISTA utiliza en el
servicio de Osinergmin y permitir el acceso a reporte de caidas y desconexion en linea, asi
como reporte de los asesores, llamadas, audios, grabaciones, transcripciones, etc.

15.1.8. SOLUCIONES A DESARROLLAR EN LA PLATAFORMA MULTICANAL
15.1.8.1. CHATBOT (CHATWEB Y CHATMSN)

Desarrollo de una solucion de ChatBot disefiado para atencion virtual en linea, herramienta que
sera provista por EL CONTRATISTA a modo de servicio, incluyendo el licenciamiento,
implementacién, alojamiento, configuracién, continuidad, mantenimiento y soporte; asi como
las configuraciones necesarias en favor del servicio, sin implicar un costo adicional. El ChatBot
se anclara en la red social Facebook de Osinergmin y en la pagina web de Osinergmin, debe
integrarse al dominio osinergmin.gob.pe, donde se mostrara un avatar 3D que tenga la
capacidad de mostrar animaciones (representado por la figura que la entidad disponga) listo
para la atencion.

El asistente virtual en linea (ChatBot) brindara de manera inteligente las respuestas para todos
los procedimientos correctamente ya establecidos. Debera estar disponible 24x7, los 365 dias
del afio, incluyendo sabados, domingos y feriados.

La implementacion debera considerar al menos la configuracion actual que ya tiene
actualmente Osinergmin. La base de conocimientos a implementar sera proporcionada durante
la etapa pre operativa del servicio.

La solucién que implemente EL CONTRATISTA debe tener la opcién de implementar ambos
canales con la misma solucion: ChatBot y VoiceBot.

Caracteristicas que debe de considerar:

Entendimiento e interaccion:
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ANIAN

v

v

ANANEN

Absoluta comprensién del lenguaje espafiol nativo de Perd, considerando regionalismos,
modismos, abreviaturas u otros giros propios de las interacciones comunicacionales que se
den en cada uno de ellos y sus regiones.

Capaz de entender errores de tipeo, slangs, errores ortograficos y emoticones.

Gestionar dialogos y conversaciones fluidas, flexibles y humanas, entender contextos para
resolver fendmenos linglisticos complejos, reconfirmando situaciones o abriendo opciones
para enriquecer la conversacion con el ciudadano.

El asistente debe tener la funcionalidad de memoria de tematicas principales como productos,
servicios, procesos, acciones o caracteristicas para el entendimiento de conversaciones y no
solo de frases o palabras claves.

Utilizar complementos a las respuestas, como imagenes, botones, videos, hipervinculos,
carrusel de imagenes, formularios y mapas.

Debe permitir texto, soportar direcciones URL, simbolos, imagenes, integraciones, plantillas,
audios, videos, descargas, firma y otros que permitan un mejor uso de la solucion. Sin
restriccion alguna por el tipo y un tamafio maximo del adjunto de hasta 2 GB.

Debe poder diferenciar los canales por los cuales ingresan las conversaciones y poder dar
respuestas personalizadas.

Adaptar el mensaje automaticamente a las limitaciones que tiene cada canal.

Debe poder crear respuestas o reglas de comportamiento segun la informacién o tipo de
ciudadano.

El asistente debera también ser un facilitador de la navegacion (co browsing). Poder redirigir
al ciudadano a otro lugar en el sitio para resolver su consulta.

El ciudadano podra indicar mediante un indicador de feedback, en las ocasiones que se
requieran, si le sirvid la respuesta obtenida.

Iniciar la conversacion en motivos especiales en el sitio web por una regla de URL y tiempo.
Considerar 5000 atenciones por mes para este canal de manera especifica.

El Contratista debera considera que cada canal es independiente.

Integracién:

Debe tener la capacidad de generar las reglas de derivacion a un chat humano, en caso de
que la conversacién alcance niveles de mayor complejidad. El asesor debera recibir la
conversacion previa con el asistente virtual.

Debe ser flexible tanto en funcionalidades como en desarrollos-configuraciones y contar con
los recursos tecnolégicos necesarios y adecuados, junto con el conocimiento ad hoc para
integrarse con diferentes servicios de informacién externa (Web Services/Apis) y sistemas de
Osinergmin si fuere requerido para fases posteriores del desarrollo del Asistente Virtual. Esta
informacion que viene de una aplicacion se podra tomar para tomar una decision o
complementar una respuesta de forma dinamica.

Considerar que la cantidad de integraciones a realizar mediante Web Services seran de 10
(diez) integraciones. Los detalles de las integraciones seran proporcionados durante la etapa
preoperativa u operativa del servicio, segun las necesidades de Osinergmin.

Canales:

Web / Web Mobile con posibilidad de incrustar la ventana en el sitio y no en un pop up
emergente. La ventana tiene que funcionar en dispositivos méviles sin problemas.

Facebook y Messenger. El contenido se debe adaptar automaticamente al canal, como
botones, localizacion, imagenes y videos. Debe tener la posibilidad de recibir mensajes de
voz, interpretarlos y contestarlos. Osinergmin cuenta con credenciales de Facebook y
similares por lo que el Contratista debe realizar las implementaciones y consideraciones que
aseguren la continuidad y correcto funcionamiento del canal. Durante la etapa pre operativa
debera configurarse y ponerse en operacion el ChatBot. Durante la etapa operativa del
servicio, Osinergmin indicara el momento y la conveniencia de implementar el VoiceBot por
etapas, sobre la base de servicios mas demandados y que puedan ser resueltos con el
VoiceBot.

SMS como campania de salida. La solucion debe tener esta capacidad y Osinergmin decidira
la oportunidad del uso de este mecanismo de comunicacion.

APP Movil. Version Web: para incrustar en una app mobile.

Telegram.

WhatsApp (incluye el permiso de WhatsApp para aperturar la cuenta de Osinergmin,
incluyendo el nUmero empresarial).
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API de integracion abierta para llevar contenidos a otras plataformas.

El ChatBot debe estar integrado obligatoriamente al portal institucional de Osinergmin,
Facebook, Messenger y WhatsApp empresarial. Durante el desarrollo del servicio se analizara
la conveniencia de integrarlo a otras redes sociales, previo analisis y demanda de las otras
redes. El detalle del flujo a implementar esta detallado en el Anexo G: Diagrama de flujo, se
debe considerar que el flujo es referencial; durante la etapa pre operativa y operativa se podran
realizar los ajustes que Osinergmin considere necesarios.

Disefio y Portabilidad:

El asistente debe ser personalizable en cuanto a su imagen de interaccion, considerando que
debe cumplir con los requisitos de marca que impone Osinergmin.

La ventana de chat o los espacios de interaccion deben soportar las restricciones de
navegadores moviles (Responsive Design).

Management:

Es necesario que la aplicacién considere un panel de administracion on line y robusto, en el
que se puedan agregar y modificar contenidos sin necesidad de personal experto. Se debe
tener la capacidad de cargar conocimiento de forma manual con la identificacion de nuevas
preguntas no respondidas por el asistente virtual.

Hot deployment para pases a produccion cuando se considere conveniente.

Reportes y analitica:

Informacién Cuantitativa: informacion sobre la operacion del Asistente Virtual. Incluyendo
cantidad de conversaciones, interacciones, grado de resueltos, conversaciones derivadas,
feedback negativo, tiempo de las conversaciones y todo indicador que sea util para entender
el grado de la operacion.

Informacién Cualitativa: reporte sobre los temas mas consultados, cuales son las preguntas
principales sobre el tema y que feedback tiene.

Detalle de cada chat que el asistente realice con un ciudadano.

Incluir filtros por tiempo, canal y cualquier variable que sea de necesidad.

Posibilidad de exportar reportes a Excel.

Proveer una API de integracion para ver informacion de reportes o descargar chats.

Aprendizaje:

Identificar nuevas palabras, aprenderlas y cargarlas automaticamente al diccionario.

Que la solucidon identifique automaticamente nuevo conocimiento que el asistente virtual
deberia tener y disponerlo en un area para que la entidad decida agregarlo.

Si la solucion a implementar tiene o dispone de un servicio de machine learning como tal se
podria usar para identificar este nuevo conocimiento.

Arquitectura:

Poseer un controlador de la conversacién que permita adaptar los mensajes automaticamente
a las limitaciones de cada canal.

Controlar la conversacion entre el Asistente Virtual y la derivacion a un asesor
transparentemente. No se tiene que cambiar de ventana o canal.

Poseer capacidad e integraciones con aplicaciones de terceros.

Se espera que la soluciéon pueda tener la capacidad de integrarse con otras soluciones
externas: CRM, Plataforma Multicanal. Los métodos de integracion seran Web Services o
APIS.

Poseer una plataforma de gestién de administracion.

Utilizar informacion del ciudadano para tomar decisiones en la decision de respuesta o
personalizacién de la respuesta.

Poseer APls de reportes y conversaciones para extraer informacion para sistemas de terceros.
Implementar una capa APl MANAGMENT para manejar la integracion con los servicios de
Osinergmin.
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Desarrollo de 10 integraciones mediante Web Service. El detalle de las integraciones sera
proporcionado durante la etapa pre operativa u operativa del servicio, segun las necesidades
de Osinergmin.

Set Up Inicial.

Implementacion y soporte:

Se requiere el soporte durante la implementacion del Asistente Virtual, para estructurar la base
de conocimiento para este servicio.

Presentar un cronograma de implementacién con etapas y responsables.

Preparar el entorno y ejecutar las pruebas con Osinergmin, para asegurar la calidad de la
aplicacion y cero defectos; asi como elaborar el plan de entrenamiento para asegurar la
gobernanza del Asistente Virtual por parte de Osinergmin.

Contar con soporte de consultores hablantes nativos del espafiol para realizar la capacitacion
en la estructuracion y poblamiento de la base de conocimiento que corresponda a los temas
que seran indicados en el alcance para este servicio en particular.

Contar con soporte operativo para el uso de la plataforma.

SLA 99.9%, personal permanente para solucion de incidencias, atencion 24*7.

Redundancia geogréfica.

Alta disponibilidad y autoscaling (se espera que la plataforma pueda escalar a un chat humano
cuando la interaccién con el usuario alcance niveles de complejidad que el bot no pueda dar
respuesta).

Segmentacioén publica privada.

Revisiones periddicas de Seguridad de la informacion.

Encriptacién de datos — SSL.

Informacién sensible determinada por Osinergmin debera ser encriptada. Osinergmin
determinara la informacién que sera catalogada como sensible.

Backup y recuperacion de desastre. El backup debe incluir tanto el texto y los adjuntos que
hubo en la interaccidn con el ciudadano.

Modelo de contratacion:

El asistente virtual serda en modalidad SaaS (Software as a Service), incluyendo la
infraestructura, protocolos de seguridad, asesoria y capacitacion en el uso).

Acceder a todas las mejoras de la solucion, nuevas funcionalidades y actualizaciones sin costo
adicional.

El servicio incluye 5000 interacciones mensuales acumulables. Una conversacion puede tener
infinitas cantidades de interacciones consecutivas que se contabilizan como una sola
interaccion.

La plataforma de contratacion SaaS, no acepta cambios o modificaciones de la ventana de
chat, arquitectura o “look and feel” de la plataforma que comprometa algun cambio que
provoque la modificacién en todas las instancias, sin embargo, debe asemejarse a los
elementos de identidad de Osinergmin, permitiendo cambios en contenido de las respuestas,
flujos, ubicacién de la ventana del chat, entre otros que no involucre cambios en la estructura
de la plataforma. El avatar 3D puede ser cambiado a solicitud de la entidad cuantas veces sea
necesario durante la ejecucién del servicio.

Disponibilidad y concurrencia:

El asistente debe ser capaz de soportar el 100% de concurrencia, 24x7, sin limitacion de
ciudadanos, en los diferentes canales en los que el asistente virtual esté presente. Es decir,
debe estar siempre disponible, atendiendo todas las conversaciones simultaneas que se
generen.

SLA minimo de disponibilidad 99.9%. El escalamiento inicial es al personal de soporte de EL
CONTRATISTA para la solucién inmediata de las incidencias. Las comunicaciones de
escalamiento deben ser comunicadas en copia a Osinergmin, para el seguimiento respectivo.
La tipificacion es la siguiente:

Criticidad | Definicion Descripcion Tiempo Penalidad

Nivel 1 | Imposibilidad | AgentBot: caida de la ventana en | Solucion en | Establecido
critico de usar el | web o el motor de entendimiento | 30 minutos. en el cuadro

servicio no responde. Atencion de
primario. 24x7. penalidades.

~
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Live: no permite al asesor recibir y
responder al ciudadano.
Nivel 2 | Caida del | En las plataformas no es posible | Solucién en
alto servicio de | usar las principales funciones: | 12 horas.
gestion. reportes, administracion de | Atencion
contenido, gestion de cuentas. 24x7.
Nivel 3 | Integracién Falla de integracion con un | Diagndsticoy
medio con sistemas | sistema que funcionaba | plan de
externos. correctamente y ejecuta una | accién en 12
funcion  fundamental en la | horas.
atencion  (registro de leads, | Atencion
entrega de informacion personal al | 24x7.
ciudadano, etc.).
Comportamiento inusual de Ila
ventana en la Web.
Nivel 4 | Incidencias Notificacion de un comportamiento | Diagndstico y
bajo menores en | erréneo o inusual en la plataforma | plan de
plataforma. que no afecte a sus principales | accién en 24
funciones. horas.
Atencion
24x7.

v' Tener un reporte de SLA semanal y mensual publico online.
v Debe ser un servicio escalable en funcionalidades de acuerdo con las necesidades del

servicio, siendo que las versiones posteriores sean complemento de las iniciales
desarrolladas. Debe permitir adaptar la base de conocimiento e integraciones, personalizar
respuestas y formas de preguntar de las intenciones creadas.

v" Tener el servicio hosteado en una infraestructura con altos niveles de seguridad y calidad

global certificada. Aplicando las practicas de Osinergmin en temas referentes a seguridad de
la informacién. La aplicacion debe tener un certificado indicando que la solucién ha pasado
por un Ethical Hacking, cumpliendo con las politicas de seguridad que Osinergmin exige.
Osinergmin también podra realizar el andlisis de vulnerabilidad del producto implantado o
integrado las veces que considere necesaria en cumplimiento de su politica de seguridad.

v Lainformacion se debera almacenar mientras el servicio esté vigente.

15.1.8.2. WHATSAPP EMPRESARIAL

Desarrollo del servicio WhatsApp empresarial como un canal mas de comunicacion con el
ciudadano. EL CONTRATISTA debe gestionar el alta del nimero de WhatsApp ante Facebook
Inc de corresponder. Osinergmin cuenta con su cuenta de Facebook debidamente verificada.
Actualmente Osinergmin cuenta con un numero de WhatsApp Empresarial (961 777 777) en
operacion y se espera que este mismo nimero continue vigente para este nuevo servicio.

Caracteristicas:

Uso de mensajeria inteligente, mensajes de bienvenida, respuestas rapidas, preguntas
frecuentes, mensajes de ausencia cuando no estd disponible el horario de atencién o se
encuentre ocupado.

Se debe configurar el canal y consignar el perfil, el mismo que debera contener datos de la
entidad, descripcion, correo, direccion fisica y URL del sitio WEB, asi como informacién que
sea relevante en este canal.

Debe permitir texto, soportar direcciones URL, simbolos, imagenes, integraciones, plantillas,
audios, videos, descargas, firma y otros que permitan un mejor uso de la solucion. Sin
restriccion alguna por el tipo o peso del archivo.

Este canal debera permitir implementar respuestas rapidas a preguntas frecuentes similares a
la base de conocimientos que actualmente tiene el canal del ChatBot de Osinergmin. El detalle
del flujo a implementar esta detallado en el Anexo G: Diagrama de flujo. Considerar que el flujo
es referencial y que Osinergmin puede realizar cambios o precisiones durante la etapa
preoperativa u operativa del servicio.

Entrega de reportes diferenciados (Bot y asesor) y estadisticas para un mejor control.

Considerar 5000 atenciones por mes, por cada canal.
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15.1.8.3. ROBOTIZACION DE SERVICIOS EN IVR

Desarrollo a nivel del IVR, que permita tener una opcion de servicios robotizados como consulta
de expedientes y que retornen la informacién inmediatamente al ciudadano, sin necesidad de
tiempos de espera o la atencion de un asesor. Para ello Osinergmin determinara los servicios
a robotizar y EL CONTRATISTA se encargara del desarrollo a través del IVR y las interfaces
con los sistemas de Osinergmin, para obtener de los mismos la respuesta a la consulta
formulada por el ciudadano.

15.1.9. SUPERVISION DEL SERVICIO

Para una correcta supervision del servicio EL CONTRATISTA debe contar con lo siguiente:

Sistema Asesor — utilizado por el Asesor Telefénico: El asesor debe visualizar dentro de su
sistema de conexion de logueo para contestar una llamada telefonica la siguiente informacion
minima:

v ID del nombre del asesor.

v" Anexo.

v N° telefénico del ciudadano.

v" DNI del ciudadano.

v' Linea de ingreso (2193410 o 0800-41800).

v' Opciéon que marcéd el ciudadano en el IVR (ldioma, proteccién de datos, sector:
Hidrocarburos, Electricidad, Gas Natural o Mineria, resultados de cada pregunta de la
encuesta, asi como nuevos datos que se implementen en el IVR).

v'  Estado actual (Libre, Pausado, Atendiendo).

v" Tipo de pausa (SS.HH., refrigerio, feedback, coaching, incidencias, otros).

v' Tiempo de conversacion.

v' Tiempo promedio de atencion.

v" Tiempo de pausa.

v' Tipo de llamadas: Llamada IN, llamada OUT.

v' Tiempo de espera del ciudadano (inicia desde que marcé la opcién del IVR vy finaliza
cuando el asesor contesta la llamada).

v" Tiempo en hold.

v" N° Llamada en espera.

v' Tareas asignadas ante recuperacion de abandono.

Asimismo, debe tener la opcion configurada para realizar llamadas salientes, cerrar
desconexion y despausar.

El sistema debe permitir la devolucion de llamadas automaticas dentro del horario establecido
(8:00am a 7:00pm) y derivar al asesor disponible para la atencién correspondiente. El sistema
debe detectar si una llamada fue abandonada y lo asigna a cualquier asesor disponible para la
atencion.

El asesor telefénico contestara la llamada y serd detectada en el aplicativo como “Llamada
abandonada”, ademas de visualizarse el sector (Hidrocarburos, Electricidad, Gas Natural,
Mineria o agente), fecha y hora de abandono, teléfono y opciones marcadas del IVR. Si el
ciudadano llamé por segunda vez y este fue atendido anteriormente, se codificara en el
aplicativo como “devolucion de llamada abandonada 2”. La devolucion de llamada se realizara
usando el protocolo establecido.

Se precisa que el sistema asesor debe integrarse con el CRM de Osinergmin software SAP
Hybris cloud for customer o similar que el Osinergmin implemente, el cual generara un ticket
de atencion o se agregara a un ticket existente en caso de referenciar o relacionar con la
llamada entrante. O integrarse al nuevo sistema de gestién documentaria disponible.

Sistema de Grabaciones de llamadas: La grabacién debe incluir toda la conversacion con el
ciudadano, transferencias al especialista ante consultas, Hold. La grabacion debe ser en un
solo audio donde se evidencie la interaccion de todos los que intervienen en la atencion,
inclusive si las llamadas son transferidas al supervisor, monitor u otro asesor con mayor
experiencia. Las transferencias se realizaran tanto a especialistas con anexo interno como a

/
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numeros externos (fijo local o celular). No deben existir grabaciones con el inicio cortado. Toda
la interaccion: asesor, ciudadano, especialista, supervisor y otro, debe estar en una sola
grabacion, su incumplimiento genera PENALIDAD de acuerdo al numeral 5 del cuadro de
penalidades.

El supervisor debe de visualizar como minimo filtros por operador, fecha, intervalo de horas,
numero telefénico, tiempo de duracion, tipo de llamada IN, OUT.

La informacién debera ser paginada con la opcion de listar el filtro, a su vez debe tener la opcion
de descargar el audio de la conversacién, asi como la opcién de abrir y guardar. Dichas
grabaciones deberan ser enviadas mensualmente a OSINERGMIN en medio digital (CD, DVD,
Discos externos), en formato mp3 y en la carpeta compartida destinada para tal fin. De requerir
Osinergmin alguna grabacién antes de culminar dicho periodo, se la solicitara a EL
CONTRATISTA y este debera remitirla en un plazo no mayor a 2 horas.

Para la estructura ID se debera especificar un formato en coordinacién con la Divisiéon de
Supervision Regional del Osinergmin.

Sistema de Monitoreo en Linea: El sistema debera permitir al supervisor el monitoreo de
escucha en linea y ver pantalla de computadora del asesor que estd monitoreando, para
verificar el cumplimiento del proceso de atencién establecido, asegurando los estandares de
calidad.

Backupeo: El tiempo de almacenamiento de las grabaciones debera ser de minimo veinticuatro
(24) meses, durante el cual debera estar disponible en el sistema. EL CONTRATISTA debe
entregar en backup de las grabaciones al final del servicio.

Sistema Supervisor de Asesores: Dicho sistema debe ser a nivel de control del Supervisor y
debe permitir el control del detalle de los asesores desde la conexién de ingreso y salida, detalle
por cada llamada activa, resumen de llamadas atendidas, abandonadas, en espera, retiradas,
detalle del estado de los asesores segun tipo de pausa, detalle de la opcién que marcé el
ciudadano, control de las prioridades de los asesores en atender a un ciudadano segun la
opcion del IVR elegido, entre otros detalles que mejore el control de los asesores. El sistema
tendra la opcién de enviar mensajes de alerta a los asesores ante cualquier circunstancia.

Sistema de evaluacion de la calidad de la atencion telefénica:

Sistema que permita medir como minimo el cumplimiento de los siguientes criterios:

Protocolo de atencion.

Amabilidad, cordialidad y respeto.
Comunicacion verbal.

Claridad de la orientacion.

Personalizacion de la atencién.

Rapidez en brindar la respuesta.
Procedimientos de atencion.

Tipificacion y registro de la consulta.

Tiempos en silencio.

Otros que se definan en el ejercicio del servicio.

N N N N NN

El sistema debera emitir el resultado final de la evaluacion por llamada segun los porcentajes
asignados para cada criterio, detallando el registro de las observaciones identificadas por el
supervisor. Asimismo, se emitiran reportes de los resultados obtenidos por cada asesor.

Modulo de reportes: El sistema debe permitir seleccionar minimo el dia/mes/afio y horas de
inicio y fin del reporte con una vista previa, reiniciar, guardar reporte de la vista previa.
Asimismo, debe tener la opcion de elegir el tipo de mdédulo de reporte minimo:

Reporte de Control de Asistencia:
Se tomaran en cuenta las asistencias de acuerdo a las horas de conexion del asesor telefénico.

EL CONTRATISTA a través del supervisor controlara cuando el asesor se loguee al sistema
(primer logueo y setearse en el modo preparado/ready segun corresponda) y al momento de
desconectarse (ultimo logueo), dicha informacion permitira gestionar un manejo de control de
asistencia (nombre del asesor, anexo, fecha, tiempo de conexién, tiempo de desconexion,
tiempo de pausa, tipo de pausa, numero de llamadas atendidas). La informacion se debe
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mostrar en un reporte que debe ser proporcionado por el aplicativo que EL CONTRATISTA
considere para dicho control.

Reporte de la Recuperacion de Abandono:

El supervisor debe de visualizar un reporte donde se detalle la hora de asignacion de la tarea,
hora de recuperaciéon del abandono, y que llamadas no fueron recuperadas con todos los
detalles antes mencionados.

Reporte Control de Tiempos — Resumen:

El sistema debe permitir seleccionar el dia/mes/afio y horas de inicio y fin del reporte resumen.
Reporte de actividad del asesor.

Reporte de analisis del asesor, logueo, hablado, disponible, pausado.

Reporte del resumen de las llamadas presentadas, atendidas, abandonadas, salientes,
entrantes directos, entrantes transferidas, locales realizadas, locales recibidas, nacionales
recibidas.

Reportes del nivel de atencion.

Reporte de colas.

Reporte de recuperacion de abandono.

Reporte Detallado de las llamadas:

El sistema debe permitir seleccionar el dia/mes/afio y hora de inicio y fin del reporte.

El sistema debera mostrar la siguiente informacion minima: fecha de atencién, hora de inicio
de atencion, hora de fin de atencién, nombre del asesor, nimero telefénico del ciudadano, DNI
del ciudadano, tiempo de atencién, tiempo de espera, tiempo en silencio, tiempo de timbre
(desde que ingresa al asesor hasta ser levantada la llamada), estado (atendido, no atendido),
canal de ingreso (0800-IVR-Transferida de la central, recuperaciéon de abandono), nombre de
opcion marcada (idioma, proteccién de datos, sector: Hidrocarburos, Electricidad, Gas Natural
o Mineria, resultados de cada pregunta de la encuesta, asi como nuevos datos que se
implementen en el IVR).

Resultados:

AN

N° llamadas atendidas.

N° llamadas abandonadas.

N° llamadas con recuperacion de abandono.
Promedio de tiempo de atencion.

Promedio de hold.

Promedio de tiempos en silencio.

Promedio de tiempo de espera de llamadas atendidas.
Promedio de tiempo de espera de llamadas abandonadas.
N° de llamadas atendidas <= NN segundos de espera.
N° de llamadas atendidas > NN segundos de espera.
% de llamadas atendidas <= NN segundos de espera.
% de llamadas atendidas > NN segundos de espera.
% de llamadas abandonadas.

% de llamadas con recuperacion de abandono.

N° de llamadas ingresadas segun opcion del IVR.

AN YU N U U U N N NN

Nota: NN (valor referencial de 15 segundos) segundos en espera es un valor. Sin embargo, el
sistema debe permitir obtener reportes para cualquier valor que determine Osinergmin.

Detallado de las llamadas por Asesor:

Debera de contener la siguiente informaciéon minima: nombre del asesor, hora total de conexion,
hora total de preparado/ready, hora total de no preparado/no ready, promedios, llamadas
e atendidas, llamadas salientes, transferencias contestadas, hora total de pausa, promedio de

~
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pausa, promedio de conversacion, total de conversacion, tiempo de hold, tiempo de timbre
antes de levantar la llamada del ciudadano.

Reportes Graficos de analisis del mes por dias, horas:

Regla general: todos los reportes seran generados bajo 2 formatos minimos predefinidos: Excel
y Gréficos.

Reportes de resultados:
El sistema debe permitir obtener los siguientes reportes:

v' Fecha y hora en que se realizaron las encuestas.
v" Reporte con el nombre del asesor que brindé la atencion.
v" Reporte por nimero de encuestas realizadas y no realizadas.
v" Reporte por preguntas.
Reporte por opcién de respuesta marcada.

Nota: se requerira informacion mensual, semanal y horaria acerca de contactos recibidos por
el canal telefénico, correo electronico y redes sociales (por tipo de red), asi como llamadas de
salida. La informacion sera a necesidad de Osinergmin.

15.1.10. ENCUESTAS
Encuestas y/o cuestionarios:

Considerar que culminada la orientacién se realizara encuestas que consistiran en 3 o 4
preguntas, con un maximo de 5 opciones de respuestas. La ejecucion de las mismas dependera
de la necesidad del ciudadano. Adicionalmente, considerar las modificaciones del script del IVR
y la grabacion de audios, necesarios de acuerdo a la necesidad de Osinergmin.

Las consultas que ingresan al buzén de voz deben grabarse y guardarse en una base de datos.

La configuracién del script sera a necesidad de Osinergmin, por ejemplo: se requiere que a
partir de las 18:01 hasta las 08:29 se encuentre activado el buzén de voz para llamadas en
quechua y aimara.

Dicho servicio debe estar configurado para las dos lineas: 219-3410 y 0800-41800, y otras que
Osinergmin hubiera implementado.

La modificacion de IVR y grabacion de audios necesarios seran a solicitud de Osinergmin, para
ello EL CONTRATISTA debera presentar la propuesta de IVR con los cambios que Osinergmin
requiere, asi como una terna de 3 voces profesionales, para que Osinergmin realice la seleccion
y se proceda a la grabacion respectiva. El tiempo de atencion de esta solicitud una vez
aprobadas las voces no debera ser mayor a 1 dia calendario.

Las encuestas se aplicaran al universo total de llamadas de los ciudadanos, informacién que
debera ser entregada al Osinergmin en el entregable mensual.

Ejemplo de posible encuesta:

A continuacion, sélo 04 preguntas para que usted evalle nuestro servicio, recuerde que la
evaluacion es sobre el asesor que lo atendié:

¢,Coémo calificaria usted el tiempo que esperd para ser atendido por nuestro asesor? A nivel
general en una escala del 1 al 5, donde 1 es muy malo y 5 muy bueno, marque en su teclado
la opcidn elegida.

¢ Considera usted que la informacién que se le brindé responde a su consulta? A nivel general
en una escala del 1 al 5, donde 1 es muy malo y 5 muy bueno, marque en su teclado la opcién
elegida.

¢, Coémo calificaria el trato recibido por nuestro asesor? A nivel general en una escala del 1 al 5,
donde 1 es muy malo y 5 muy bueno, marque en su teclado la opcién elegida.

Finalmente, diganos ;En qué considera usted que podemos mejorar nuestro servicio?

~
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Se debera considerar una pregunta abierta, realizar las transcripciones respectivas e incluir las
oportunidades de mejora como parte del informe/entregable mensual. Las transcripciones
automatizadas deben ser de la totalidad de las encuestas.

Para la aplicacion de la encuesta y el buzén de voz, se debe considerar las grabaciones de
voces interactivas para cada uno de los casos, el texto de cada grabacién sera proporcionado
por OSINERGMIN. EL CONTRATISTA debera enviar una terna de 3 voces profesionales para
que Osinergmin realice la seleccion y EL CONTRATISTA proceda con la grabacion del audio
respectivo. Las modificaciones de Encuesta seran a necesidad de Osinergmin.

15.1.11. ACTIVIDADES RELACIONADAS A LOS SISTEMAS OPERATIVOS
15.1.11.1. PLAN DE CONTINGENCIA

EL CONTRATISTA debera elaborar y ejecutar un Plan de Contingencias que permita
restablecer el servicio en un plazo maximo de 30 minutos cada vez que ocurran incidencias
que interrumpan el buen funcionamiento de los sistemas. El plazo maximo de 30 minutos solo
aplica para los servidores que son de propiedad de EL CONTRATISTA.

EL CONTRATISTA al inicio del servicio debera presentar su plan de contingencia de acuerdo
a lo establecido en las bases, el plazo de presentacion no debera exceder de los 5 dias
calendarios contados al dia siguiente de iniciado el servicio. Este plan sera aprobado por la
Divisién de Supervision Regional en coordinacion con la GSTI de Osinergmin, de existir
observaciones se otorgara un plazo de dos (2) dias calendarios para subsanarlas.

Las fechas para las pruebas de contingencias mensuales seran previamente coordinadas entre
EL CONTRATISTA, la Divisiéon de Supervision Regional y la GSTI de Osinergmin.

Asimismo, mensualmente se debera probar la funcionalidad y aplicabilidad del plan de
contingencias y levantar un acta conjunta, que formara parte del entregable.

Se contempla la instalacion de teléfonos Cisco, EL CONTRATISTA debera considerar las
activaciones o licencias necesarias para el correcto funcionamiento y registro en la central
telefénica de Osinergmin — CISCO CUCM versién 12, en cada uno de los puestos de operacion,
registrados en la central de Osinergmin, en cuyo caso se comunicara al responsable de
sistemas de Osinergmin para derivar el trafico hacia los anexos instalados. Las caracteristicas
de los equipos deberan solicitarse a Osinergmin.
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ANEXO A
Silla ergonémica:

Generales:

La silla debe permitir libertad de movimiento. Debe tener ajustes que seran accionados desde la posicion
normal de sentado

El respaldo de la silla debe ser regulable en altura y angulo de inclinacion. Su forma debe ser anatémica,
adaptada al cuerpo para proteger la region lumbar.

La altura del asiento de la silla debe ser regulable.

Los reposa brazos son para dar apoyo y descanso a los hombros y a los brazos, aunque su funcién
principal es facilitar los cambios de posturas y las acciones de sentarse y levantarse de la silla. Ser
regulables en altura.

Las sillas de trabajo deberan tener un tapiz redondeado para evitar la compresion mecanica del muslo.

El material de revestimiento de la silla que sea de tejido transpirable y flexible y que tenga un acolchamiento
de 20 mm de espesor como minimo. Evitar los materiales deslizantes.

La silla de trabajo debe tener al menos 5 ruedas para proporcionar una estabilidad adecuada.

Disefio/mecanismo:

Sistema para adelantar y retroceder el asiento. Asiento y respaldo reclinable
Respaldar anatémico.

Sistema reclinable con regulador lumbar auto ajustable.

Respaldo ajustable de acuerdo a la necesidad del usuario de forma manual.
Respaldar con disefio anatdmico y ergonémico.

Material de alta resistencia.

Brazos con sistema de regulacion de altura, unido al asiento.

Silla regulable de altura.

Capacidad de 150 kg de resistencia.

Asiento anatémico.

Base de tipo estrella de doble rueda para mayor estabilidad.

Asiento:

Debe ser de alta resistencia.

Los reposa brazos tipo T con regulacién, tienen que salir del asiento, no del espaldar.
Respaldar semi-rigido como soporte lumbar.

Disefio de respaldar con regulacion de inclinacion hacia atras maxima de 15°, en caso que no tenga perilla
de autorregulacion.

Mantener la espalda recta, sentandose lo mas atras posible de la silla y apoyando la columna en el
respaldo.
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Tapiz/espuma.

Resistente al rompimiento, al deslizamiento de costura y solidez de color, repelente al agua y de alta
resistencia al rasgado.

Espuma de alta densidad y resistencia que no se deforme con el tiempo, y con un espesor que garantice
el permanente y adecuado soporte del cuerpo.

Ejemplo:
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ANEXO B

Equipo Multifuncional (1 equipo, nuevo, de primer uso y exclusivo)

Caracteristica

Descripcién

Funcion

Escaneo a color
Copiado

Envio de fax
Impresién a color.

Tecnologia de impresion

Laser Monocromo y color.

Resolucién de impresion

1200 Image Quality.
1200 x 1200 dpi
2400 Image Quality
600 x 600 dpi.

Pantalla

Pantalla tactil a color.

Red Ethernet

Si.

USB Directo

Si.

Procesador

400 - 600 MHz.

Memoria minima

128 MB.

Impresién duplex (2 caras)

Duplex integrado.

Tamafos de Papel Soportados

Sobre 10
Sobre 7 %
Sobre 9
A4

A5

A3

Sobre B5
Sobre C5
Sobre DL
Tarjeta A6
Ejecutivo
Folio
JIS-B5
Legal
Carta
Statement
Universal
Oficio

Tipos de Papel Soportados

Cartulina

Sobres

Etiquetas de papel

Papel normal

Transparencias

Consulte la Guia de Tarjetas y Etiquetas

Capacidad de Entrada de Papel, Estandar: Hasta | 300 hojas bond de 20 Ib 0 75 g/m2

Capacidad de Entrada de Papel, Maxima: Hasta 850 hojas bond de 20 Ib 0 75 g/m2

Capacidad de Salida del Papel, Estandar: Hasta 150 hojas bond de 20 Ib 0 75 g/m2

Capacidad de Salida de Papel, Maxima: Hasta 150 hojas bond de 20 Ib 0 75 g/m2

Microsoft Windows XP
Microsoft Windows XP x64
Microsoft Windows 7
Microsoft Windows 7 x64
Microsoft Windows 10

Sistemas Operativos Soportados

TCP/IP
IPX/SPX
AppleTalk

Lex Link (DLC)
TCP/IP IPv6
TCP

Protocolo de Soporte de Red

ubpP
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ANEXO C

Teléfono IP de 02 lineas - (38 equipos)

El contratista debera considerar las activaciones o licencias necesarias para el correcto funcionamiento

y registro de los equipos telefonicos en la Central Cisco CUCM version 12 o superior.

Caracteristica

Descripcion

Pantalla grafica

A 396 x 81 pixel-basado, anti-reflejo, pantalla monocromatica con
retroiluminacion en blanco permite el acceso de desplazamiento a
las funciones de llamada y aplicaciones basadas en texto XML.

Altavoz

Altavoz de duplex completo permite una flexibilidad en la
realizacion y recepcién de llamadas.

Compatibilidad con
auriculares

RJ9 interfaz para auriculares opcionales que permita a los
usuarios disfrutar de opciones adicionales para el lugar y recibir
llamadas.

Interfaz

Cambiar facil desplazamiento a través de la informacion que se
muestra.

Caracteristicas de la red

Caracteristicas de la red se encuentran CDP y IEEE 802.1 p/qde
etiquetado y de conmutacion.

Conmutador Ethernet

Conexién Ethernet 10/100 Base-T a través de dos puertos RJ-45,
uno para la conexion LAN y el otro para conectar un dispositivo
Ethernet aguas abajo, como un PC.

Control de volumen

Cambiar facilmente el nivel de decibelios ajustes del teléfono, los
altavoces del monitor y el timbre.

Dos posiciones, soporte de
pie

Soporte de pie y que permita quitar el soporte para montaje en
pared.

Tonos del timbrado

Multiples tonos de llamada ajustables por el usuario.

Codec Soportados

G.711a, G.711, G.729a, G.729b, G.729ab y codecs de
compresién de audio-iLBC son compatibles.

Calidad de voz

Comodidad de generacion de ruido y la actividad de deteccién de
voz (VAD) de programacién se proporciona en todo el sistema.

Funciones de seguridad

* Certificados.

* Autentificacion de imagen.

« El dispositivo de autenticacion.

 Archivo de autenticacion.

» Sefalizacion de autenticacion.

» Medios de comunicacion cifrada con seguro en tiempo real.
Protocolo de Transferencia (SRTP).

» Sefalizacion de cifrado con Transport Layer Security (TLS).

* Los archivos de configuracion encriptados.
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ANEXO D

Equipos Auriculares o Headphone (38 equipos)

Caracteristica Descripcion

Interfaz USB de alta velocidad compatible con USB 2.0

USB digital.

Control de volumen.

Micréfono unidireccional con cancelacion de ruido acustico.
Micréfono con movimiento de 180 grados.

Anulacién activa del ruido.

Proteccion para los oidos.

Tecnologia Smart Sensor.

Calidad de audio profesional.

Controles on line.

Ecualizador dinamico: respuesta de frecuencia del micréfono de
100 Hz-8 kHz 6ptima para telefonia de voz de banda ancha (hasta
6800 Hz).

Caracteristicas Salida estéreo de alta fidelidad desde 20 Hz - 20 kHz.
Procesamiento de sefal digital (DSP) mejorado.

La proteccion contra sobresaltos acusticos detecta y elimina
cualquier subida repentina del sonido y limita el nivel a 105 dBA,;
la medicion de la media ponderada de tiempo (TWA) evita que los
niveles medios de exposicion al ruido superen los 85 dBA (s6lo
PC)

Las luces de la almohadilla indican a sus comparieros que esta
ocupado con una llamada.

Microsoft Windows XP.

Microsoft Windows XP x64.

Sistemas Operativos Microsoft Windows 7.

Microsoft Windows 7 x64.

Microsoft Windows 10.

Auricular

NOTA: El contratista sera el responsable de la reposicion de equipos (auriculares, equipo de teléfono,
PCs, equipo multifuncional) en caso de deterioro o desgaste por el uso.
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Reposa muiecas para mouse:

ANEXO E

Caracteristica

Descripcion

Dimensiones

649 mm x 269 mm x 25.4 mm.

Caracteristicas

3M™ Reposamufiecas para teclado y raton relleno de gel con
recubrimiento de piel sintética, colores negro/gris metélico de
649 x 269 x 25,4 mm,

Plataforma para teclado ajustable en altura, con 3M™ Relleno de
Gel para Reposamufiecas patentado y piel sintética, que ayuda a
colocar las mufiecas en una postura correcta.

Soluciones para espacios de trabajo que mejoran la comodidad, la
organizacion y la productividad.

Plataforma reclinable que mantiene las mufecas alineadas
correctamente y fomenta una postura ergonémica.

Incluye la superficie para ratones 3M™ Precise™, que amplia la
duracién de las pilas de los ratones inaldmbricos y mejora el
desempeno del ratén. La superficie para deslizar el ratén puede
cambiarse de posicion para asesores zurdos.

Los reposamuriecas de suaves imitacion piel son faciles de limpiar y
presentan una proteccidn contra microbios que impide el crecimiento
de microorganismos tales como bacterias y moho, que pueden
causar manchas, olores y la degradacién del producto

Con un minimo de un 15% de contenido reciclado pre consumo,
certificado T.U.V.
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ANEXO F
Equipo de Video Conferencia

El equipo de video conferencia deberan incluir una camara Full HD (1080p) con zoom 6ptico x.4, un
micréfono con botdn mute incorporado y control remoto, ademas de cumplir con las siguientes
caracteristicas:

e El control del equipo debera ser a través del control remoto estandar y mediante un control tactil

(touch).

e Protocolos soportados: SIP y H.323.

e Debera soportar conectar hasta 02 micréfonos.

e Con 01 puerto Ethernet 10/100/1000 Mbps.

e Con 02 puertos USB.

e Estandares de video: H.261, H.263, H.263+, H.264.

e Estandares de audio: G.711, G.722, G.722.1.

e Caracteristicas del audio: Calidad de CD 20KHz, cancelador de eco, reduccion automéatica de
ruido, control de ganancia automatica (AGC).

e Salida de audio: 01 puerto HDMI para stéreo.

e Entrada de audio: 02 puertos para micréfono (4-pin Minidack).

e Salida de video en formato 16:9 Widescreen.

e Salida de video HDMI (02 puertos).

1920 x 1080@60fps (1080p60)
1280 x 720@60fps (720p60)
1366 x 768@60fps (WXGA)
1280 x 768@60fps (WXGA)
1024 x 768@60fps (XGA)
1280 x 1024@60fps (SXGA)
800 x 600@60fps (SVGA)

640 x 480@60fps (VGA)

AN N N N NN

e Entrada de Video HDMI (01 puerto)

\

1920 x 1080@60fps (1080p60)
1920 x 1080@30fps (1080p30)
1280 x 720@60fps (720p60)
1280 x 1024@60fps (SXGA)
1024 x 768@60fps (XGA)

800 x 600@60fps (SVGA)

640 x 480@60fps (480p60)

AN N NI NI NI

e Entrada de video con soporte digital y analégico (01 puerto DVI-I)

Digital
1920 x 1080@60fps (1080p60)
1920 x 1080@30fps (1080p30)
1280 x 720@60fps (720p60)
1280 x 1024@60fps (SXGA)
1024 x 768@60fps (XGA)

800 x 600@60fps (SVGA)

640 x 480@60fps (480p60)

DN N N NI NI

Analdgico
1920 x 1080@60Hz (1080p)

1280 x 720@60Hz (720p)
1600 x 1200@60Hz (UXGA)
1280 x 1024@60Hz (SXGA)

SRR NN
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v 1024 x 768@60Hz (XGA)
v 1280 x 768@60Hz (WXGA)

Caracteristicas de la camara Full HD (1080p)
v 1/3” CMOS
Zoom optico x4
+15°/-25° tilt, +/- 90° pan
Campo de vista horizontal: 72°
Campo de vista vertical: 43.5°
Distancia de enfoque: 0.3m - «
1920 x 1080@60fps
Control automatico de enfoque, brillo, balance de blancos
Salida: Dual HDMI y HD-SDI

AN N N N NN

Soporte de Firewall Transversal: H460.18, H.460.19
Mecanismos de encriptacion AES.

Administracién via HTTPS y SSH.

Alimentacién 220 VAC 60 Hz.
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16. REQUISITOS MINIMOS DEL PERSONAL CLAVE

D NI NI N NI NI <

\

<

SUPERVISOR (02 posiciones)
Formacién Académica:

Titulado en las carreras de comunicacion, derecho, economia, administracion, contabilidad,
trabajo social, educacion, psicologia o ingenierias.

Habilidades:
El supervisor(a) debera cumplir con las siguientes caracteristicas:

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

Facilidad para interrelacionarse.

Facilidad para tratar cualquier tipo de carga emocional de los ciudadanos.

Trato amabile.

Proactivo (a).

Manejo del trabajo bajo presion.

Alta capacidad de analisis y atencion a detalles.

Persona abierta, con capacidad empatica; es decir, capacidad de ponerse en la piel del
ciudadano, de captar sus necesidades, comprenderlas y buscar soluciones.

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

Facilidad para identificar aspectos de mejora.

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

Experiencia*:
Experiencia minima de 2 afios en temas de atencion a usuarios de servicios publicos (agua,
energia o telecomunicaciones) y/o regulacion de servicios de energia y/o derechos de proteccion
al consumidor; como supervisor, coordinador o monitor de Call Center.
*se acredita desde que es egresado de la carrera.

Capacitacion:

v" Minima de veinticuatro (24) horas lectivas en normas ISO 9001:2008 y/o ISO 9001:2015.

v" Minima de veinticuatro (24) horas lectivas en Gestion y Supervision de la Energia, Gestion
Avanzada de la Energia y/o Gestion de la Energia.

v' Minima de veinticuatro (24) horas lectivas en Procedimiento Administrativo General y
Proteccién de Datos Personales.

v" Minima de veinticuatro (24) horas lectivas en Derecho de la Energia.

Actividades

Llevar el control de la asistencia del personal el cual debera ser reportado diariamente al inicio
de la jornada al responsable de la Division de Supervision Regional del Osinergmin.
Reportar directamente todo lo relacionado al servicio y/o cualquier eventualidad con el
responsable de la Division de Supervisién Regional del Osinergmin.

Verificar diariamente los reportes del OSIMAC efectuando el andlisis de los resultados y
comunicando las desviaciones al responsable de la Division de Supervisién Regional
encargado del Sistema de Gestion de la Calidad del Osinergmin.

Elaborar el informe semanal, mensual, trimestral y anual, de acuerdo a la estructura requerida
por el Osinergmin.

Efectuar la verificacién y seguimiento a las orientaciones registradas en el OSIMAC,
correspondientes al canal telefénico y virtual, asi como los tramites gestionados en este canal.
Verificacion de las acciones referentes al levantamiento de las observaciones y SACP.

/
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v Participar de las capacitaciones y efectuar la retroalimentacion al personal del servicio tercero.

v Verificar el cumplimiento de los compromisos de las Cartas de Servicios en el canal telefonico
y virtual.

v' Verificar el cumplimiento de la atencién al ciudadano de acuerdo a lo establecido en los
siguientes documentos: procedimiento gestion de actividades a los grupos de interés,
procedimiento gestién de atencion de requerimientos en energia y mineria, procedimiento
atencién de reclamaciones de los servicios brindados por Osinergmin, cartas de servicios,
manual de mejora de atencion al ciudadano, procedimientos relacionados y otros documentos
que en el desarrollo del servicio implemente Osinergmin.

Los supervisores seran asignados en turnos rotativos, de acuerdo a la necesidad que
determine Osinergmin.

Acreditacidn:

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

La capacitacion se acreditara con copia simple de constancias o certificados.

La experiencia 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
documentacién que, de manera fehaciente demuestre la experiencia del personal propuesto.

16.1 EXPERIENCIA EN LA ESPECIALIDAD
Requisitos:

El postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a S/ 11,732,110.54 (Once
millones setecientos treinta y dos mil ciento diez con 54/100 Soles), por la contratacién de
servicios iguales o similares al objeto de la convocatoria, durante los ocho (8) afios anteriores
a la fecha de la presentacion de ofertas que se computaran desde la fecha de la conformidad
o emision del comprobante de pago, segun corresponda.

Se consideran servicios similares a los siguientes: Administracion de personal en el rubro de
outsourcing en canales de atencion (telefénico, virtual, presencial o movil) y/o servicio de
atencion al cliente como canales de atencion.

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 depdsito, nota de abono, reporte de estado de cuenta, cualquier otro documento
emitido por Entidad del sistema financiero que acredite el abono o mediante cancelacion en el
mismo comprobante de pago, correspondientes a un maximo de veinte (20) contrataciones.

OTRO PERSONAL (No clave)
ASESOR TELEFONICO VIRTUAL (32 posiciones)
Distribuidos de la siguiente forma:

= Asesor telefénico virtual (23 posiciones).

= Asesor telefénico virtual bilingle castellano quechua (03 posiciones, debidamente
inscritos en el Registro Nacional de Intérpretes y Traductores de Lenguas
Indigenas u Originarias del Ministerio de Cultura, acreditado con la resolucion
correspondiente).

» Asesor telefénico virtual bilinglie castellano aimara (03 posiciones).

~

/
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= Asesor telefonico virtual intérprete de lengua de sefias peruana (03 posiciones,
nivel avanzado, debidamente acreditado. La acreditacién se obtiene cumpliendo
con los requisitos establecidos por el Ministerio de Educacién que regula los
Institutos de Educacion Superior, escuelas de Educacion o Universidades).

Formacion Académica:

Bachiller en las carreras de comunicacion, derecho, economia, administracion, contabilidad,
trabajo social, educacion, psicologia, sociologia, literatura, marketing o ingenierias y afines.

Habilidades:
El asesor telefénico debe cumplir con las siguientes caracteristicas:

Excelente diccion (tono, ritmo, voz).

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

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

Capacidad para lograr que los ciudadanos proporcionen la informacién necesaria para brindar
una adecuada atencién.

Facilidad para interrelacionarse.

Facilidad para tratar cualquier tipo de carga emocional de los ciudadanos.

Experiencia:

Experiencia minima de 1 afio en atencién a usuarios/ciudadanos/clientes a través de atenciéon
telefénica, presencial y/o virtual, en temas de energia, electricidad, gas natural, hidrocarburos,
mineria, agua o telecomunicaciones.

*se acredita desde que es egresado de la carrera.

Actividades:

Atender los requerimientos de consultas y tramites de los ciudadanos brindando orientacion
en el tema solicitado y responder de acuerdo a la informacion entregada por Osinergmin.
Brindar servicio de orientacion a los ciudadanos en el canal telefénico y virtual.

Registrar los datos del ciudadano y la informacién brindada en el sistema respectivo o de
acuerdo a lo estipulado en los documentos de Osinergmin.

Deriva consultas y requerimientos de mayor complejidad hacia niveles superiores o a los
especialistas de cada area.

Trasladar los problemas de los ciudadanos a las instancias correspondientes.

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

Atencion de consultas por el chat en linea, Chatbot, Wathsapp, seguimiento back office,
seguimiento a las apps, aplicacion de encuestas por cartas de servicios, ingreso de
documentos recepcionados por el canal virtual.

Otras labores relacionadas a la atencion telefénica y virtual.

Reporta al Supervisor del servicio de Call Center.

ASISTENTE DE CANALES DE ATENCION (02 posiciones)
Formacion Académica:

Titulado en las carreras de comunicacion, derecho, economia, administracion, contabilidad,
trabajo social, educacion, psicologia o ingenierias.

/
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Habilidades:
Debera cumplir con las siguientes caracteristicas:

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

Facilidad para interrelacionarse.

Trato amabile.

Proactivo (a).

Manejo del trabajo bajo presién.

Dominar técnicas de comunicacion interpersonal.

Experiencia:

Experiencia minima de 2 afios en actividades administrativas de seguimiento y control, tales
como:

Participar en la implementacién de proyectos y/o procedimientos.

Participar en el analisis de resultados.

Recopilar, clasificar y analizar informacion.

Llevar registro y control de la informacion.

Controlar los avances de resultados.

Coordinar y hacer seguimiento de acciones.

Seguimiento al desarrollo de actividades.

Elaborar informes de actividades realizadas.

ANENENE N NENENEN

El cumplimiento sobre la experiencia minima de 2 afnos en cualquiera de las actividades
sefialadas sera considerado como valido.
*se acredita desde que es egresado de la carrera.

Actividades:

Elaboracion de flujogramas y documentacion en general relacionada a la descripcion de las
actividades de atencion al cliente/ciudadano realizado en los diferentes canales de atencion.
Recopilacion vy tipificacion de los incumplimientos del proceso de atencién al ciudadano.
Consolidar el resultado de la verificacion y reportar el cumplimiento de las revisiones de las
orientaciones brindadas en las canales de atencion registradas en el OSIMAC.

Consolidar el resultado de la verificacion y reportar el cumplimiento de requisitos para el
registro, tipificacion y derivacion de documentos en el sistema de gestién documentaria.
Verificar y reportar el cumplimiento del protocolo de atencion al cliente en los diferentes
canales de atencion.

Gestion de los registros relacionados a la atencion al ciudadano y los declarados en el SIG de
la DSR.

Otras funciones relacionadas a la prestacion del servicio y cumplir el objetivo del mismo.

MONITOR CAPACITADOR DE CALIDAD (02 posiciones)
Formacion Académica:

Titulado en las carreras de comunicacion, derecho, economia, administracién, contabilidad,
trabajo social, educacion, psicologia o ingenierias.

Habilidades:
El Monitor y Capacitador de Calidad debe cumplir con las siguientes caracteristicas:

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

Facilidad para interrelacionarse.

Trato amable.
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Proactivo (a).

Manejo del trabajo bajo presién.

Alta capacidad de analisis y atencion a detalles.

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

Facilidad para identificar aspectos de mejora.

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

ASRNENEN

<

Experiencia:

Experiencia minima de 1 afio en temas de atencién a usuarios de servicios publicos (agua,
energia o telecomunicaciones) y/o regulacién de servicios de energia y/o derechos de
proteccion al consumidor; en los canales de atencién telefonica, de manera presencial o virtual,
como capacitador y/o monitor de calidad.

*se acredita desde que es egresado de la carrera.

Actividades:

v" Monitorear llamadas para garantizar la calidad en la prestacion del servicio telefénico y las
atenciones virtuales.

v' Identificar las desviaciones con respecto a los criterios de calidad y de acuerdo al
procedimiento de atencién al ciudadano.

v" Retroalimentar a los asesores de acuerdo a los resultados obtenidos de las desviaciones
identificadas y de los informes de gestién del proceso de atencién al ciudadano en el canal
telefénico y virtual.

v' Capacitar al personal sobre los criterios de calidad para la atenciéon al ciudadano para el
cumplimiento de los indicadores de calidad.

v' Evaluar las encuestas en linea.

v' Informar los resultados de la calidad del servicio y propuestas de mejora en base a
desviaciones detectadas.

Acreditacion para el personal clave:

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

La capacitacion se acreditara con copia simple de constancias o certificados.

La experiencia 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
documentacién que, de manera fehaciente demuestre la experiencia del personal propuesto.

El sustento para el personal no clave se adjuntara como parte del file personal antes del inicio del
servicio.

Nota. - Debera acreditar la formaciéon académica, experiencia y capacitacion del personal clave
como requisito para perfeccionar el contrato, debiendo adjuntar toda la documentacion
necesaria para acreditar lo requerido.

16.2. CAPACITACION

EL CONTRATISTA debe realizar capacitaciones al personal asignado al servicio, para ello debe
presentar dentro de los 10 dias calendarios de iniciado el presente servicio un cronograma de
ejecucién de capacitaciones.

9
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A continuacién, algunas consideraciones para el desarrollo de las capacitaciones:

Debe ser brindada por empresas especializadas (universidades o centros de capacitacion que
brinden capacitaciones a nivel técnico especializado).

Tener una duracion como minimo de 24 horas por cada tema (horas de 60 minutos, no se
considera la hora de refrigerio).

Deber ser de manera presencial.

Desarrollada en horarios que no perjudiquen el servicio (dias domingos u otros, considerar el
reemplazo respectivo para los asesores que laboran estos dias e incluir break y almuerzo para
los participantes).

Desarrollar un tema por cada semestre que dure el presente servicio, teniendo como fecha de
realizacion el ultimo mes de cada semestre.

Los temas deberan ajustarse a la gestion que se realiza en el canal telefénico y virtual.
Deberan enviar el temario y propuesta de 03 proveedores para la eleccién por parte de
Osinergmin, como minimo 30 dias antes de la fecha en que se realizara la capacitacion y
comunicar al personal 15 dias antes de la realizacién del mismo.

Es obligatorio realizar una prueba de conocimientos de entrada y una de salida, al personal.
EL CONTRATISTA debera remitir la acreditacion y evaluaciones de todas las capacitaciones
que ha recibido el personal asignado al servicio en un plazo no mayor de 10 dias calendarios
contados desde el dia siguiente de realizada la capacitacién, la no presentacion de la
acreditacion conlleva a la aplicacion de la penalidad correspondiente.

El incumplimiento de la realizacién de las capacitaciones genera penalidad de acuerdo al
numeral 14 del cuadro de penalidades. La asistencia de todo el personal es obligatoria, la
inasistencia de algun personal genera penalidad.

El cronograma de capacitaciones debera contener como minimo los siguientes temas:

Gestion de la energia.

Estrategias de negociacion y resolucién de conflictos.

Técnicas de comunicacion oral, escrita y telefénica, atencion al ciudadano y reclamaciones.
El manejo de emociones en la atencién al ciudadano.

Marketing telefonico orientado a servicios, guion de llamadas, gestion de llamadas, gestion de
seguimiento y andlisis de la gestion.

Técnica de encuestas telefénicas en marketing de servicios.

Capacitaciones referentes a los sistemas integrados de gestién (UNE 93200 “Cartas de
servicio”, ISO 9001:2015, ISO 27001:2005). Cultura de calidad en el servicio enfocada en la
ISO.

Ley N° 27444 del Procedimiento Administrativo General y su correspondiente reglamento y
Ley N° 29733 de Proteccion de Datos Personales y su correspondiente reglamento.
Ortografia y redaccion efectiva, lenguaje utilizado en el canal virtual y chat en linea.
Comunicacion asertiva y efectiva en la excelencia en la atencién al cliente y manejo del tiempo.
Desarrollo de habilidades blandas, los mismos que estan referidos a reducir las resistencias y
la preparacién para el cambio en los procesos y mejoras tecnoldgicas a implementar.
Actualizacién de Habilidades Comunicativas, Comunicacién Asertiva y Comunicacién No
Presencial.

Nota: Dependiendo de las necesidades de Osinergmin, los temas propuestos para las
capacitaciones podrian modificarse, lo que se informara a EL CONTRATISTA con la debida
anticipacion.

Toda transferencia de informacién que reciba el personal de atencién por parte de EL
CONTRATISTA o por Osinergmin (procedimientos internos, se desarrollara en horarios que no
perjudique el servicio. La transferencia de informacién que brinde Osinergmin se desarrollara
en las instalaciones de EL CONTRATISTA, nuestras instalaciones o a través de video
conferencia.

16.3 CERTIFICADO DE APTITUD LABORAL DEL PERSONAL
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EL CONTRATISTA debera asegurar que el personal que ejecute el servicio presente las
actitudes propias del perfil del puesto requerido, lo cual sera acreditado con el certificado de
aptitud laboral, que debe considerar evaluaciones psicolégicas aplicadas al personal
seleccionado (requisito obligatorio). Dichas evaluaciones psicolégicas deberan ser asumidas
por EL CONTRATISTA vy los resultados ser presentados al Osinergmin antes del inicio del
servicio. EL CONTRATISTA debera presentar los certificados de aptitud laboral antes del inicio
del servicio.

Asimismo, la empresa contratista debera hacer firmar los acuerdos de confidencialidad de
informacion con su personal y los presentara al Osinergmin antes del inicio del servicio.

16.4. OTRAS OBLIGACIONES ASOCIADAS AL PERSONAL

EL CONTRATISTA debera cumplir con lo siguiente:

a. EL CONTRATISTA debe asignar a los supervisores y monitores capacitadores del servicio
un equipo de telefonia movil, sistema operativo Android, memoria interna igual o superior
a 16GB, memoria RAM igual o superior a 1.5GB, con red privada, llamadas y servicios de
datos ilimitado. Deberan estar instalados y configurados los sistemas de Osinergmin y
cuenta de correo electrénico con la extension de EL CONTRATISTA. Dicho equipo debera
estar operativo desde el primer dia util de iniciado el servicio.

b. Todas las posiciones contratadas deberan contar con cuentas de correos electrénicos con
la extensién de la empresa contratista. Para ello, tendran un plazo maximo de hasta 2 dias
calendarios contados desde el dia en que se inici6 el servicio para la activacion de dichas
cuentas. En el caso de la incorporacion de nuevo personal se aplicara el mismo plazo. El
incumplimiento genera penalidad segun el numeral 2 del cuadro de penalidades.

c. Los costos directos e indirectos que se incurren para la prestacion del servicio, son de
exclusiva responsabilidad y competencia de EL CONTRATISTA, debiendo afrontar los
gastos en: sueldos, gratificaciones, beneficios sociales, CTS, Impuesto a la Renta,
vacaciones, IGV, pago oportuno de AFP, ESSALUD, y cualquier otra obligacion tributaria,
impuesto o beneficio creado de acuerdo a Ley.

d. El servicio brindado se efectuara de lunes a domingo, las 24 horas del dia, los 365 dias
del afio, incluyendo sabados, domingos y feriados.

e. Una vez firmado el contrato, EL CONTRATISTA tendra un maximo de dos (2) dias
calendario para presentar una lista de candidatos (personal no clave) a brindar el servicio
(minimo 3 candidatos por cada posicidon a cubrir), los cuales deben cumplir con los
requisitos de formacion académica, experiencia y capacitacion solicitados. Asimismo, la
Division de Supervision Regional tendra tres (3) dias calendarios para verificar que el
personal cumpla con los requisitos minimos. Los plazos mencionados se contabilizan
antes de la firma del acta de inicio.

f.  Osinergmin tiene un periodo de 90 dias para evaluar que el personal esté cumpliendo con
los requisitos minimos en lo referido a la atencion de las consultas y de estimarlo
pertinente se podra solicitar a EL CONTRATISTA el cambio de personal.

g. Precisar que en el periodo de prueba se observara el desenvolvimiento y la aplicaciéon de
habilidades de los asesores, las cuales estan detalladas en el presente documento.
Asimismo, se verificara la aplicaciéon de los conocimientos adquiridos en las
capacitaciones frente a determinadas situaciones (problemas) que presente el ciudadano,
en algunos casos de atencion.

17. OTRAS PENALIDADES Y CAUSALES DE RESOLUCION DEL CONTRATO

Las penalidades contempladas podran ser aplicadas en cualquier momento del desarrollo del
contrato y seran descontadas por Osinergmin de manera automatica en cualquier factura
pendiente de cancelacion.
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Las penalidades seran ejecutadas sin perjuicio de la ejecucién de la Carta Fianza, la aplicacion
de otras penalidades pactadas contractualmente, de la resolucién del contrato, de la
responsabilidad civil y de las acciones legales pertinentes.

Osinergmin informara por escrito o correo electronico a EL CONTRATISTA la aplicacion de la
penalidad, el cual tendra un periodo de 3 dias calendarios para efectuar su descargo. Si el
descargo presentado por EL CONTRATISTA no es aceptado por Osinergmin se procedera a
ejecutar la penalidad correspondiente. De darse el caso que Osinergmin informe a EL
CONTRATISTA la aplicacion de la penalidad y éste respondiese en el plazo de 1 dia calendario,
estando su respuesta no justificada, le quedara como plazo 2 dias calendarios para emitir una
nueva respuesta.

A EL CONTRATISTA se le aplicara penalidades si se presentara alguno de los siguientes
supuestos:

NO

Supuestos de aplicaciéon de penalidad Forma de calculo

Por desconexién del servicio y/o pérdida de | 10 UIT por cada ocurrencia contada a
comunicacién (no atenciéon de llamadas | partir del minuto treinta y uno de
telefénicas y/o atencién virtual: correo | ocurrido el evento en el canal telefénico
electrénico, formulario de consultas, | y a partir del minuto noventa y uno de
encuestas, ChatBot o Whatsapp | ocurrido el evento en el canal virtual
empresarial). (correo, formulario de consultas,
ChatBot y Whatsapp empresarial).
Aplicable por cada servicio.

Por no contar con cuentas de correo | 0.20 % UIT diarios por posicion.
electrénico en los plazos establecidos.

Que el personal minimo definido en el | 1 UIT por dia.
numeral 7.3 no se integre al equipo de
trabajo, desde el primer dia util de inicio de
servicio.

Incumplimiento en la presentacion o | 0.10 UIT diarios, a partir del dia
actualizacion del plan de contingencias. siguiente de vencido el plazo de
presentacion.

Incumplimiento con el sistema de grabacion | 0.10 UIT por cada grabacién de llamada
de llamadas. incompleta o que no haya sido grabada
en su totalidad con todas las
interacciones.

Por no contar con la totalidad del personal | 0.20 UIT diarios por posicion, aplicable a
minimo requerido durante la jornada laboral. | partir del dia siguiente de iniciado el
presente servicio.

Por no contar con personal de reemplazo. 0.10 UIT diarios por posicion, aplicable
desde el primer dia de ausencia.

Incumplimiento en presentar terna que no | 0.20 UIT diarios por posicion a partir del
cumpla los requisitos, cumplido el plazo de | dia habil siguiente de cumplido el plazo
2 dias habiles. establecido.

Incumplimiento en la presentacién del | 3 UIT por cada incumplimiento.
informe de analisis de auditoria automatica
dentro de los plazos establecidos.

10

Incumplimiento de las condiciones de | 0.07 UIT por cada condicién o requisito
seguridad y/o requisitos legales de los | no cumplido, hasta un maximo de tres
Términos de Referencia. requisitos.

11

Incumplimiento en la presentacion del file | 0.20 UIT diarios por posicion.
personal de cada posicién al inicio del
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N° Supuestos de aplicaciéon de penalidad Forma de calculo
servicio y en cada oportunidad que ingrese
una nueva posicion.

12 | Incumplimiento en la presentacion del | 0.20 UIT diarios por posicion.
certificado de aptitud laboral antes del inicio
del servicio y en plazo no mayor de 10 dias
calendario de realizado el examen.

13 | Incumplimiento en la presentacién de las | 0.20 UIT diarios, contados a partir del
acreditaciones y evaluaciones de las | 11avo dia calendario.
capacitaciones realizadas.

14 | Por no acreditar que la totalidad del personal | 0.20 UIT por cada posicién que no asistio
ha cumplido con las capacitaciones | ala capacitacion.
realizadas.

15 | Incumplimiento en la meta de eficacia por | 0.03 UIT.
los servicios brindados mensualmente.

16 | Incumplimiento en la meta de eficacia por | 0.05 UIT.
los servicios brindados semestralmente.

17 | Incumplimiento reiterativo (3 desviaciones | 0.03 UIT.
en un mes) de lo establecido en el protocolo
de atencién y procedimientos de atencién al
ciudadano.

18 | No disponer o brindar algun item | 10 UIT por cada item especificado en
especificado en infraestructura, ambiente de | infraestructura, ambiente de trabajo,
trabajo, mobiliario y/o equipamiento | mobiliario y/o equipamiento tecnologico.
tecnoldgico.

19 | No disponer o brindar algun item | 5 UIT por cada item considerado en las
considerado en las especificaciones | especificaciones técnicas.
técnicas.
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CAPITULO IV
PROFORMA DEL CONTRATO

CONTRATACION DE SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO EN EL CANAL TELEFONICO
Y VIRTUAL

CONTRATACION DIRECTA N° 04-2023-OSINERGMIN

Conste por el presente documento, la CONTRATACION DE SERVICIO DE ATENCION AL
CIUDADANO EN EL CANAL TELEFONICO Y VIRTUAL, que celebra de una parte [CONSIGNAR
EL NOMBRE DE LA ENTIDAD], en adelante LA ENTIDAD, con RUC N°[......... ], con domicilio legal
en [......... ], representada por [.............. ], identificado con DNI N° [......... ], y de otra parte
[, con RUC NO [, ], con domicilio legal en
[ceieiiiiiiiiiiiivevveennd]yinscrita en la Ficha N° [, ] Asiento N° [................ ] del
Registro de Personas Juridicas de la ciudad de [.................. ], debidamente representado por su
Representante Legal, [.............coveveeeviccee, CONDNEN® [, ], segun poder inscrito
enlaFichaN°[.............. ], Asiento N° [............ ] del Registro de Personas Juridicas de la ciudad de
[ceiennnnn. ], a quien en adelante se le denominara EL CONTRATISTA en los términos y condiciones
siguientes:

CLAUSULA PRIMERA: ANTECEDENTES

Confecha [......ccooeunnnnnn. ], el Organo Encargado de las Contrataciones adjudicé la buena pro de la
CONTRATACION DIRECTA N° 04-2023-OSINERGMIN para la CONTRATACION DE SERVICIO DE
ATENCION AL CIUDADANO EN EL CANAL TELEFONICO Y VIRTUAL a [INDICAR NOMBRE DEL
GANADOR DE LA BUENA PROQ], cuyos detalles e importe constan en los documentos integrantes del
presente contrato.

CLAUSULA SEGUNDA: OBJETO . )
El presente contrato tiene por objeto CONTRATACION DE SERVICIO DE ATENCION AL
CIUDADANO EN EL CANAL TELEFONICO Y VIRTUAL.

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

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

CLAUSULA CUARTA: DEL PAGO*
LA ENTIDAD se obliga a pagar la contraprestacion a EL CONTRATISTA en soles, en pagos parciales,

4 En cada caso concreto, dependiendo de la naturaleza del contrato, podra adicionarse la informacion que resulte pertinente a

@ efectos de generar el pago.
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luego de la recepcion formal y completa de la documentacion correspondiente, segun lo establecido
en el articulo 171 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

Los pagos seran efectuados en armadas mensuales, contadas desde el acta de inicio del servicio es
decir desde la etapa operativa, previa presentacién de los entregables sefalados en el numeral 7.7 de
los Términos de Referencia (Capitulo Il de las Bases), en concordancia con el numeral 7.9 de los
citados Términos de Referencia, y previa conformidad emitida por la Division de Supervision Regional,
considerando lo siguiente:

N° Calculo de Pago Requisitos

Previa presentacién de los

. Dias transcurridos del mes 1: 6.37% del entregables establecidos en

Primer pago el numeral 7.7 y la

monto contratado. . LT

conformidad de la Division de

Supervision Regional.

Previa presentacion de los

entregables establecidos en

Segundo al

décimo Dias transcurridos del mes 2 al mes 12: ol numeral 7.7 la
segundo. 8.33% del monto contratado. . LY

conformidad de la Division de
pago. L .

Supervision Regional.
Décimo tercer Previa presentacién de los
pago (de Dias transcurridos del mes 13 (ultimo | entregables establecidos en
existir  saldo | mes): saldo restante 2% del monto | el numeral 7.7 y la
pendiente en | contratado. conformidad de la Divisién de
dias) Supervision Regional.

Los pagos se efectuaran mediante abono directo en cuenta bancaria abierta en una entidad del sistema
financiero nacional, para cuyo efecto el contratista comunicara a Osinergmin su Cédigo de Cuenta
Interbancario (CCI) y su numero de cuenta bancaria.

Para tal efecto, el responsable de otorgar la conformidad de la prestacion 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 obligacién, en cuyo caso la conformidad se emite en un
plazo maximo de quince (15) dias, bajo responsabilidad de dicho funcionario.

LA ENTIDAD debe efectuar el pago de las contraprestaciones pactadas a favor del CONTRATISTA
dentro de los diez (10) dias calendario siguientes de otorgada la conformidad de los servicios, siempre
que se 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 ENTIDAD, salvo que se deba a caso fortuito o fuerza
mayor, EL CONTRATISTA tendra derecho al pago de intereses legales conforme a lo establecido en
el articulo 39 de la Ley de Contrataciones del Estado y en el articulo 171 de su Reglamento, los que
se computan desde la oportunidad en que el pago debi6 efectuarse.

CLAUSULA QUINTA: DEL PLAZO DE LA EJECUCION DE LA PRESTACION

El plazo de ejecucién de la prestacién del servicio es de trescientos sesenta 360 dias calendario
contados a partir de la suscripcion del Acta de Inicio del Servicio o hasta que entre en vigencia la etapa
operativa del servicio objeto del procedimiento de seleccidn correspondiente; lo que ocurra primero.

Se contemplan las siguientes etapas:

- [Etapa Pre operativa:

Esta etapa sera realizada a partir de la firma del contrato materia de la presente convocatoria y
tiene un plazo de duracion maximo de 30 dias calendario, el mismo que no esta contemplado
dentro de los 360 dias de plazo de ejecucién del servicio.

Durante esta fase el Contratista al que se adjudique la Buena Pro deberd cumplir con la
infraestructura tecnologica y las especificaciones técnicas sefaladas en el numeral 15 del presente
documento para dar inicio a la prestacion del servicio. Cabe aclarar que el Proveedor actual del
servicio realizara la transferencia al nuevo Proveedor en maximo 30 dias calendario, durante la
fase pre-operativa. Esta etapa no tiene costo alguno para el OSINERGMIN.

~
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En esta etapa EL CONTRATISTA debera contemplar todas las configuraciones necesarias y
pruebas del IVR del Call Center (Respuesta de Voz Interactiva) del servicio actual.

- [Etapa Operativa:
Tiene una duracién de 360 dias calendario, contados a partir de la culminacion de la Fase Pre
Operativa. Esta fase comprende la operacion y ejecucion, que se iniciara con la firma del acta de
inicio del servicio.

- [Etapa de Transferencia:
En esta fase EL CONTRATISTA seguira operando y al mismo tiempo procedera a la transferencia
y capacitacion tedrica y practica del servicio al subsiguiente Contratista. La duracién de esta etapa
sera como maximo de 30 dias calendario y esta comprendido dentro de los 360 dias calendario del
servicio indicado en la fase operativa.

CLAUSULA SEXTA: PARTES INTEGRANTES DEL CONTRATO
El presente contrato esta conformado por las bases integradas, la oferta ganadora, asi como los
documentos derivados del procedimiento de seleccidén que establezcan obligaciones para las partes.

CLAUSULA SETIMA: GARANTIAS

EL CONTRATISTA entrego al perfeccionamiento del contrato la respectiva garantia incondicional,
solidaria, irrevocable, y de realizacion automatica en el pais al solo requerimiento, a favor de LA
ENTIDAD, por los conceptos, montos y vigencias siguientes:

e De fiel cumplimiento del contrato: [CONSIGNAR EL MONTO], a través de la Carta Fianza N°
[INDICAR NUMERO DEL DOCUMENTO] emitida por [SENALAR EMPRESA QUE LA EMITE].
Monto que es equivalente al diez por ciento (10%) del monto del contrato original, la misma que
debe mantenerse vigente hasta la conformidad de la recepcion de la prestacion.

Importante

Al amparo de lo dispuesto en el numeral 149.4 del articulo 149 del Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado, en el caso de contratos periddicos de prestacion de servicios en
general, si el postor ganador de la buena pro solicita la retencién del diez por ciento (10%) del
monto del contrato original como garantia de fiel cumplimiento de contrato, debe consignarse lo
siguiente:

“De fiel cumplimiento del contrato: [CONSIGNAR EL MONTO], a través de la retencion que debe
efectuar LA ENTIDAD, durante la primera mitad del numero total de pagos a realizarse, de forma
prorrateada, con cargo a ser devuelto a la finalizacién del mismo.”

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 cien mil Soles (S/ 100,000.00). 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 sefialado anteriormente.

CLAUSULA OCTAVA: EJECUCION DE GARANTIAS POR FALTA DE RENOVACION

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

CLAUSULA 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 Division de
Supervision Regional, en el plazo maximo de siete (7) dias calendario de producida la recepcion.

De existir observaciones, LA ENTIDAD las comunica al CONTRATISTA, indicando claramente el
sentido de estas, otorgandole un plazo para subsanar no menor de dos (2) ni mayor de ocho (8) dias.
Dependiendo de la complejidad o 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
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CONTRATISTA no cumpliese a cabalidad con la subsanacién, LA ENTIDAD puede otorgar al
CONTRATISTA periodos adicionales para las correcciones pertinentes. En este supuesto corresponde
aplicar la penalidad por mora desde el vencimiento del plazo para subsanar.

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

CLAUSULA 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 ENTIDAD no enerva su derecho a reclamar posteriormente
por defectos o vicios ocultos, conforme a lo dispuesto por los articulos 40 de la Ley de Contrataciones
del Estado y 173 de su Reglamento.

El plazo maximo de responsabilidad del contratista es de 01 afio contado a partir de la conformidad
otorgada por LA ENTIDAD.

CLAUSULA DUODECIMA TERCERA: PENALIDADES

Si EL CONTRATISTA incurre en retraso injustificado en la ejecucion de las prestaciones objeto del
contrato, LA ENTIDAD le aplica automaticamente una penalidad por mora por cada dia de atraso, de
acuerdo a la siguiente formula:

0.10 x monto vigente
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 ampliacién 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
ENTIDAD no da lugar al pago de gastos generales ni costos directos de ningun tipo, conforme el
numeral 162.5 del articulo 162 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

Importante

De haberse previsto establecer penalidades distintas a la penalidad por mora, incluir dichas
penalidades, los supuestos de aplicacion de penalidad, la forma de calculo de la penalidad para
cada supuesto y el procedimiento mediante el cual se verifica el supuesto a penalizar, conforme
el articulo 163 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

OTRAS PENALIDADES

Las penalidades contempladas podran ser aplicadas en cualquier momento del desarrollo del contrato
y seran descontadas por Osinergmin de manera automatica en cualquier factura pendiente de
cancelacion.

Las penalidades seran ejecutadas sin perjuicio de la ejecucion de la Carta Fianza, la aplicacion de
otras penalidades pactadas contractualmente, de la resolucion del contrato, de la responsabilidad civil
y de las acciones legales pertinentes.

Osinergmin informara por escrito o correo electronico a EL CONTRATISTA la aplicacion de la
e penalidad, el cual tendra un periodo de 3 dias calendarios para efectuar su descargo. Si el descargo
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presentado por EL CONTRATISTA no es aceptado por Osinergmin se procedera a ejecutar la
penalidad correspondiente. De darse el caso que Osinergmin informe a EL CONTRATISTA la
aplicacion de la penalidad y éste respondiese en el plazo de 1 dia calendario, estando su respuesta
no justificada, le quedara como plazo 2 dias calendarios para emitir una nueva respuesta.

EL CONTRATISTA se le aplicara penalidades si se presentara alguno de los siguientes supuestos:

N° Supuestos de aplicacion de penalidad Forma de calculo

1 Por desconexién del servicio y/o pérdida de | 10 UIT por cada ocurrencia contada a
comunicacién (no atenciéon de llamadas | partir del minuto treinta y uno de
telefénicas y/o atencion virtual: correo | ocurrido el evento en el canal telefénico
electréonico, formulario de consultas, | y a partir del minuto noventa y uno de
encuestas, ChatBot o] Whatsapp | ocurrido el evento en el canal virtual
empresarial). (correo, formulario de consultas,
ChatBot y Whatsapp empresarial).
Aplicable por cada servicio.

2 Por no contar con cuentas de correo | 0.20 % UIT diarios por posicién.
electronico en los plazos establecidos.

3 Que el personal minimo definido en el | 1 UIT por dia.
numeral 7.3 no se integre al equipo de
trabajo, desde el primer dia util de inicio de

servicio.
4 Incumplimiento en la presentacion o | 0.10 UIT diarios, a partir del dia
actualizacion del plan de contingencias. siguiente de vencido el plazo de
presentacion.
5 Incumplimiento con el sistema de grabacion | 0.10 UIT por cada grabacién de llamada
de llamadas. incompleta o que no haya sido grabada
en su totalidad con todas las
interacciones.
6 Por no contar con la totalidad del personal | 0.20 UIT diarios por posicion, aplicable a

minimo requerido durante la jornada laboral. | partir del dia siguiente de iniciado el
presente servicio.

7 Por no contar con personal de reemplazo. 0.10 UIT diarios por posicion, aplicable
desde el primer dia de ausencia.

8 Incumplimiento en presentar terna que no | 0.20 UIT diarios por posicion a partir del
cumpla los requisitos, cumplido el plazo de | dia habil siguiente de cumplido el plazo
2 dias habiles. establecido.

9 Incumplimiento en la presentacion del | 3 UIT por cada incumplimiento.

informe de analisis de auditoria automatica
dentro de los plazos establecidos.

10 Incumplimiento de las condiciones de | 0.07 UIT por cada condicion o requisito
seguridad y/o requisitos legales de los | no cumplido, hasta un maximo de tres
Términos de Referencia. requisitos.

11 Incumplimiento en la presentacion del file | 0.20 UIT diarios por posicion.
personal de cada posicién al inicio del
servicio y en cada oportunidad que ingrese
una nueva posicion.

12 | Incumplimiento en la presentacion del | 0.20 UIT diarios por posicion.
certificado de aptitud laboral antes del inicio
del servicio y en plazo no mayor de 10 dias
calendario de realizado el examen.

~
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NO

Supuestos de aplicaciéon de penalidad

Forma de calculo

13

Incumplimiento en la presentacion de las

0.20 UIT diarios, contados a partir del
11avo dia calendario.

acreditaciones y evaluaciones de las
capacitaciones realizadas.

0.20 UIT por cada posicion que no asistié
a la capacitacion.

14 | Por no acreditar que la totalidad del personal
ha cumplido con las capacitaciones

realizadas.

15 | Incumplimiento en la meta de eficacia por | 0.03 UIT.
los servicios brindados mensualmente.

16 | Incumplimiento en la meta de eficacia por | 0.05 UIT.
los servicios brindados semestralmente.

17 | Incumplimiento reiterativo (3 desviaciones | 0.03 UIT.

en un mes) de lo establecido en el protocolo
de atencion y procedimientos de atencion al
ciudadano.

10 UIT por cada item especificado en
infraestructura, ambiente de trabajo,

18 | No disponer o brindar algun item
especificado en infraestructura, ambiente de

trabajo, mobiliario y/o equipamiento | mobiliario y/o equipamiento tecnologico.
tecnoldgico.

19 | No disponer o brindar algun item | 5 UIT por cada item considerado en las
considerado en las especificaciones | especificaciones técnicas.
técnicas.

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.

Estos dos (2) tipos de penalidades pueden alcanzar cada una un monto maximo equivalente al diez
por ciento (10%) del monto del contrato vigente, o de ser el caso, del item que debio ejecutarse.

Cuando se llegue a cubrir el monto maximo de la penalidad por mora o el monto maximo para otras
penalidades, de ser el caso, LA ENTIDAD 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 ENTIDAD 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
dafos y perjuicios ocasionados, a través de la indemnizacion correspondiente. Ello no obsta la
aplicacion de las sanciones administrativas, penales y pecuniarias a que dicho incumplimiento diere
lugar, en el caso que éstas correspondan.

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

Ademas, EL CONTRATISTA se compromete a i) comunicar a las autoridades competentes, de manera
directa y oportuna, cualquier acto o conducta ilicita o corrupta de la que tuviera conocimiento; vy ii)
adoptar medidas técnicas, organizativas y/o de personal apropiadas para evitar los referidos actos o
practicas.

Finalmente, EL CONTRATISTA se compromete a no colocar a los funcionarios publicos con los que
deba interactuar, en situaciones refiidas con la ética. En tal sentido, reconoce y acepta la prohibicién
de ofrecerles a éstos cualquier tipo de obsequio, donacién, beneficio y/o gratificacion, ya sea de bienes
0 servicios, cualquiera sea la finalidad con la que se lo haga.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: MARCO LEGAL DEL CONTRATO

Salo 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 aplicacion
supletoria las disposiciones pertinentes del Codigo Civil vigente, cuando corresponda, y demas normas
de derecho privado.

CLAUSULA DECIMA SEPTIMA: SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Las controversias que surjan entre las partes durante la ejecucién del contrato se resuelven mediante
conciliacién 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.

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.

El arbitraje serd institucional y resuelto por un tribunal arbitral conformado por tres (3) arbitros. La
organizacion y administracion del arbitraje sera llevada por el Centro de Arbitraje de la Camara de
Comercio de Lima.

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

CLAUSULA DECIMA OCTAVA: 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 DECIMA NOVENA: DOMICILIO PARA EFECTOS DE LA EJECUCION
CONTRACTUAL

Las partes declaran el siguiente domicilio para efecto de las notificaciones que se realicen durante la
ejecucion del presente contrato:

DOMICILIO DE LA ENTIDAD: [1eieiceeeaneeesnneennnes 1
DOMICILIO DEL CONTRATISTA: [CONSIGNAR EL DOMICILIO SENALADO POR EL POSTOR

GANADOR DE LA BUENA PRO AL PRESENTAR LOS REQUISITOS PARA EL
PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO]
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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.

CLAUSULA VIGESIMA: CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

EL CONTRATISTA y su personal se obligan a mantener y guardar estricta reserva y absoluta
confidencialidad sobre todos los documentos e informaciones de LA ENTIDAD a los que tenga acceso
en ejecucion del presente contrato. En tal sentido, EL CONTRATISTA y su personal deberan
abstenerse de divulgar tales documentos e informaciones, sea en forma directa o indirecta, a personas
naturales o juridicas, salvo autorizacion expresa y por escrito de LA ENTIDAD. Asimismo, EL
CONTRATISTA y su personal conviene en que toda la informaciéon suministrada en virtud de este
contrato es confidencial y de propiedad de LA ENTIDAD, no pudiendo EL CONTRATISTA y su
personal usar dicha informacién para uso propio o para dar cumplimiento a otras obligaciones ajenas
a las del presente contrato.

Los datos de caracter personal entregados por LA ENTIDAD a EL CONTRATISTA y su personal, y
obtenidos por éstos durante la ejecucién del servicio, Unica y exclusivamente podran ser aplicados o
utilizados para el cumplimiento de los fines del presente documento contractual. EL CONTRATISTA
se compromete a cumplir con lo indicado en la Ley N° 29733, Ley de proteccion de datos personales,
su reglamento y sus modificatorias.

EL CONTRATISTA se hace responsable de cualquier reclamo, denuncia, proceso judicial,
procedimiento administrativo u otro iniciado contra LA ENTIDAD como motivo del incumplimiento de
cualquiera de las obligaciones establecidas en el presente Contrato en relacién a las bases de datos
personales de LA ENTIDAD y en su condicion de encargado de las bases de datos personales de LA
ENTIDAD, conforme a lo establecido en la Ley N° 29733 — Ley de Proteccion de Datos Personales y
su respectivo reglamento. EL CONTRATISTA asumira las costas y costos correspondientes,
sustituyéndose en el lugar de LA ENTIDAD y asumiendo cualquier monto por dafios o perjuicios,
indemnizaciones, multas, u otras sanciones que pudiera recibir. EL CONTRATISTA se compromete a
someterse a los controles y auditorias que pretenda realizar LA ENTIDAD, a efectos de verificar el
cumplimiento por parte de EL CONTRATISTA de la implementacion de las medidas de seguridad
adoptadas.

EL CONTRATISTA debera adoptar las medidas de indole técnica y organizativa necesarias para que
sus trabajadores, directores, accionistas, proveedores y en general, cualquier persona que tenga
relacion con EL CONTRATISTA no divulgue a ningun tercero los documentos e informaciones a los
que tenga acceso, sin autorizacion expresa y por escrito de LA ENTIDAD, garantizando la seguridad
de los datos de caracter personal y evitar su alteracion. Asimismo, EL CONTRATISTA y su personal
se hacen responsables por la divulgacion que se pueda producir, y asumen el pago de la indemnizacién
por dafios y perjuicios que la autoridad competente determine.

EL CONTRATISTA se compromete a devolver todo el material que le haya proporcionado LA
ENTIDAD a los dos (2) dias habiles siguientes de la culminacion o resolucion del contrato, sin que sea
necesario un requerimiento previo. Sin embargo, EL CONTRATISTA se encuentra facultado a guardar
copia de los documentos producto del resultado de la prestacion del servicio, siendo LA ENTIDAD el
unico que pueda acceder a dicha informacion. Dicha copia no puede ser dada a terceros, salvo
autorizacion expresa y por escrito de LA ENTIDAD.

La obligacion de confidencialidad establecida en la presente clausula seguira vigente incluso luego de
la culminacién del presente contrato, hasta por cinco (5) afios.

El incumplimiento de lo establecido en la presente clausula, por parte de EL CONTRATISTA y su

personal, constituye causal de resolucion del presente contrato, la cual se llevara a cabo de
conformidad con el articulo 165° del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

CLAUSULA VEGESIMA PRIMERA: SEGURIDAD DE INFORMACION

El CONTRATISTA se compromete a respetar y aplicar en el servicio brindado, las politicas,
procedimientos y controles de los sistemas de gestion; las politicas especificas de seguridad de
informacién, metodologias, estandares y otros establecidos por LA ENTIDAD, los mismos que estan
publicados en la pagina web de Osinergmin
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(https://www.osinergmin.gob.pe/sig/SitePages/V2/1ISO27001.aspx) y que declara conocer y aceptar.

Con la previa evaluacion y conformidad respectiva, LA ENTIDAD autorizard todos los accesos a
recursos o herramientas propias de la instituciéon y que son requeridos por el CONTRATISTA para la
prestacion del presente servicio. Una vez finalizado el contrato, todos los accesos seran retirados.

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

El CONTRATISTA debe reportar incidentes, eventos u otro riesgo potencial de seguridad de la
informacion para LA ENTIDAD a fin de realizar la investigacion correspondiente.

EI CONTRATISTA se compromete, a brindar todas las facilidades necesarias para que LA ENTIDAD
audite y/o monitoree sobre los aspectos de seguridad de la informacion de los servicios e informacién
materia del contrato y sobre los aspectos de almacenamiento de datos.

El CONTRATISTA exime de toda responsabilidad a LA ENTIDAD, sus empleados y funcionarios, por
cualquier litigio, accion legal o procedimiento administrativo, reclamacién o demanda que pudiera
derivarse de cualquier trasgresién o supuesta trasgresion de cualquier patente, uso de modelo, disefio
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 instalacién del
bien por parte del CONTRATISTA o el uso de los mismos por parte de LA ENTIDAD.

El CONTRATISTA garantiza a LA ENTIDAD que durante el servicio que brindara, respetara todos los
derechos de propiedad intelectual referidos en el Decreto Legislativo N° 822 — Ley sobre el Derecho
de Autor, normas modificatorias y complementarias; por lo que se compromete a garantizar que todo
el software y las herramientas utilizadas no vulneran ninguna normativa, contrato, derecho, interés,
patentes, legalidad o propiedad de terceros referidos en el decreto en mencién.

De acuerdo con las bases, la oferta y las disposiciones del presente contrato, las partes lo firman por

duplicado en sefal de conformidad en la ciudad de [................ ] al [CONSIGNAR FECHA].
“LA ENTIDAD” “EL CONTRATISTA”
Importante

Este documento puede firmarse digitalmente si ambas partes cuentan con firma digital, segtn la
Ley N° 27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales®.

5 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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ANEXO N° 12

AUTORIZACION DE NOTIFICACION DE LA DECISION DE LA ENTIDAD SOBRE LA SOLICITUD
DE AMPLIACION DE PLAZO MEDIANTE MEDIOS ELECTRONICOS DE COMUNICACION

(DOCUMENTO A PRESENTAR EN EL PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO)

Sefiores

OSINERGMIN

CONTRATACION DIRECTA N° 04-2023-OSINERGMIN

Presente.-

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

DE SER PERSONA .,.IURiDICA], identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD]
N° [CONSIGNAR NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD], autorizo que durante la ejecucion del
contrato se me notifique al correo electrénico [INDICAR EL CORREO ELECTRONICO] lo siguiente:

v" Notificacion de la decisidn de la Entidad respecto a la solicitud de ampliacion de plazo.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

Importante

La notificacion de la decision de la Entidad respecto a la solicitud de ampliacion de plazo se efectua
por medios electronicos de comunicacion, siempre que se cuente con la autorizacion
correspondiente y sea posible obtener un acuse de recibo a traves del mecanismo utilizado.
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