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DEBER DE COLABORACION

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

En este contexto, se encuentran obligados a prestar su colaboracion 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, colusion
y corrupcién por parte de los funcionarios y servidores de la Entidad, asi como los proveedores y
demds actores que participan en el proceso de contratacion.

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

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

DISPOSICIONES COMUNES DEL PROCEDIMIENTO DE
SELECCION

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

ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO DE SELECCION

1.1.

1.2.

1.38.

1.4.

REFERENCIAS

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

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

CONVOCATORIA

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

REGISTRO DE PARTICIPANTES

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

Importante

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

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

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

FORMULACION DE CONSULTAS Y OBSERVACIONES A LAS BASES

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

Importante

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

0,
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1.5. ABSOLUCION DE CONSULTAS, OBSERVACIONES E INTEGRACION DE BASES

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

Importante

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

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

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

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

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

Advertencia
La solicitud de elevacion al OSCE de los cuestionamientos al pliego de absolucién de consultas

y observaciones, asi como a las Bases integradas, se realiza de manera electrénica a través del
SEACE, a partir de la oportunidad en que establezca el OSCE mediante comunicado.

Importante

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

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

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

Importante

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

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

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

)
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1.8.

1.9.

1.10.

1.11.

1.12.

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

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

PRESENTACION Y APERTURA DE OFERTAS

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

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

Importante

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

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

EVALUACION DE LAS OFERTAS

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

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

CALIFICACION DE OFERTAS

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

SUBSANACION DE LAS OFERTAS

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

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

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

RECHAZO DE LAS OFERTAS

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

1.14.

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

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

OTORGAMIENTO DE LA BUENA PRO

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

CONSENTIMIENTO DE LA BUENA PRO

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

postores hayan ejercido el derecho de interponer el recurso de apelacion.

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

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

Importante

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

2.1.

2.2.

RECURSO DE APELACION

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

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

Los actos que declaren la nulidad de oficio, la cancelacion del procedimiento de seleccion y

otros actos emitidos por el Titular de la Entidad que afecten la continuidad de este, se impugnan
ante el Tribunal de Contrataciones del Estado.

Importante

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

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

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

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

PLAZOS DE INTERPOSICION DEL RECURSO DE APELACION

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

La apelacién contra los actos dictados con posterioridad al otorgamiento de la buena pro, contra
la declaracion de nulidad, cancelacién y declaratoria de desierto del procedimiento, se interpone
dentro de los ocho (8) dias habiles siguientes de haberse tomado conocimiento del acto que se
desea impugnar.
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CAPITULO 1Il
DEL CONTRATO

3.1. PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

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

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

3.2. GARANTIAS

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

3.2.1.

3.2.2.

GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO

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

GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO POR PRESTACIONES ACCESORIAS

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

Importante

3.2.3.

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

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

GARANTIA POR ADELANTO

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

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

Importante

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

Advertencia

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

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

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

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

4. Sila empresa que otorga la garantia cuenta con mas de una clasificacion de riesgo emitida
por distintas empresas listadas en el portal web de la SBS, bastar4 que en una de ellas
cumpla con la clasificacion minima establecida en el Reglamento.

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

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

Los funcionarios competentes deben verificar la autenticidad de la garantia a través de los
mecanismos establecidos (consulta web, teléfono u otros) por la empresa emisora.

3.4. EJECUCION DE GARANTIAS

3.5.

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

ADELANTOS

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

3.6. PENALIDADES

0,
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3.7.

3.8.

3.6.1. PENALIDAD POR MORA EN LA EJECUCION DE LA PRESTACION

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

3.6.2. OTRAS PENALIDADES

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

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

INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATO

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

PAGOS

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

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

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

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

Advertencia

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

3.9. DISPOSICIONES FINALES

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

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

ENTIDAD CONVOCANTE

Nombre . Banco Central de Reserva del Peri (BCRP)
RUC N° : 20122476309

Domicilio legal : Jir6n Santa Rosa 441 — 445, Lima
Teléfono: : 6132000

Correo electrénico: ;. compras@bcrp.gob.pe

OBJETO DE LA CONVOCATORIA
El presente procedimiento de seleccion tiene por objeto la contratacién del servicio de
tercerizacion de mesa de ayuda Tl para el BCRP.

EXPEDIENTE DE CONTRATACION
El expediente de contratacién fue aprobado por el Gerente de Compras y Servicios mediante
Memorando N° 0101-2024-ADMO0O00-N de fecha 23 de abril de 2024.

FUENTE DE FINANCIAMIENTO
Recursos propios.

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.

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

PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

Los servicios materia de la presente convocatoria se prestaran en el plazo de 36 meses que regira
desde el dia siguiente de la conformidad de la etapa de transicion (Preoperativa) mediante la
firma del Acta de inicio del servicio.

Plazo Preoperativo: Sera a partir de la firma del contrato materia de la presente convocatoria y
tiene un plazo de duracién de dos (2) meses.

En concordancia con lo establecido en el expediente de contratacion.

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/ 5,00 (CINCO Y 00/100 soles) en el Departamento de Caja del Banco
Central de Reserva del Per(. Las Bases seran entregadas en el Departamento de Tramite
Documentario para lo cual deberan presentar el comprobante del pago efectuado.
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1.9.

Importante

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

BASE LEGAL

- Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento.

- Constitucién Politica del Peru

- Decreto Ley N° 26123, Ley Organica del BCRP.

- Estatuto del BCRP.

- Acuerdo de Directorio de fecha 7 de diciembre de 2023, que aprueba el uso de las Bases
Estandar y Solicitud de Expresion de Interés Estandar.

- Ley N° 31953, Ley de Presupuesto del Sector Publico para el Afio Fiscal 2024, en lo que
resulte aplicable para el BCRP.

- Ley N° 31954, Ley de Equilibrio Financiero del Presupuesto del Sector Publico del afio fiscal
2024, en lo que resulte aplicable para el BCRP.

- Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

- Ley N° 27806, Ley de Transparencia y de Acceso a la Informacién Publica.

- Ley N° 28015, Ley de Promocién y Formalizacién de la Pequefia y Microempresa.

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

2.1.CALENDARIO DEL PROCEDIMIENTO DE SELECCION

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

2.2.CONTENIDO DE LAS OFERTAS

NOTA IMPORTANTE:

De acuerdo con lo indicado en el numeral 1.7 de la Seccion General de las presentes
Bases, las declaraciones juradas, formatos o formularios previstos en las bases que
conforman la oferta deben estar debidamente firmados por el postor (firma
manuscrita o digital, segln la Ley N° 27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales?).
Los deméas documentos deben ser visados por el postor. En el caso de persona
juridica, por su representante legal, apoderado o mandatario designado para dicho
finy, en el caso de persona natural, por este o su apoderado. No se acepta el pegado
de laimagen de una firma o visto. Las ofertas se presentan foliadas.

La oferta contendrg, ademas de un indice de documentos3, la siguiente documentacion:

2.2.1. Documentaciéon de presentacion obligatoria

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

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

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

En caso de postores no domiciliados se podra presentar el documento equivalente
en su pais de origen.

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

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

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

2 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

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

0
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2.3.

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

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

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

El precio total de la oferta y los subtotales que lo componen son expresados con
dos (2) decimales.

2.2.1.2. Documentos para acreditar los requisitos de calificacion

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

REQUISITOS PARA PERFECCIONAR EL CONTRATO

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

contrato:

a) Garantia de fiel cumplimiento del contrato.

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

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

d) Copiade lavigencia del poder del representante legal de la empresa que acredite que cuenta
con facultades para perfeccionar el contrato, cuando corresponda. En caso de postores no
domiciliados se podra presentar el documento equivalente en su pais de origen.

e) Copia de DNI del postor en caso de persona natural, o de su representante legal en caso de
persona juridica. En caso de postores no domiciliados podra presentar el pasaporte o
documento de identidad de su pais de origen.

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

g) Autorizacién de notificacién de la decisién de la Entidad sobre la solicitud de ampliacion de
plazo mediante medios electrénicos de comunicacion 5 (Anexo N° 09).

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

i) Documentos que acrediten el cumplimiento de los requisitos del personal clave:

- Supervisor de mesa de ayuda: (Certificacion ITIL v3 o superior, de acuerdo con lo indicado
en el numeral 6 de los Términos de Referencia.
- Gestor de inventario: (Gestion de inventario.)

i)  Documentos que acrediten el cumplimiento de los requisitos del personal no clave (Soporte
Técnico de equipos de computo y/o Ensamblaje y/o reparacion de equipos de cémputo, con
un minimo de 24 horas lectivas, de acuerdo con lo indicado en el numeral 7 de los Términos
de Referencia.

k) Contrato de Comodato Anexo N° 10

[)  Acuerdos de Confidencialidad Anexos N° 11, N° 12

Importante

En caso que el postor ganador de la buena pro sea un consorcio, las garantias que
presente este para el perfeccionamiento del contrato, asi como durante la ejecucion
contractual, de ser el caso, ademas de cumplir con las condiciones establecidas en el
articulo 33 de la Ley y el articulo 148 del Reglamento, deben consignar expresamente
el nombre completo o la denominacién o razén social de los integrantes del consorcio,

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

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

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

0,




-

BANCO CENTRAL DE RESERVA DEL PERU
CONCURSO PUBLICO N° CP 0008-2024-BCRPLIM

0@

en calidad de garantizados, de lo contrario no podrén ser aceptadas por las Entidades.
No se cumple el requisito antes indicado si se consigna Unicamente la denominacion
del consorcio, conforme lo dispuesto en la Directiva “Participacion de Proveedores en
Consorcio en las Contrataciones del Estado”.

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

e En los contratos derivados de procedimientos de selecci6n por relacién de items,
cuando el monto del item adjudicado o la sumatoria de los montos de los items
adjudicados sea igual o menor a doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), no corresponde
presentar garantia de fiel cumplimiento de contrato ni garantia de fiel cumplimiento por
prestaciones accesorias, conforme a lo dispuesto en el literal a) del articulo 152 del
Reglamento.

Importante

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

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

e LaEntidad no puede exigir documentacién o informacidn adicional ala consignada en el
presente numeral para el perfeccionamiento del contrato.

2.4.PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

2.5.

El contrato se perfecciona con la suscripcion del documento que lo contiene. Para dicho efecto el
postor ganador de la buena pro, dentro del plazo previsto en el articulo 141 del Reglamento, debe
presentar la documentacion requerida en el Departamento de Compras del BCRP, primer piso de
la Oficina Principal; jiron Santa Rosa 441 — 445, Lima.

FORMA DE PAGO

La Entidad realizara el pago de la contraprestacién pactada a favor del contratista en forma mensual
en montos iguales, previa conformidad del servicio recibido.

Para otorgar la conformidad del servicio recibido es indispensable la presentaciéon del entregable
mensual correspondiente indicado en el cuadro N° 8 (Entregables y Plazos).

7

Segun lo previsto en la Opinién N° 009-2016/DTN.
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Se precisa que para los entregables 1 y 2 indicados en el numeral 5.9, no se realizara ningdn
pago.

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

- Informe del funcionario responsable del Departamento de Servicio y Atencién al Usuario
emitiendo la conformidad de la prestacién efectuada.
- Comprobante de pago.

Dicha documentacion se debe presentar en formato pdf, xml y cdr, al correo electrénico

Los comprobantes  deberan estar
acompafiados de la Guia de Remsion (pdf), de ser el caso, y deberan hacer referencia al nimero
de contrato o, en su defecto acompafiar la primera pagina del mismo en formato pdf.
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CAPITULO 1Il
REQUERIMIENTO

3.1. TERMINOS DE REFERENCIA

CONTRATACION DEL SERVICIO DE TERCERIZACION DE MESA DE AYUDA T.I. PARA EL
BCRP.

1. DENOMINACION DE LA CONTRATACION
Contratacion del Servicio de tercerizacion de Mesa de Ayuda T.l. para el Banco Central de
Reserva del Perd (BCRP).

2. FINALIDAD PUBLICA
Proveer de un servicio integral de soporte técnico informético a los usuarios del BCRP (personal
gue labora de manera presencial o remota) y soporte técnico especializado a la infraestructura
tecnoldgica del BCRP que cumpla con las buenas préacticas y normativas internacionales de tal
manera que facilite a los usuarios realizar sus actividades con 6ptimo rendimiento y mantener
operativa la infraestructura tecnolégica coadyuvando al logro de los objetivos y metas
institucionales.

3. ANTECEDENTES
La Gerencia de Tecnologias de Informacion del Banco Central de Reserva del Perq, a traves del
Departamento de Servicio y Atencion al Usuario es el encargado entre otros, de llevar adelante
la gestion de la operatividad de los equipos de cdmputo, aplicativos informaticos y redes de
comunicaciones, administrar los procesos de la seguridad de informacién, y brindar el soporte
tecnoldgico a los usuarios finales del BCRP.

Actualmente se cuenta con 1183 usuarios que labora en sitio en las diferentes sedes y cuya
distribucion se detalla en el numeral 5.3.4. Asimismo, se cuenta con un Sistema de Mesa de
Ayuda en el cual se registran tickets de atencién cuyos datos estadisticos se indican en el
numeral 5.4. Se precisa que actualmente se cuenta con 2 Personas de Mesa de Ayuda Nivel 1
y 7 en Nivel 2. Se precisa que son considerados usuarios del BCRP a los usuarios registrados
en el Active Directory (personal del BCRP, practicantes y terceros).

Se prevé un incremento de la demanda de servicios T.l. a usuarios finales debido a nuevos
proyectos requeridos para la modernizacién de operaciones en el Banco. Como referencia la
cantidad de tickets registrados anualmente tuvo un incremento del 20% con respecto al periodo
anterior.

En linea con lo anteriormente mencionado, el Departamento de Servicio y Atencion al Usuario
para el logro de los objetivos tecnolégicos, requiere de la contratacion de una Empresa que
realice el servicio de soporte técnico informatico a usuarios y para la infraestructura tecnolégica
del BCRP.

4, OBJETIVOS DE LA CONTRATACION
Contar con un servicio integral tercerizado de Mesa de Ayuda T.l. que brinde el soporte técnico
a usuarios y a la infraestructura tecnolégica del BCRP, que aporte al cumplimiento oportuno del
objetivo estratégico: “Contar con desarrollos informaticos y servicios de tecnologias que impulsen
la innovacion en los procesos de negocio y soporte”.

5. ALCANCES Y DESCRIPCION DEL SERVICIO
Atender los requerimientos e incidentes de los usuarios internos, bajo un modelo de Mesa de
Ayuda, incluyendo la solucion, respuesta u orientacién en las preguntas, dudas o problemas de
los usuarios de los sistemas informaticos y/o servicios relacionados con las tecnologias de
informacion del BCRP.

Atencidén Presencial

La atencién presencial se dara tanto a usuarios de la Oficina Principal del BCRP como a las otras
sedes de Lima: Casa Nacional de la Moneda, Edificio Carabaya y Museo. Eventualmente también
se brindara servicio presencial a los usuarios de la Oficina Principal que se trasladan a la sede
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del Centro Alterno de Operaciones. La ubicacién de las sedes mencionadas se indica en el
numeral 5.3.1.

Atencién Remota

La atencion remota al personal del BCRP se realizara a los usuarios de todas las sedes del BCRP
incluyendo a las 7 sucursales ubicadas en las provincias de Piura, Trujillo, Iquitos, Cusco,
Arequipa, Huancayo y Puno. El servicio de soporte brindado es via teléfono, Herramienta
colaborativa MS TEAMS y conexién remota y se realiza desde la Oficina Principal. Por temas de
seguridad, el servicio se realizara desde las instalaciones de la Oficina Principal, por lo que las
partes deberan firmar un contrato de comodato.

DESCRIPCION DEL SERVICIO

El contratista debera contar con soporte de Nivel 1, Nivel 2, Supervisor y Gestor de Inventario y
estaran ubicados en la sede de la Oficina Principal, donde el contratista proveerd de sus
implementos para el desarrollo de sus funciones para la prestacion de servicio.

El servicio debe contemplar como minimo lo siguiente:

5.1.1 Soporte de Primer Nivel a usuarios (N1)

La funcién principal del Primer Nivel de Soporte es recibir, administrar y controlar todas las
incidencias y/o requerimientos solicitados telefGnicamente, via correo electrénico, software de
comunicacioén colaborativa o en su defecto a través de la plataforma web (Aranda Service
Desk); brindando una atencion personalizada con solucion rapida y oportuna. A continuacion,
se detallan las funciones requeridas:

Funciones de soporte de Primer Nivel de la Mesa de Ayuda:

1. Proporcionar ayuda al usuario a fin de solucionar telefénicamente y/o con el apoyo
de la herramienta de control remoto, la mayor parte de los incidentes reportados.

2.  Recibir, registrar y administrar las incidencias y/o requerimientos reportados por
los usuarios generando un ticket por cada caso.

3. Adjuntar imagenes de los médulos, pantallas y/u opciones que presentan la
incidencia o solicitud.

4. Indicar la secuencia de pasos que se realizan en el sistema y los datos que se
ingresan hasta que aparezca la incidencia.

5. Resolver los reportes que tengan origen en el mal funcionamiento de la estacion
de trabajo, del software base, de configuracién de los equipos periféricos, o0 equipos
de comunicacion.

6. Cerrar los incidentes y/o requerimientos reportados, previa confirmacion del
usuario sobre la atencion brindada, registrando el numero de reporte técnico en
cada uno de ellos.

7. Realizar el desbloqueo y restablecer las contrasefias de red y aplicaciones del
BCRP sincronizadas con la cuenta de red.

8. Proporcionar una asesoria basica sobre el manejo de equipos, periféricos y
software base a los usuarios, de manera que en total no exceda los 10 minutos de
la atencion.

9. Realizar atenciones remotas de ser necesario que no exceda de los 10 minutos
de atencién.

10. En caso de que la solucion esté relacionada a un tema funcional (de uso del
aplicativo) se elevara la consulta al gestor de servicio designado por el contratista
a fin de que pueda coordinar dicho inconveniente con el coordinador designado por
el BCRP.

EL CONTRATISTA recibira por parte del coordinador del BCRP los procesos y
procedimientos para las atenciones de las solicitudes de servicio, resolucién de incidentes y
requerimientos de cambio.

EL CONTRATISTA debera definir y proporcionar como minimo el staff de operadores
dedicados al servicio en base a los datos estadisticos del numeral 5.4, a fin de garantizar que
las lineas telefonicas del servicio se encuentren permanentemente activas, en cumplimiento
del numeral 5.10. Se debe asegurar la calidad del servicio en forma permanente.

9,
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El personal del Soporte de Primer Nivel debera estar conformado por técnicos altamente
calificados, con amplia experiencia en soporte remoto, capacidad de expresion, buen trato a
los usuarios, mostrar capacidad y eficacia en la solucion de los problemas.

El personal del Soporte de Primer Nivel deberd asegurarse que los usuarios sean atendidos
en los tiempos preestablecidos para cada caso, conforme a los acuerdos de nivel de servicio
definidos, realizando el seguimiento y monitoreo de la calidad y satisfaccion del usuario hasta
el cierre del ticket.

Ninguna llamada debe durar mas de 10 minutos en la linea telefénica tratando de ser
solucionada. De no ser posible solucionar la atencién telefénicamente, esta se derivara al
personal de Segundo nivel designado por el gestor de servicios del contratista. Se precisa
qgue el tiempo maximo de 10 minutos puede ser excedido en casos excepcionales como
atencién a usuarios V.I.P. o de espera a una respuesta atribuible al usuario y que puede ser
atendido por personal de Nivel 1. El Tiempo promedio de operacion actual es de 10 minutos.

El BCRP promueve entre los usuarios las facilidades para la toma de control remoto de
estaciones. Sin embargo, EL CONTRATISTA deberé informar al coordinador designado por
el BCRP aquellas incidencias y requerimientos en la que los usuarios no permitieran dichas
acciones.

En los casos de incidencias no resueltas a través del control remoto, por negativa del usuario,
no seran tomadas en cuenta para la medicién de indicadores de resolucion del Primer Nivel.
Estas situaciones deberan ser informadas inmediatamente al coordinador designado del
BCRP

5.1.1.1 Canales o tipos de contacto

El usuario podra utilizar enlaces de autoservicio que lo ayudaran a solucionar un incidente por
si mismo, reportar un incidente o registrar su requerimiento a través de los siguientes canales
de atencion:

»= Realizando una llamada telefénica a los anexos de mesa de ayuda.
= Registrando su solicitud en la herramienta web de la mesa de ayuda
= Correo electrénico

= Herramienta Colaborativa MS TEAMS

Cuadro N° 1: Canales de atencidn por tipo de demanda

. Canal de atencion minimo
Tipo de demanda . Resuelve
necesario

Incidente de baja
complejidad
Incidente de | Teléfono/correo/ MS TEAMS/Web
complejidad alta
Requerimiento  de | Teléfono/correo/

baja complejidad MS TEAMS/Web

Requerimiento  de | Teléfono/correo/ MS TEAMS/Web
complejidad alta
Consultas Teléfono/correo/ MS TEAMS/Web | N1

Teléfono/correo/ MS TEAMS/Web | Auto servicio / N1

N1 /N2 / Otro Grupo Resolutor

Auto servicio / N1

N1 /N2 / Otro Grupo Resolutor

Se precisa que actualmente no se cuenta implementada una herramienta de desbloqueo
disponible para el usuario como autoservicio

Soporte Segundo Nivel a usuarios (N2)

La funcién principal del Soporte de Segundo Nivel es la atencién “en sitio” (0 remoto segun
amerite) de los incidentes y/o requerimientos de los usuarios, brindando una atencion
personalizada. Esta actividad se complementa con la actividad del Soporte de Primer Nivel y
comprende a todos los equipos de cOmputo personales y periféricos asignados, distribuidos
en todas las sedes del BCRP.




/ BANCO CENTRAL DE RESERVA DEL PERU

CONCURSO PUBLICO N° CP 0008-2024-BCRPLIM

51.3

Las atenciones en las sedes de las 7 sucursales se realizaran de forma remota.

Se precisa que, en el caso de la atencion a las sucursales, cuando no se encuentre solucion
en forma remota, el coordinador del BCRP coordina con la sucursal la contratacion de un
servicio externo para atencién presencial y en coordinacion con el servicio N2 de la oficina
principal dan solucion al incidente.

Con este servicio se deben solucionar todos los incidentes y atender los requerimientos
escalados por el equipo de Primer Nivel.

Funciones del Soporte de Sequndo Nivel:

1. Atencion presencial a las solicitudes e incidencias de soporte técnico de los
usuarios en las sedes de LIMA del BCRP.

2. Atencion remota a las solicitudes e incidencias de soporte técnico de los usuarios
que laboran en todas las sedes de BCRP (Limay Sucursales) y a los usuarios que
trabajan remotamente desde su domicilio.

3. Soporte técnico fisico y ldgico a los equipos y periféricos (PC, laptop, impresoras,
digitalizador de imagenes, proyectores, tabletas, pantallas inteligentes y celulares)
utilizados por los usuarios del BCRP.

4. Elsoporte a celulares es referente a inconvenientes con conectividad, aplicaciones
moviles o paquetes relacionados a la operatividad del BCRP.

5. Soporte técnico fisico y logico a incidencias que puedan ocurrir en las redes LAN
para usuario final.

6. Actividades proactivas para la verificacion del correcto funcionamiento de los
equipos computacionales instalados en las sedes de BCRP.

7. Registro de las actividades realizadas en el Sistema de Mesa de Ayuda de BCRP.

8. Acudir ante el usuario a la solicitud de un incidente y/o requerimiento dentro del
periodo establecido en el acuerdo de nivel de servicio.

9. Efectuar la revision y el diagnostico de la falla, tanto de hardware como software.

10. Realizar la instalacion de software, y aplicaciones segun corresponda y/o a pedido
del BCRP. Las actividades de prueba de aplicativos tendran que formar parte del
procedimiento de puesta a produccion de los aplicativos. EI BCRP es el encargado
de realizar las pruebas unitarias a los aplicativos y pruebas funcionales, los
procedimientos para la instalacion seran entregados para su ejecucion al personal
de nivel 2 designado por el gestor de servicios del contratista.

11. Atender los requerimientos dentro de los plazos establecidos en los acuerdos de
nivel de servicio.

12. Realizar, luego de una intervencion del proveedor de equipos (garantia vigente) o
adquisiciones nuevas, la prueba de funcionamiento y control de calidad del equipo,
antes de hacer entrega al usuario final.

13. En forma adicional a la solucion del incidente, debera detectar e informar
oportunamente al gestor de servicios del BCRP observaciones sobre la existencia
de software no autorizado, equipos no inventariados, instalacién no autorizada de
componentes de hardware, y dafios en los equipos de computo. Asi mismo, el
gestor de servicios del BCRP proveera la lista de software y hardware no
autorizado al Contratista y brindara la autorizaciéon necesaria para realizar la
desinstalacién del mismo en caso se estime conveniente.

14. Verificar que el software antivirus se encuentre instalado y actualizado.

EL CONTRATISTA debera asignar como minimo equipos de comunicacién moévil a su
personal gestor, coordinadores o personal de Segundo Nivel de Soporte, con la finalidad de
mantener la comunicacion con el gestor de servicios del contratista y este a su vez
coordinados del BCRP.

Gestor de Inventario o Gestidn de Inventario
Este servicio, que relaciona el seguimiento a la disponibilidad de activos de Tl que brindan
servicios al BCRP, tiene los siguientes alcances:

e Gestionar el inventario del parque microinformatico de BCRP
El servicio consistira en mantener actualizada la base de datos de activos de software y
hardware incluidos en el alcance del servicio. Este mantenimiento se realizara por medio
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de actualizaciones (altas, bajas o modificaciones de activos) ejecutadas durante las
visitas del personal de soporte de Segundo Nivel (sustentado por un ticket) o por las
instalaciones de software realizadas por el personal de Mesa de Ayuda.

El inventario de hardware se limitara a equipos de cémputo personales proporcionados
por el BCRP (PC o desktop, computadores portatiles laptops, notebook, tabletas),
inventario de impresoras, escaner, proyectores y teléfonos fijos, ubicados tanto en
Oficina Principal, sedes y sucursales.

El inventario de software se limitara al inventario de productos adquiridos por el banco:
o Sistema operativo
o Software base y comercial.

Las principales actividades relacionadas a este servicio seran:

v" Registrar las asignaciones de los Activos.

v' Registrar las bajas de los Activos.

v" Registrar las modificaciones de los Activos.

v" Coordinar con el coordinador del BCRP de realizar los traslados de equipos y/o
repuestos necesarios (equipos de backup) para cubrir una atencion.

v' Coordinar con personal de Segundo Nivel para la actualizacién de algun activo que haya

sido modificado en sus caracteristicas.
v' Realizar reportes de software y hardware que el coordinador del BCRP solicite.

Se precisa que los traslados de equipos y/o repuestos seran realizados por el BCRP tanto en
las sedes de Lima y Sucursales.

El Contratista debera:

v" Realizar por lo menos un inventario anual al barrido a los equipos microinformaticos
(PC o desktop) descritos en el alcance del servicio. Se precisa que los inventarios de
software y hardware para equipos del Banco ubicados en Sucursales y en domicilio
del usuario se manejaran de manera remota con las aplicaciones existentes.

v' Coordinar cuando se requiera con personal tercerizado que brinda servicios en el
Banco, sobre los trabajos con los equipos de computo y aplicaciones con el fin de
realizar mantenimientos preventivos de los equipos de la cobertura.

v Se precisa que el plazo para realizar el inventario anual es de 15 dias.

Supervisor de Mesa de Ayuda

La funcién del supervisor de mesa de ayuda es apoyar a su equipo, asegurandose de que
todos los agentes de la mesa de ayuda estén debidamente capacitados y actualizados en
todos los procedimientos, procesos y sistemas de la mesa de ayuda. Debe estar disponible
en todo momento para responder preguntas y ayudar a su personal a resolver problemas
escalados o de alta gravedad.

El supervisor de la mesa de ayuda debe realizar evaluaciones mensuales de la calidad de su
personal y proporcionar retroalimentacién oportuna, frecuente y constante para reconocer las
fortalezas del desempefio y brindar capacitacion para las oportunidades de mejora.

Las principales actividades relacionadas a este servicio seran:

1. Generar reportes estadisticos de las solicitudes de servicio, incidentes, requerimientos,
mantenimientos preventivos y correctivos que solicitan los usuarios en atencion a sus
necesidades de soporte.

2. Efectuar el seguimiento de las operaciones diarias del servicio.

3. Garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio de la Mesa de Ayuda.

4. Procesar encuestas a los usuarios respecto del nivel de servicio mediante la plataforma
de mesa de ayuda asignada por el BCRP.

5. Seguimiento de las solicitudes de servicio, incidentes, requerimientos, mantenimientos

preventivos y/o correctivos no resueltos.

Mantener una constante comunicacién y coordinacion con el coordinador del BCRP.

Coordinar y entregar los reportes con el coordinador del BCRP.

No
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12.
13.
14.

15.
16.

17.
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Elaborar e interpretar estadisticas de productividad, monitoreo de procesos y niveles del
servicio ofrecido a los usuarios y clientes.

Capacitar y orientar al personal del primer nivel, en los procesos en implementacion y
funciones a cumplir, de acuerdo con los objetivos del area, asi como cuando corresponda,
en los cambios al ambiente de produccion.

Comunicar oportunamente a los usuarios del BCRP el proceso y los canales de atencion
y sobre las responsabilidades de la Mesa de Ayuda y las responsabilidades de los usuarios
para lograr un 6ptimo servicio.

Interpretar y escalar los problemas que no llegan a ser resueltos en las instancias
correspondientes o que se vuelven repetitivos para su andlisis.

Proponer y sustentar mejoras al servicio de Mesa de Ayuda, Soporte N2 y gestién de
inventarios.

Elaborar informes y proponer sugerencias para mejorar el proceso.

Brindar informacidon sobre el estatus de las averias reportadas por el usuario del BCRP.
Realizar seguimiento y escalamiento de los incidentes hasta su cierre.

Entregar mensualmente un informe técnico detallado de aquellos equipos con mayor
incidencia de fallas que se hayan presentado durante ese periodo. El criterio para
determinar los equipos que cumplen con mayor incidencia de fallas se basa en las
estadisticas de las atenciones realizadas, considerando la evaluacion del siguiente
reporte:

TOP 10 de Equipos: Reporte de incidencias de un mismo equipo (fallas de hardware) que
permita evaluar su reemplazo ante las constantes fallas que presenta.

Entregar mensualmente un informe técnico detallado de usuarios con mayor incidencias y
reguerimientos que hayan presentado durante ese periodo. El criterio para determinar el
ranking con mayor incidencia se basa en las estadisticas de las atenciones realizadas,
considerando la evaluacion del siguiente reporte:

TOP 10 de Usuarios: Reporte que permitira llevar el control de los usuarios que generan
mayor cantidad de incidencias, indicador que el BCRP de sustento para la capacitacion
correspondiente, a fin de disminuir las incidencias reportadas por los mismos.

. Elaboracién de reportes y estadisticas correspondientes a las actividades realizadas.

5.2 SOFTWARE PARA EL SERVICIO

521 H

erramienta para tickets y activos
Software de Mesa de Ayuda

El BCRP cuenta actualmente con el software Aranda Service Desk v8 para el registro de
solicitudes e incidencias de atencién de los usuarios con lo cual el PROVEEDOR debera
llevar un control detallado del registro y cumplimiento de los niveles de servicio y facilitar
informacion para el analisis y toma de decisiones. Se precisa que la herramienta Aranda
Service Desk envia las encuestas al usuario cuando el ticket se encuentra resuelto.

Se precisa que el sistema de Mesa de ayuda cuenta con 9 licencias (3 perpetuos, asignados
a la mesa de ayuda nivel 1 y 6 concurrentes, utilizados por el personal de nivel 2 y nivel 3).
Las licencias son renovadas anualmente.

Se precisa que el Sistema de Mesa de ayuda cuenta con todas las funcionalidades
requeridas para soportar el flujo de atenciones definidos.

Asimismo, se cuenta con la herramienta Aranda Query Manager v9 que permite realizar el
reporte de ticket, dashboard, elaboracion de cuadros y graficos estadisticos de las
atenciones realizadas y reporte de encuestas de satisfaccion de cada usuario.

Software de Gestion de Inventario

El BCRP cuenta con el software Asset Explorer Manager v7.2 que permite realizar el control
de activos del BCRP asi como los softwares adquiridos.
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Se cuenta también con el software System Center Configuration Manager v2006, software
gue permite el control de activos y la realizacion de despliegue de software en los equipos
del Banco. También se usa el software Power Bl para la realizacién de reportes estadisticos,
asi como el Query Manager.

Se precisa que el BCRP se encargara de administrar y dar soporte a los softwares
mencionados.

Se precisa que el BCRP es responsable de la administracion y soporte de los software de
mesa de ayuda.

Se precisa que el software de gestion de inventario brinda la informacién en linea de
aquellos equipos que cuentan con el agente desplegado.

Se precisa que la herramienta de Inventario Asset Explorer no esta integrado con la
herramienta ITSM.

5.2.2 Central telefénicay conectividad

El BCRP cuenta con una central telefénica y teléfonos IP asignados al personal, por lo cual
el proveedor debera considerar la definicion del flujo de llamadas en los equipos telefénicos
que le asignara el BCRP para la implementacién y buen servicio de atencién de la Mesa de
Ayuda, sin que esto implique costo alguno al BCRP.

Actualmente el BCRP cuenta con una central telefonica Cisco

COBERTURAS PARA EL SERVICIO

5.3.1 Sedes

Servicio Presencial y Remoto

Cuadro N° 2: Sedes y ubicacion

Sedes Direccidn
Oficina Principal Jr. Santa Rosa 441-445, Lima-1, Peru
Museo Jr. Lampa 474, Lima 15001

Edificio Carabaya | Jiron Carabaya 698, Lima 15001
Casa Nacional de
la Moneda

Centro Alterno de
Operaciones

Jir6én Junin 781, Lima 15001

Calle Diego de Medina 295, Pueblo Libre 15084

Servicio Remoto

Sucursal Piura

Sucursal Trujillo

Sucursal Iquitos

Sucursal Cusco

Sucursal Arequipa

Sucursal Huancayo

Sucursal Puno

Domicilio de usuario en trabajo remoto

5.3.2 Horarios

Horarios Detalles
Se tendran los siguientes horarios: | L0S ~ horarios
cubriran la
Lunes a |, 8:00-17:00 horas (turno 1) continuidad de
viernes e 10:00 — 19:00 horas (turno 2) atencién desde las
8:00 a 19:00 horas.

5.3.3 Recursos que proporcionara el BCRP

Para el soporte de primer y segundo Nivel
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Durante el periodo preoperativo del servicio, sin costo alguno, el BCRP proporcionara al
CONTRATISTA el espacio fisico, los muebles, computadoras, la conexién a la red y acceso a
los servidores del sistema de Mesa de Ayuda, de ser el caso. La distribucion de estos recursos
se hara de acuerdo con lo que defina el BCRP, por lo que las partes deberan firmar un contrato
de comodato.

El BCRP proporcionara acceso al software de mesa de ayuda, asi también se brindara acceso a
los softwares de Gestion de Inventario y de despliegue de software ademas de una licencia de
software de andlisis de datos. Se precisa que el BCRP proporcionara las licencias necesarias de
MS TEAMS al personal asignado por el contratista.

5.3.4 Usuarios

54

Cuadro N° 3 Distribucién de usuarios por sede

Sede #
usuarios

Oficina Principal (Lima) 916
Museo (Lima) 26
Edificio Carabaya (Lima) 34
Casa Nacional de la Moneda (Lima) 93
Sucursales 114
Centro Alterno de Operaciones 30 *
(CAO-Lima)

*Los usuarios que asisten al Centro Alterno de Operaciones (CAQO) son usuarios de la Oficina
Principal que en promedio una vez por semana realizan trabajos en el CAO.

ESTADISTICA ACTUAL

Se basa en cuadros estadisticos del afio 2023 con datos registrados en la plataforma web del
software Aranda Service Desk y en otros casos con datos estimados por muestreo.

El cuadro N° 4 nos muestra la cantidad total de requerimientos mensuales (registrados y no
registrados en el Sistema de Mesa de Ayuda que no necesariamente cumplen con los niveles de
servicio SLA) que se presentan en todos los canales de atencion (llamadas telefénicas, chat, e-
mail, presencial y sistema WEB), asi como aquellos que no fueron atendidos. Son datos
estimados de acuerdo con el muestreo realizado al personal sobre atenciones diarias.

Cuadro N° 4 Requerimientos (anexo, chat, web, e-mail) mensuales estimados por muestreo

. Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes Mes Mes
UL s s by z 4 5 6 | 7 8 9o | 10 | 12 1%
Atendido (*) 1400 (1200|1500 |1600|1800 |1400 1500|1800 |1300 (1600 |1300 |1500
Llamada

abandonada (**) |200 160 |100 |150 |130 |120 |140 |180 (140 [120 [100 |140
Total 1600 (1360|1600 |1750(1930 |1520 (1640|1980 |1440|1720 |1400 [1640

(*) Atendido: Requerimiento o incidente de usuario que obtiene respuesta de atencion.
(**) Llamada abandonada: Llamada telefénica en la que el usuario se desconecté luego de un
tiempo de espera al no obtener respuesta.

El cuadro N° 5 nos muestra la cantidad mensual de tickets registrados en el Sistema de Mesa de
ayuda.

9,
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Cuadro N° 5
Numero de incidentes y requerimientos por mes del 2023
Tipo de caso Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Setiembre | Octubre | Moviembre | Total
INCIDENTE 139 118| 105 106| 147| 145| 130 150 166 162 163 | 1531
LLAMADA DE SERVICIO 479 321 398| 373| 293| 48B| 572 436 471 376 422 | 4632
Total 618 439| 503 | 479| 445| 631| 702 586 637 538 585 | 6163

Se puede observar que el registro mensual total de tickets es en promedio el 34,3% de las
atenciones totales mensuales estimadas en el cuadro N°4, lo cual no refleja la demanda real del
servicio requerido.

El cuadro N° 6 nos muestra la cantidad mensual de tickets registrados y asignados a personal
de mesa de ayuda de Nivel 1, Nivel 2 y a otras areas.

Cuadro N° 6

Nimero de incidentes y requerimientos por mes del 2023 y especialistas

Grupo de especialista Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Setiembre | Octubre | Noviembre | Total
Gestién de Desarrollo y Soluciones 24 12 14 10 8 2 7 9 20 12 9| 127
Mesa de Ayuda Nivel 1 127 106 123| 131 42| 169| 202 120 155 100 88| 1363
Mesa de Ayuda Nivel 2 376 229| 294 262| 348 417 447 373 408 383 414 | 3951
Operaciones, Plataforma y Base de Datos 39 42 44 61 37 24| 24 22 40 o] 50| 418
Redes y Ciberseguridad 52 50 28] 15 10 19 22 62 14 8 24| 304
Total 618 439| 503 | 479| 445| 631| 702 586 637 538 585 | 6163
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La informacién del cuadro N°6 se puede utilizar para estimar la proporcién de requerimientos del
cuadro N° 4 que son atendidos por el personal de Nivel 1 y Nivel 2 pues se considera que se
mantiene la misma estructura porcentual.

En el cuadro N° 7 se muestra la distribucion de activos de hardware para usuario final que son
gestionados por el Dpto. de Servicio y Atencion al Usuario (Compra, asignacion, distribucién,
instalacion, actualizacién, mantenimiento y reparacién).

Cuadro N° 7 Distribucidén de equipos de cOmputo y periféricos

Equipos Cantidad
PC- Desktop 1100
Laptop 700
Ticketeras 60
Impresoras 200
Escaner 50
Relojes de marcacion 19
Celulares 140
Tabletas 33

Se precisa que la cantidad de activos por sede se estima en 76% Oficina Principal, 9% en sede
CNM, 3% en sede Carabaya, 2% en sede Museo y 10% en Sucursales.

Asimismo, el Departamento de Servicio y Atencién al Usuario se encarga de la gestion (registro,
asignacion, instalacién, actualizacion, soporte y distribucién) de licencias de 120 software
comercial como al soporte operativo de 104 aplicaciones de negocio desarrolladas a la medida.

GOBIERNO DEL SERVICIO

5.5.1 Seguimientos
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Durante la operacion, y con el objetivo de hacer seguimiento a la misma, se deberan tener las
siguientes reuniones entre BCRP y EL CONTRATISTA, como minimo:
» Ejecutivo
o Periodicidad trimestral
o Lideres Tl ambas partes
o Acta con acuerdos
» Operacion
o Periodicidad mensual
o Lideres operativos
o Informe Mensual
o Actas con acuerdos

5.5.2 Reportes y Dashboards

5.6

Para el seguimiento de la operacion, EL CONTRATISTA debera proporcionar para el servicio,
como minimo, los siguientes dashboards:

o Incidentes Vs Requerimientos

Tablero de casos por franja de tiempo

Informe mensual (mes siguiente)

Reportes solicitados por el Jefe del Departamento de Servicio y Atencion al Usuario

O O O

PLAZO DE EJECUCION DEL SERVICIO

El plazo de ejecucion de la prestacion a contratar sera de 36 meses calendario que regiré a partir
del dia siguiente de la conformidad de la etapa de transicion (Preoperativa) mediante la firma del
Acta de Inicio del Servicio.

Asimismo, el personal de EL CONTRATISTA debera estar disponible para atencién segin
horario de cobertura establecido.

El Servicio tendrd las siguientes etapas:

5.6.1 Preoperativa (de transicién de entrada)
Seré a partir del dia siguiente de suscrito el contrato materia de la presente convocatoria
y tiene un plazo deduracion de dos (2) meses calendario. Durante esta fase EL
CONTRATISTA al que se adjudique la Buena Pro debera cumplir con las condiciones
requeridas para iniciar la prestacion del servicio. Esta etapa no tiene costo para el BCRP.
En la misma se establecerd lo siguiente:
v’ La transferencia de conocimiento de las aplicaciones en uso por los usuarios de
BCRP, por parte del coordinador del BCRP al personal de EL CONTRATISTA.
v' Laentrega de informacion técnica y/o normativa disponible por parte de BCRP y que se
requiera para la atencion del servicio.
v Recepcion de los activos (hardware y software) que administrara EL CONTRATISTA.

Se precisa que en caso sea necesario el cambio de personal indicado en la oferta, se
debera comunicar al BCRP y el reemplazante debera tener el mismo o mejor perfil que
el solicitado en las Bases.

5.6.2 Operativa

Tiene una duracién de 36 meses, contados a partir de la culminacién de la Fase Pre —
Operativa. Esta fase comprende la operacion o ejecucion del servicio.

El servicio (en la etapa operativa) contempla la participacion del personal de EL
CONTRATISTA en la ejecucion de las actividades que se le asignen relacionados al
servicio contratado por BCRP. Se precisa que el primer mes serd el periodo de marcha
blanca, (periodo de adaptacién) entendiéndose que se operara sin aplicacion de
penalidades por incumplimiento de los niveles de servicio acordado.

Se precisa que los recursos asignados al contratista en la etapa preoperativa tambien
se aplica en la etapa operativa del servicio.

EL CONTRATISTA mensualmente debera presentar en una reunién el Informe Ejecutivo
Mensual de Servicio a nivel de detalle (que corresponde a los resultados del mes previo);

9,
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5.7

5.8

5.6.3

dicho informe deber& incluir como minimo cuadros histéricos de métricas de Niveles de
Servicio, indicadores, estadisticas, principales problemas registrados, conclusionesy
recomendaciones, asi como establecer los compromisos y acuerdos como mejora al
propio servicio (propuestas de optimizacion de recursos, proponer indicadores de gestion
del servicio).

EL CONTRATISTA debera presentar en esta etapa su propuesta de un Plan de
Transferencia (transicién de salida) que se debera ejecutar en la etapa post operativa.

Post-operativa (transicion de salida)

En esta fase EL CONTRATISTA seguira operando y al mismo tiempo procedera a la
transferencia y capacitacion tedrica y practica del servicio al subsiguiente proveedor que
se haya adjudicado la Buena Pro. La duracion de esta etapa sera como maximo dos (2)
meses y estd comprendido dentro de los 36 meses del servicio indicado en la fase
operativa.

La siguiente imagen resume cada una de las etapas del proyecto:

Etapa pre Operativa

operativa (60 dias)

Post operativa
(60 dias)

RESPONSABILIDADES DE BCRP

Proveer la informacidn preliminar necesaria al proveedor para que ejecute eficientemente
el servicio requerido.

Hacer cumplir los requerimientos técnicos minimos establecido en el presente documento,
las mejoras que EL CONTRATISTA pueda haber ofertado y todo lo indicado en el presente
numeral.

Proporcionar los criterios de modificaciones del servicio y controlar que EL CONTRATISTA
opere bajo dichos criterios.

Proveer mobiliarios y facilidades de acceso al personal técnico asignado al servicio para
la empresa proveedora por lo que las partes deberan firmar un contrato de comodato.

RESPONSABILIDADES DEL CONTRATISTA

Ejecutar puntual y eficientemente el servicio contratado.

Cumplir con todas las normativas, procedimientos, documentacion técnica establecidos
por el BCRP.

Cumplir con los estandares establecidos por BCRP.

Cumplir con los entregables oportunamente segun los requerimientos establecidos en el
presente documento.
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. El personal técnico que realice la implementacion del servicio dentro de BCRP debera
contar con indumentaria de acuerdo con el cédigo de vestimenta del BCRP para los
servicios requeridos, de acuerdo con las normas de seguridad vigentes y normas internas
de BCRP.

Se precisa que el cédigo de vestimenta es como sigue:

Varones: pantalén de vestir en colores neutros, camisa de manga larga/corta 6 polo con
cuello de un solo color o de rayas tenues en colores neutros, zapatos 0 mocasines de
vestir con medias.

Damas: Sastre, vestido, falda, pantalén de vestir en colores neutros, blusas de seda o
algodon en colores neutros con estampados sobrios, zapatos o sandalias.

. El personal técnico que realice el servicio solicitado dentro de BCRP debera de contar y
mantener visible sus fotochecks de identificacién cuando realicen sus servicios.

. EL CONTRATISTA debe implementar todas las actividades del proyecto utilizando una
metodologia reconocida para gestion de proyectos, recomendable que esté basado en los
estandares internacionales.

. EL CONTRATISTA debe hacerse cargo de todas las pruebas organizativas
correspondientes al servicio.

. La cantidad de horas de trabajos asignados al personal requerido sera maximo de 48 horas
semanales por persona, distribuidos segun las necesidades de BCRP, el mismo que sera
distribuido por el personal encargado responsable de la GTI de BCRP.

. Para asegurar las comunicaciones permanentes, el personal solicitado debera de contar
con un equipo de comunicaciones moviles u otro con servicios de comunicaciones
permanentes y linea de datos para comunicaciones de chaty SMS.

. EL CONTRATISTA deberéa de contemplar personal técnico de contingencia para cada uno
de los puestos requeridos, para aquellos casos que por causas fortuitas o de fuerza mayor
el personal no pueda venir a cumplir con sus servicios habituales, el reemplazo deberéa de
ser en un tiempo no mayor a 04 horas desde la hora de ingreso (para el caso de soporte
presencial). Para ello, el proveedor debera de remitir al BCRP una linea de telefonia fija o
movil y una cuenta de correo electrénico con disponibilidad permanente donde se pueda
notificar los imprevistos, observaciones y/ coordinaciones.

. El gestor de servicios podra efectuar llamadas al contratista, para coordinacién y/o
notificaciéon de problemas y/o algun tipo de incidentes con el servicio, de lunes a domingo
incluyendo feriados desde las 00:00 hasta las 24:00 horas.

Otras responsabilidades

. El personal destacado para realizar las funciones del servicio requerido: es
responsabilidad del CONTRATISTA, por tanto, no mantienen vinculo laboral con EL
BCRP, debiendo asumir el pago de obligaciones de su personal. EL CONTRATISTA
asumira todos los gastos que demanden los posibles accidentes del personal a su cargo,
debiendo asegurarlos.

. EL CONTRATISTA sera responsable de los dafios, pérdidas y/o sustracciones que
pudiera ocasionar su personal destacado, debiendo en su caso proceder a la reparacion
o reemplazo a satisfaccion del BCRP. Si en el plazo de 15 dias calendario, no se realiza
la reposicién o reemplazo, EL BCRP realizara los procedimientos respectivos a fin de
descontar automaticamente el valor de la reparacion de los importes pendientes de
cancelacién o de las garantias otorgadas, de ser el caso. El valor de la reparacién o
reemplazo del bien sera el precio vigente en el mercado y sera puesto en conocimiento
del CONTRATISTA.

. EL CONTRATISTA se compromete a cumplir y observar lo establecido en la Ley de
Seguridad y Salud en el Trabajo, aprobada mediante Ley N.° 29783 y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N.° 005-2012-TR, durante la ejecucion de las
prestaciones de servicios a su cargo, obligandose a implementar, dotar, proveer y/o
suministrar a cada uno de sus trabajadores los implementos de seguridad que
corresponda de acuerdo al grado y/o nivel de riesgo que pueda evidenciarse en el
desarrollo de las actividades propias de la presente contratacion dentro de las
instalaciones del BCRP, asi como garantizar la contratacién de los respectivos seguros de
acuerdo a la normatividad vigente como el Seguro Complementario de Trabajos de Riesgo
(SCTR).

PLAN DE TRABAJO Y ENTREGABLES
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EL CONTRATISTA debera entregar en un plazo no mayor de diez (10) dias calendario de
suscrito el contrato la siguiente documentacion:

. Un Plan de Trabajo, en el que debera de indicar las actividades a desarrollar para la
implementacién del Servicio, con su duracién en dias, dicho plan debera de contener como
minimo lo siguiente:

Cronograma de Actividades.

Presentacion de Inicio.

Organizacion para la implementacién y prestacion del Servicio.

Protocolos para la prestacion del servicio, el que debe de estar en concordancia con

lo requerido en los presentes Términos de Referencia.

AN N NN

Cuadro N° 8 Entregables y plazos

ENTREGABLES | DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PLAZOS DE ENTREGA

Se presentara hasta los diez
(10)  dias calendarios
Entregable 01: Plan de trabajo. contados a partir del dia
siguiente de suscrito el
Contrato del servicio.

Al iniciar el servicio EL | Se precisa que el entregable
CONTRATISTA debera realizar un | mensual se presentara en
informe sobre el servicio, el cual debe | formato electronico dentro

incluir como minimo lo siguiente: de los 10 primeros dias
) Inventario de equipos de | Utiles del mes siguiente. La
cémputo; presentacion del Informe
e Inventario de herramientas para | fisico podra tomar un (01)
Entregable 02: soporte técnico; dia util adicional

. Inventario de software y otra
documentacién que solicite EL
BCRP relacionado al servicio
prestado.

o Documento de Acuerdo de Nivel
de Servicio (SLA).

° Acta de Inicio del Servicio.

(01) informe mensual, donde detalle | Se presentara hasta los
todas las actividades realizadas | cinco (5) dias calendario
correspondiente al servicio de | posteriores de culminado el

soporte técnico para | mes del servicio.
computacién personal, medidas
proactivas, preventivas y
correctivas adoptadas y

recomendaciones.
(02) En el ultimo entregable mensual,
EL CONTRATISTA de manera
Entregables adicional debera entregar un (1)
mensuales informe sobre el estado del
servicio, el cual debe incluir como
minimo lo siguiente:
" Inventario de equipos de cOmputo

" Inventario de herramientas para
soporte técnico,
" Inventario de software y otra

documentaciébn que  solicite
BCRP relacionado al servicio
prestado.

Plan de Transferencia (transicion | En la etapa operativa con
Entregable 03 de salida) que se debera ejecutar | una duracion maxima de 2
en la etapa post operativa. meses.




BANCO CENTRAL DE RESERVA DEL PERU
CONCURSO PUBLICO N° CP 0008-2024-BCRPLIM

5.10

Los entregables deberan ser presentados en fisico y/o digital por mesa de partes (de ser el caso
podran ser entregados por mesa de partes virtual del BCRP al correo electronico
mesadepartesvirtual@bcrp.gob.pe), sito en jirobn Santa Rosa 441 - 445, Cercado de Lima, Lima,
Peru. Dirigido al Departamento de Servicio y Atencion al Usuario de la Gerencia de Tecnologias
de Informacion.

Todos los entregables deben ser presentados acorde a los formatos que EL BCRP les brinde,
en formato digital, salvo aquellos que por su naturaleza no pueden ser entregados en formato
distinto al impreso. Todos los entregables deben ser aprobados por EL BCRP para ser
considerados como validos.

ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (SLAs),

Cuadro N° 9 Primer Nivel (Soporte Remoto)

Nro. SLA Valor Descripcién Formulacién
1 % Llamadas <= 10% Mide el porcentaje de Llamadas abandonadas /Total
abandonadas. llamadas abandonadas. de Llamadas Validas
% Llamadas _ Mide el porcentaje de las Llamadas contestadas / Total de
2 >= 85% o
contestadas llamadas contestadas. Llamadas recibidas
P_orcentaje de M|de el porcentaje de Total de tickets resueltos del
Tickets tickets . . :
_ . primer nivel/ Total de tickets
3 Resueltas por | >=70% Registrados en la . :
i . registrados resolubles del primer
el Herramienta de Gestion de ;
. . . . ; nivel.
primer nivel. tickets de primer nivel.
Se precisa que una llamada es considerada abandonada pasado los 60 segundos de espera.
Segundo Nivel (Soporte en sitio)
Nro. | SLA Valor Descripcién Formulacién
Cumplimiento o Mide el tiempo desde
de tiempo de 90% que se asigna el ticket al . .
4 respuesta antes de Soporte On Site hasta Total de tickets VIP cumplidos/
P . 30 P Total de tickets VIP
para usuarios . gue se coloca en
minutos
VIP proceso.
Cumplimiento 90% Mide el tiempo desde
5 de tiempo de antes de que se asigna el ticket al Total de tickets cumplidos
respuesta de 60 Soporte On Site hasta /Total de tickets
atenciones. minutos su solucion.

Se precisa que los usuarios VIP representan el 4% del total de usuarios y estan ubicados en la Oficina

Principal.
Generales

Nro.| SLA Valor Descripcién Formulacién

Porcentaje de

Satisfaccion de Mide el porcentaje de

Usuarios _ satisfaccion en base a las| Total de encuestas Satisfechas /
6 ) >= 92% .

Finales (en encuestas enviadas por el| Total de encuestas contestadas

base a las sistema de Mesa de Ayuda.

encuestas)
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Se considera el envio del Informe

Presentacion L.
en formato electrénico dentro de los

Informe Mensual de Gestién
del Informe

enviado via correo| 10 primeros dias utiles del mes
Mensual del - oo
7 > 1 electronico en  formato| siguiente.
Gestion del . . .
L electronico La presentacion del Informe fisico
Servicio

podra tomar un (01) dia dtil adicional

Se precisa que el calculo de los niveles de satisfaccion se realiza en base a las encuestas automaticas
del Sistema de Mesa de ayuda generadas al cerrarse los tickets registrados

5.11 OTRAS PENALIDADES
CUADRO N° 10: CALCULO DE PENALIDADES

NO

SUPUESTOS DE APLICACION DE
PENALIDAD

FORMAS
CALCULO

DE

PROCEDIMIENTO

Se aplicara penalidad por cada cambio de
personal sin la debida autorizacién de
BCRP. ElI monto de la penalidad indicada
se aplicard por cada dia transcurrido sin
gque BCRP apruebe el cambio. Salvo
casos especiales debidamente
acreditados como es el caso de salud,
entre otros que imposibiliten prever la
situacién del cambio del personal, para lo
cual EL CONTRATISTA  debera
comunicar a BCRP dentro de las 48 horas
luego de sucedido el acontecimiento.

1% UIT por cada
dia transcurrido sin
gue BCRP apruebe
el cambio

Previo Informe del
Departamento de
Servicio y Atencién al
usuario

Se aplicara penalidad por falta de equipo
de comunicacion mévil, asi como cuando
el equipo este inoperativo o sin servicio por
razones atribuibles al contratista. La
penalidad se aplicara por cada dia en que
se incurra en la falta sefialada.

Se precisa que se penalizara por cada
técnico de soporte que no cuente con el
equipo de comunicacion moévil durante el
horario de trabajo establecido en los TDR.
Se precisa que la penalidad indicada se
refiere a que el personal del contratista se
encuentre incomunicado por falta de
equipo movil asignado para sus labores
por razones atribuibles al contratista.

1% UIT por cada
dia en que se
incurra en la falta
sefialada

Previo Informe del
Departamento de
Servicio y Atencién al
usuario

Por no brindar el servicio dentro del horario
establecido en las bases con el nimero de
personas propuestas. La penalidad sera
aplicada por cada personal propuesto
faltante y por cada hora acumulada que el
equipo propuesto no esté completo.

1% UIT por cada
hora adicional
pasada la
tolerancia
permitida.

Previo Informe del
Departamento de
Servicio y Atencion al
usuario
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5.12

5.13

514

Se precisa que se penalizara por no
garantizar el cumplimiento del nivel de
servicio. La penalidad sera aplicada por
cada hora acumulada.

4 Por no cumplir con el horario de ingreso
establecido por cada una de las sedes del
BCRP. La penalidad sera aplicada por
cada puesto requerido y por cada hora
acumulada que el equipo propuesto no
este completo.

Se precisa que las sedes para control de
asistencia del personal en sitio son la
Oficina Principal y el Centro Alterno de
Operaciones, ambos ubicados en Lima y
el control de ingreso y salida es realizado
por el Area de Seguridad.

1% UIT por cada
puesto requerido y
por cada hora de
tardanza
acumulada.

Previo Informe del
Departamento de
Servicio y Atencién al
usuario

ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD

El contratista se compromete a mantener en reserva, y no revelar a terceros, sin autorizacion
escritas del BCRP, la informacion que le sea suministrada por este Ultimo o a la cual tenga
acceso, excepto en cuanto resultare estrictamente necesario para el cumplimiento del contrato,
y que restringira la revelacion de dicha informacion sélo a sus empleados y subcontratistas, sobre
la base de “necesidad de conocer”. En caso de que el contratista o el personal a cargo de las
instalaciones incumpla el pacto de confidencialidad, el BCRP a su sola discrecion podra resolver
el contrato, sin perjuicio de adoptar las acciones legales que correspondan.

SUPERVISION Y CONFORMIDAD DEL SERVICIO

La conformidad sera emitida por el Departamento de Servicio y Atencién al Usuario de la
Gerencia de Tecnologias de la Informacion previa verificacién de la documentacion presentada
por EL CONTRATISTA.

FORMA DE PAGO

El pago se realizard en forma mensual en montos iguales, previa conformidad del servicio
recibido.

Para otorgar la conformidad del servicio recibido es indispensable la presentacién del
entregable mensual correspondiente indicado en el cuadro N° 8 (Entregables y Plazos).

Se precisa que para los entregables 1y 2 indicados en el numeral 5.9, no se realizara ningan

pago.

6. REQUERIMIENTOS AL POSTOR RESPECTO DEL PERSONAL CLAVE
Perfil del Personal
Sedes ., o
NSO de Actividades Formgmpn. Experiencia: Capacrtac_lon . ylo
Clave - Académica: entrenamiento:
Atencion
. e Verificar y asegurar | Grado de | Experiencia
Supervisor ; L . e
la implementacion | Bachiller en | minima de | Con cursos ylo
de Mesa de v L . o
Todas del servicio. Ingenieria de: | tres (3) afios | talleres ylo
Ayuda ) - . . .
e Supervisar el servicio | Sistemas, en Diplomados en:
y realizar el control | Computacién, | Supervision
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de todas las
actividades del
proyecto hasta su
implementacion.

Electronica,
Informatica,
Software,
Informatica y

de servicios
de soporte o
Mesas de
Ayuda en

e Gestion de
Servicios de
T.I, con un
minimo de 24

e Asegurar el | de Sistemas, | Tecnologias horas
cumplimiento de los | Computacion de la lectivas.
estandares de | y Sistemas o | Informacion. e Gestion de
calidad durante el | Sistemas de | Se precisa proyectos
tiempo que dure el | Informacion. que se bajo el
servicio contratado. considerara estandar

e Gestionar los como PMBOK, con
requerimientos que experiencia un minimo de
BCRP haga llegar. del _ 24 horas

e Coordinar de manera “Supervisor lectivas.
permanente con de mesa de e Certificacion
BCRP. ayuda” : tres ITIL v3 o

e Cumplimiento de los afios  de superior.
SLA experiencia o e CUrsos en

e Seguimiento y mas en la Power BI
control de los gestion  de (Deseable).
requerimientos  de servicios  de
servicio ylo T, _
incidencias coordinador

e Aseguramiento  del de mesas de
uso del Sistema de ayuda,

Mesa de Ayuda. supervisor de

¢ Atencion oportuna de et de
todos los ayuda, jefe de
requerimientos  de sopoc;'.[e,d
BCRP de acuerdo goor mator
con el servicio € soporte.
requerido. Se  precisa

e Elaborar informes y 2g§si derarése
estadisticas de las .
actividades los servicios
realizadas por los g]eeszoporte dz
Especialistas .

servicios,
Workplace vy
digital
workplace.

* Gestionar el Con  cursos /o
inventario del parque talleres y o
microinformatico de . ) y
BCRP. Diplomados en:

e Registrar las | Grado de >
asignaciones de los | Bachiller en * g:rsvtilgigs gg
Activos. Ingenieria de:

. . - T.I, con un

e Registrar las bajas | Sistemas, S

. ., minimo de 24
de los Activos. Computacion, Lo h
Registrar las | Electronica Exp_erlenma oras
Gestor de .mo?jificaciones de Informética' minima de lectivas.
Inventarios | 1043 los Activos. Software, tres (3) afios e Curso de

Coordinar con el
area responsable del
BCRP de realizar los
traslados de equipos
ylo repuestos
necesarios (equipos
de backup) para
cubrir una atencion.

Coordinar con
personal de Segundo

Informatica y
de Sistemas,
Computacion
y Sistemas o
Sistemas de
Informacién.

en Gestion de
Activos.

Gestion  de
inventario
con un
minimo de 6
horas
lectivas

e Cursos en
Asset
Explorer
(deseable)
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Nivel para la e Cursos en
actualizaciéon de System
algin activo que Center

haya sido modificado Configuration
en sus Manager
caracteristicas. (deseable)

e Cursos en

Power Bl

(deseable)

Se precisa que para el personal clave, Supervisor de Mesa de ayuda se considerara las especialidades
de Licenciado en Computacién o Bachiller Universitario en Ingenieria Electrénica y Telecomunicaciones
o Ingenieria Industrial o Ingenieria Electrénica con mencién en Telecomunicaciones o Ingenieria de
Telecomunicaciones o Ingenieria de Sistemas Empresariales o Ingenieria Industrial y de Sistemas o
Ingenieria de Software o Ingenieria de Sistemas de Informacién o Ingenieria de Telecomunicaciones y
Redes o Ingenieria Informatica y de Sistema o Ingenieria de Redes y Comunicaciones o Ingenieria de
Seguridad Informatica o Ingenieria de Sistemas y Computo o Ingenieria Empresarial y de Sistemas o
Ingenieria de Estadistica e Informatica o Ingenieria Eléctrica o Ingenieria de Sistemas e Industrial o
Ingenieria Computacion e Informética o Ingenieria Computacion o Ingenieria de Sistemas o Ingenieria
Informética o Ingenieria de Computacién y de Sistemas o Ingenieria de Sistemas e Informatica o
Ingenieria de Sistemas Computacionales o Ingenieria de Computacion y Sistemas o Ingenieria
Empresarial o Administracién o Ingenieria Electrénica o Ingenieria Mecatrénica o Ingenieria de
Sistemas y Computacién o Ingenieria de Controles Industriales y Electrénica o Ingenieria de
Telecomunicaciones y Telematica o Ingenieria de Sistemas de Informacién y Gestiéon o Ingenieria
Electricista.

Se precisa que para el personal clave, Gestor de Inventario se considerard grado de bachiller en
Ingenieria Industrial o Ingenieria de Sistemas o Ingenieria de Software o Ingenieria Informatica o
Ingenieria de Sistemas de Informacion o Ingenieria de Telecomunicaciones y Redes o Ingenieria de
Computacion y de Sistemas o Ingenieria Informatica y de Sistemas o Ingenieria de Redes y
Comunicaciones o Ingenieria de Seguridad Informatica o Ingenieria de Estadistica e Informatica o
Ingenieria de Sistemas y Cémputo o Ingenieria de Sistemas e Informatica o Ingenieria Computacion e
Informatica o Ingenieria Computacién o Ingenieria de Sistemas Computacionales o Ingenieria
Empresarial o Ingenieria de Sistemas Empresariales o Ingenieria Empresarial y de Sistemas o
Administracion o Ingenieria Electronica o Ingenieria Mecatrénica o Ingenieria Electronica con mencion
en Telecomunicaciones o Ingenieria Industrial y de Sistemas o Ingenieria de Sistemas y Computacién
o Ingenieria de Controles Industriales y Electrénica o Ingenieria de Telecomunicaciones y Telemética
o Ingenieria de Sistemas de Informacién y Gestion o Ingenieria Eléctrica o Ingenieria Electricista.

7. REQUERIMIENTOS AL CONTRATISTA RESPECTO DEL PERSONAL NO CLAVE

Personal No | Sedes de Actividad |Formacioén Experiencia: Capacitacion ylo
Clave(®) Atencion Académica: P ) entrenamiento:
Manejo deseable | Grado de | Experiencia C
) g on cursos, talleres o
de la plataforma | Bachiller  y/o|Minima de dos Diplomados en:
de Aranda | Profesional (2) afios '
Service Desk vy |Técnico realizando . Soporte
ESPECIALISTA componentes. T|_tulado en act|V|_dades Técnico de
EN SOPORTE _ Slstemas,” relacionadas equipos de
TECNICO N1y Todas Horarllo de Compytgmon, con mesa de cémputo  ylo
N2 Trabajo: Electrdnica, ayuda (Help Ensamblaje
Presencial hasta | Informatica, Desk) ylo y .
completar las 48 | Software, soporte técnico ylo reparacion
horas semanales | Informética vy |informatico y/o d‘? equipos de
solicitadas. de Sistemas, | computacion compytp, con
Computacion y | personal ylo un minimo de

0,
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Sistemas o | herramientas de 24 horas
Sistemas  de | atencién remota lectivas.
Informacién o |u operacién de e Conocimientos
afines. (**). computadoras. deseables

Se precisa que redes y

que se cableado

considerara estructurado.

soporte a mesas

de servicio,

workplace y

digital

workplace.

(*) Se evaluara el cumplimiento de la documentacion del personal no clave como requisito para la firma
de contrato.

(**) Se precisa que se considerara grado de bachiller en Ingenieria Industrial y/o Ingenieria de Sistemas
y/o Ingenieria de Software y/o Ingenieria Informatica y/o Ingenieria de Sistemas de Informacion y/o
Ingenieria de Telecomunicaciones y Redes y/o Ingenieria de Computacién y de Sistemas y/o Ingenieria
Informética y de Sistemas y/o Ingenieria de Redes y Comunicaciones y/o Ingenieria de Seguridad
Informatica y/o Ingenieria de Estadistica e Informatica y/o Ingenieria de Sistemas y Computo y/o
Ingenieria de Sistemas e Informatica y/o Ingenieria Computacién e Informatica y/o Ingenieria
Computacion y/o Ingenieria de Sistemas Computacionales y/o Ingenieria de Computacién y Sistemas
y/o Ingenieria Empresarial y/o Ingenieria

Ademas de Técnico titulado en Computacion e Informatica y/o redes y comunicaciones de datos,
Sistemas, Computacién, Electrénica, Informatica, Software, Informatica y de Sistemas, Computacion y
Sistemas, Sistemas de Informacion, Electronica de Sistemas computarizados, Redes vy

Comunicaciones o Administracion y Sistemas.

Se precisa que los documentos que acrediten el cumplimiento de los requisitos de cursos del personal
clave y no clave deben ser emitidos por la institucion educativa autorizada (de forma exclusiva si es
certificacién) o de ser el caso por el postor a nombre de la empresa en caso de ser capacitacion interna.

Se precisa que, si dentro se la malla curricular de la carrera técnica que llevo el personal no clave
propuesto se indica haber llevado los cursos solicitados como requisitos, estos seran aceptados. En tal
caso, podran presentar lla malla curricular de la carrera donde se evidencie que llevé el curso solicitado.

8. REQUISITOS DEL PROVEEDOR

e El personal asignado POR EL CONTRATISTA para la operacién del servicio debera estar
asignado al 100% al servicio, de acuerdo al punto 5.3.2 Horario de los TDR.

e El proveedor deber& contar con un modelo de eficiencia compartida o Torre de Calidad,
es decir un pool de especialistas, que, si bien no estan asignados al proyecto, aseguran
el cumplimiento de los niveles de servicios, respecto a Calidad, Conocimiento y
Problemas.

9. CONSIDERACIONES GENERALES PARA EL SERVICIO

e El proveedor deberéa contar con un Gestor de servicio que seré el punto de contacto con
EL BCRP, con quien se coordinaran los acuerdos, gestionara los recursos y el
funcionamiento del servicio, el Gestor firmara los entregables y otros documentos generados.
No se requiere que el Gestor esté asignado a tiempo completo al servicio brindado, las
reuniones de coordinacion podran ser de manera virtual o presencial.

e El proveedor podra hacer uso de los servicios de soporte y mantenimiento contratados por
el BCRP con otros proveedores de Tecnhologias (fabricantes y/o representantes autorizados,
sea software o hardware), para la resolucion de incidentes y atencidon de requerimientos
durante la ejecucién del SERVICIO, en caso lo requiera. Se precisa que los servicios
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contratados con otros proveedores son de soporte y mantenimiento de equipos de usuario
final y de software comercial.

e EIBCRP facilitara las ubicaciones fisicas (escritorios y sillas) para el personal del SERVICIO,
asi como también los canales de comunicacion para que EL CONTRATISTA reciba y realice
las llamadas y pueda tener comunicacion con los usuarios y con otros proveedores de
Tecnologias de ser necesario, por lo que las partes deberan firmar un contrato de comodato.

e EI BCRP podra solicitar (con dos semanas de anticipacion) al Proveedor, el reemplazo de
cualquier personal asignado al servicio, sin generar este pedido, un costo o alteracién en la
continuidad o en los niveles de servicio acordados por los siguientes motivos:

v"Incumplimiento de las responsabilidades asignadas para el perfil respectivo dentro
del horario del servicio establecido en las bases.

v' Deficiencia técnica en las actividades realizadas.

v" No demostrar el manejo de alguno de los factores determinantes para la ejecucion
adecuada del servicio como: responsabilidad, respeto a los usuarios, criterio para el
desarrollo de actividades asignadas, vocacién de servicio, trabajo en equipo,
proactividad, tolerancia e iniciativa.

Se precisa que el coordinador del BCRP demostrara el incumplimiento de los factores
para la ejecucién del servicio por parte del personal asignado al servicio al comunicar el
incumplimiento al gestor del servicio del contratista reiteradamente (més de tres veces).

e En caso el Proveedor solicite un cambio del personal asignado al SERVICIO, deberd remitir
una carta explicando el motivo, adjuntado el curriculo vitae documentado del reemplazo,
para la evaluacion y aprobacién del Supervisor del Departamento de Servicios y Atencion
a Usuarios (siempre que se trate de personal con las mismas o mejores condiciones que
el personal solicitado en las bases). De aprobarse, debera existir una transferencia de cargo
entre los involucrados con un minimo treinta (30) dias calendario. De existir casos fortuitos
o de fuerza mayor sustentados fehacientemente con la documentacion correspondiente, se
podra prescindir del minimo de dias para la transferencia de conocimiento, de tal manera
gue la transferencia de cargo se hago dentro de los siete (07) dias calendario posteriores
a su aprobacion. Se precisa que la aprobacion del cambio de personal por parte del
Supervisor del Departamento de Servicio y Atencion a Usuarios tendra un plazo de 3 dias
utiles, tiempo en el cual no se aplicara penalidad.

En el caso de ausencia temporal (enfermedad, motivos personales, u otros) de cualquier personal que
conforma un rol del servicio; el Proveedor debera informar de inmediato explicando las razones de la
ausencia y seguidamente debera asignar personal suplente con el mismo perfil solicitado maximo en
el lapso de 4 horas, con la finalidad de que el SERVICIO no se vea afectado.

Documentos a presentar a la firma del contrato:

- Documentos que acrediten el cumplimiento de los requisitos del personal clave:

- Supervisor de mesa de ayuda: (Certificacion ITIL v3 o superior, Cursos en Power
Bl), de acuerdo con lo indicado en el numeral 6 de los Términos de Referencia.

- Gestor de inventario: (Gestién de inventario, Cursos en Asset Explorer (deseable);
Cursos en System Center Configuration Manager (deseable); Cursos en Power Bl
(deseable)

- Documentos que acrediten el cumplimiento de los requisitos del personal no clave

(Soporte Técnico de equipos de cédmputo y/o Ensamblaje y/o reparacidon de equipos

de coOmputo, con un minimo de 24 horas lectivas, Conocimientos deseables redes y

cableado estructurado), de acuerdo con lo indicado en el numeral 7 de los Términos

de Referencia
- Contrato de Comodato
- Acuerdos de Confidencialidad
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3.2.

A
Al

REQUISITOS DE CALIFICACION

CAPACIDAD TECNICA Y PROFESIONAL
FORMACION ACADEMICA
Requisitos:

SUPERVISOR DE MESA DE AYUDA

Grado de Bachiller Universitario en Ingenieria de: Sistemas, Computacion, Electronica,
Informatica, Software, Informatica y de Sistemas, Computacion y Sistemas o Sistemas de
Informacién.

Se precisa que para el personal clave, Supervisor de Mesa de ayuda se considerara las
especialidades de Licenciado en Computacion o Bachiller Universitario en Ingenieria
Electronica y Telecomunicaciones o Ingenieria Industrial o Ingenieria Electrénica con
mencién en Telecomunicaciones o Ingenieria de Telecomunicaciones o Ingenieria de
Sistemas Empresariales o Ingenieria Industrial y de Sistemas o Ingenieria de Software o
Ingenieria de Sistemas de Informacién o Ingenieria de Telecomunicaciones y Redes o
Ingenieria Informética y de Sistema o Ingenieria de Redes y Comunicaciones o Ingenieria de
Seguridad Informética o Ingenieria de Sistemas y Computo o Ingenieria Empresarial y de
Sistemas o Ingenieria de Estadistica e Informatica o Ingenieria Eléctrica o Ingenieria de
Sistemas e Industrial o Ingenieria Computacién e Informatica o Ingenieria Computacion o
Ingenieria de Sistemas o Ingenieria Informatica o Ingenieria de Computacién y de Sistemas
o Ingenieria de Sistemas e Informatica o Ingenieria de Sistemas Computacionales o
Ingenieria de Computacion y Sistemas o Ingenieria Empresarial o Administraciéon o
Ingenieria Electronica o Ingenieria Mecatrénica o Ingenieria de Sistemas y Computacion o
Ingenieria de Controles Industriales y Electronica o Ingenieria de Telecomunicaciones y
Telematica o Ingenieria de Sistemas de Informacién y Gestion o Ingenieria Electricista.

GESTOR DE INVENTARIO

Grado de Bachiller Universitario en Ingenieria de: Sistemas, Computacion, Electrénica,
Informatica, Software, Informatica y de Sistemas, Computacion y Sistemas o Sistemas de
Informacion.

Se precisa que para el personal clave, Gestor de Inventario se considerara grado de bachiller
en Ingenieria Industrial o Ingenieria de Sistemas o Ingenieria de Software o Ingenieria
Informatica o Ingenieria de Sistemas de Informacién o Ingenieria de Telecomunicaciones y
Redes o Ingenieria de Computacién y de Sistemas o Ingenieria Informatica y de Sistemas o
Ingenieria de Redes y Comunicaciones o Ingenieria de Seguridad Informatica o Ingenieria
de Estadistica e Informatica o Ingenieria de Sistemas y Cédmputo o Ingenieria de Sistemas e
Informética o Ingenieria Computacién e Informética o Ingenieria Computacién o Ingenieria
de Sistemas Computacionales o Ingenieria Empresarial o Ingenieria de Sistemas
Empresariales o Ingenieria Empresarial y de Sistemas o Administracion o Ingenieria
Electronica o Ingenieria Mecatronica o Ingenieria Electrénica con mencién en
Telecomunicaciones o Ingenieria Industrial y de Sistemas o Ingenieria de Sistemas y
Computacion o Ingenieria de Controles Industriales y Electrénica o Ingenieria de
Telecomunicaciones y Telematica o Ingenieria de Sistemas de Informacién y Gestién o
Ingenieria Eléctrica o Ingenieria Electricista.

Acreditacion:

El grado 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 Educaciébn Superior Universitaria - SUNEDU a través del siguiente link:
https://enlinea.sunedu.gob.pe/ // 0 en el Registro Nacional de Certificados, Grados y Titulos
a cargo del Ministerio de Educacion a través del siguiente link
http://www titulosinstitutos.pe/, segun corresponda.

En caso que el grado requerido no se encuentre inscrito en el referido registro, el postor debe
presentar la copia del diploma respectivo a fin de acreditar la formacion académica requerida.




-

BANCO CENTRAL DE RESERVA DEL PERU
CONCURSO PUBLICO N° CP 0008-2024-BCRPLIM

A.3

Los cursos y/o talleres y/o Diplomados se acreditaran con copia simple de constancias,
certificados, u otros documentos, segun corresponda.

A.2 CAPACITACION

SUPERVISOR DE MESA DE AYUDA

Requisitos:
Con cursos y/o talleres y/o Diplomados en:

e Gestion de Servicios de T.I, con un minimo de 24 horas lectivas.
e Gestion de proyectos bajo el estandar PMBOK, con un minimo de 24 horas lectivas.

Acreditacién:

Se acreditara con copia simple de certificados, constancias u otro documento donde se
consigne los cursos o talleres segun corresponda.

GESTOR DE INVENTARIO

Requisitos:

Con cursos y/o talleres y/o Diplomados en:
e Gestion de Servicios de T.I, con un minimo de 24 horas lectivas.
e Curso de Gestion de inventario con un minimo de 6 horas lectivas

Acreditacion:

Se acreditara con copia simple de certificados, constancias u otro documento donde se
consigne los cursos o talleres segun corresponda.

Importante

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

EXPERIENCIA DEL PERSONAL CLAVE
Requisitos:

SUPERVISOR DE MESA DE AYUDA

Experiencia minima de tres (3) afios en gestién de Soporte 0 Mesas de Ayuda de servicios
de Tecnologias de la Informacién.

Se precisa que se considerara como experiencia del "Supervisor de mesa de ayuda": tres
afos de experiencia 0 mas en la gestion de servicios de Tl, coordinador de mesas de ayuda,
supervisor de mesas de ayuda, jefe de soporte, coordinador de soporte

Se precisa que se considerara los servicios de soporte a mesa de servicios, Workplace y
digital workplace

GESTOR DE INVENTARIO
Experiencia minima de tres (3) afios en Gestion de inventarios de hardware y software.

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

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

B EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD

Requisitos:
El postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a S/ 1 935 000 (Un mill6n

novecientos treinta y cinco mil y 00/100 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 emisién del
comprobante de pago, segun corresponda.

Se consideran servicios similares a los siguientes: Mesa de Ayuda, Mesa de servicios,
Service Desk, Help Desk, Soporte técnico a usuarios, Asistencia Técnica a usuarios finales,
Administracién de servidores, Soporte de redes.

Se precisa que se considerara los servicios de soporte a mesa de servicios, soporte a
workplace y digital workplace

Se precisa que se aceptaran los servicios de:

- Servicio Integral de Soporte a Usuarios de Primer y Segundo Nivel para Equipos
Informaticos.

- Servicios de Soporte ONSITE para todas las Operaciones a Nivel Nacional en las
Categorias FIELD SERVICES y Soporte a Soluciones Moviles.

- Servicio de Mesa de Ayuda, Monitoreo y Soporte a Usuarios de la Solucién de Emision de
Pasaporte Electronico

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 prestacién; o (ii)
comprobantes de pago cuya cancelacién se acredite documental y fehacientemente, con
voucher de depoésito, nota de abono, reporte de estado de cuenta, cualquier otro documento
emitido por Entidad del sistema financiero que acredite el abono® o mediante cancelacién en
el mismo comprobante de pago °, correspondientes a un maximo de veinte (20)
contrataciones.

NOTA IMPORTANTE:

En caso de que por retencidon por concepto de detraccién u otro motivo, el monto
indicado en el comprobante de pago no coincida con el monto consignado en el
voucher de depdsito, nota de abono, reporte de estado de cuenta o cualquier otro
documento emitido por Entidad del sistemafinanciero que acredite el abono, se debera
acreditar fehacientemente la diferencia. En dicho caso se procedera de la forma
siguiente:

8 En caso de que por retencion por concepto de detraccion u otro motivo, el monto indicado en el comprobante de pago no
coincida con el monto consignado en el voucher de dep6sito, nota de abono, reporte de estado de cuenta o cualquier otro
documento emitido por Entidad del sistema financiero que acredite el abono, se procedera de la forma siguiente:

- Cuando no exista trazabilidad que acredite la relacion entre el comprobante de pago y el monto abonado, tal diferencia
debera ser acreditada con la constancia correspondiente; de lo contrario, no se tomara en cuenta dicho comprobante
de pago.

- Cuando exista trazabilidad que acredite la relacién entre el comprobante de pago y el depésito efectuado, pero no
coincidan los montos, se considerara el monto efectivamente pagado y cancelado.

°  Cabe precisar que, de acuerdo con la Resolucion N° 0065-2018-TCE-S1 del Tribunal de Contrataciones del Estado:
“... el solo sello de cancelado en el comprobante, cuando ha sido colocado por el propio postor, no puede ser
considerado como una acreditacion que produzca fehaciencia en relacién a que se encuentra cancelado. Admitir ello
equivaldria a considerar como valida la sola declaracion del postor afirmando que el comprobante de pago ha sido
cancelado”
()
“Situacion diferente se suscita ante el sello colocado por el cliente del postor [sea utilizando el término “cancelado” o
‘pagado’] supuesto en el cual si se contaria con la declaracion de un tercero que brinde certeza, ante la cual debiera
reconocerse la validez de la experiencia”.
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- Cuando no exista trazabilidad que acredite larelacion entre el comprobante de pago
y el monto abonado, tal diferencia deberd ser acreditada con la documentaciéon o
la(s) constancia(s) correspondiente(s); de lo contrario, no se tomaré en cuentadicho
comprobante de pago.

- Cuando exista trazabilidad que acredite la relacion entre el comprobante de pago y
el depdsito efectuado, pero no coincidan los montos, se considerara el monto
efectivamente pagado y cancelado.

No son validas las declaraciones del propio postor salvo que se encuentren validadas,
refrendadas o corroboradas por el cliente.

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

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

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

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

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

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

Cuando en los contratos, 6rdenes de servicios 0 comprobantes de pago el monto facturado
se encuentre expresado en moneda extranjera, debe indicarse el tipo de cambio venta
publicado por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP correspondiente a la fecha de
suscripcién del contrato, de emisiébn de la orden de servicios o de cancelacion del
comprobante de pago, segun corresponda.

Sin perjuicio de lo anterior, los postores deben llenar y presentar el Anexo N° 7 referido a la
Experiencia del Postor en la Especialidad.

Importante

e Al calificar la experiencia del postor, se debe valorar de manera integral los
documentos presentados por el postor para acreditar dicha experiencia. En
tal sentido, aun cuando en los documentos presentados la denominacién
del objeto contractual no coincida literalmente con el previsto en las bases,
se debera validar la experiencia si las actividades que ejecut6 el postor
corresponden a la experiencia requerida.

e En el caso de consorcios, solo se considera la experiencia de aquellos
integrantes que se hayan comprometido, segun la promesa de consorcio,
a ejecutar el objeto materia de la convocatoria, conforme a la Directiva
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“Participacion de Proveedores en Consorcio en las Contrataciones del
Estado”.
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CAPITULO IV

FACTORES DE EVALUACION

La evaluacion se realiza sobre la base de cien (100) puntos.

Para determinar la oferta con el mejor puntaje y el orden de prelacion de las ofertas, se considera

Se evaluara considerando el precio ofertado por el
postor.

Acreditacién:

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

lo siguiente:
P PUNTAJE / METODOLOGIA PARA SU
FACTOR DE EVALUACION ASIGNACION
A. |PRECIO
Evaluacién: La evaluacion consistird en otorgar el maximo

puntaje a la oferta de precio méas bajo y otorgar
a las demés ofertas puntajes inversamente
proporcionales a sus respectivos precios, segin
la siguiente férmula:

Pi = OmxPMP
Oi
i = Oferta
Pi = Puntaje de la oferta a evaluar
Oi = Precio i

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

100 puntos
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CAPITULO V
PROFORMA DEL CONTRATO

Conste por el presente documento, la contratacion del servicio de tercerizacién de mesa de ayuda
T.l. para el BCRP, que celebra de una parte el Banco Central de Reserva del Peru, en adelante
LA ENTIDAD, con RUC N° 20122476309, con domicilio legal en jiron Santa Rosa 441 -445, Lima,

representada por [.............. ], identificado con DNI N° [......... ], y de otra parte
[ , con RUC N° ... ], con domicilio legal en
[ ], inscrita en la Ficha N° [..................cccee. ] Asiento N° [............... ]
del Registro de Personas Juridicas de la ciudad de [.................. ], debidamente representado por
su Representante Legal, [.........c.cooeiiiiiiiiiicicceceee ], cOn DNEN® [ ], segun poder
inscrito en la Ficha N° [.............. ], Asiento N° [............ ] del Registro de Personas Juridicas de la
ciudad de [............ ], a quien en adelante se le denominard EL CONTRATISTA en los términos y
condiciones siguientes:

CLAUSULA PRIMERA: ANTECEDENTES

Con fecha [.........c..o....e. ], el comité de seleccion adjudicé la buena pro del CONCURSO

PUBLICO N° 0008-2024-BCRPLIM para la contratacion del servicio de tercerizacién de mesa de
ayuda T.l. para el BCRP, a [INDICAR NOMBRE DEL GANADOR DE LA BUENA PRO], cuyos
detalles e importe constan en los documentos integrantes del presente contrato.

CLAUSULA SEGUNDA: OBJETO
El presente contrato tiene por objeto la contratacion del servicio de tercerizacién de mesa de ayuda
T.l. para el BCRP.

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

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

CLAUSULA CUARTA: DEL PAGOY

LA ENTIDAD se obliga a pagar la contraprestacion a EL CONTRATISTA en Soles, en forma
mensual, previa conformidad de los entregables. Para el primer y segundo entregable no se
realizard ninglin pago, luego de la recepciéon formal y completa de la documentaciéon
correspondiente, segln lo establecido en el articulo 171 del Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado.

Para tal efecto, el responsable de otorgar la conformidad de la prestacién debera hacerlo en un
plazo que no excedera de los siete (7) dias de producida la recepcion, salvo que se requiera
efectuar pruebas que permitan verificar el cumplimiento de la 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 verifiguen las condiciones establecidas en el contrato para ello, bajo
responsabilidad del funcionario competente.

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

10

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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CLAUSULA QUINTA: DEL PLAZO DE LA EJECUCION DE LA PRESTACION

El plazo de ejecucion del presente contrato es de 36 meses calendario, el mismo que se computa
desde el dia siguiente de la conformidad de la etapa de transicion (Preoperativa) mediante la firma
del Acta de inicio del servicio.

Etapa Preopativa: sera a partir del dia siguiente de suscrito el contrato y tiene un plazo de duracion
de dos meses calendario.

CLAUSULA SEXTA: PARTES INTEGRANTES DEL CONTRATO

El presente contrato esta conformado por las bases integradas, la oferta ganadora, asi como los
documentos derivados del procedimiento de seleccién que establezcan obligaciones para las
partes.

CLAUSULA SETIMA: GARANTIAS

EL CONTRATISTA entreg6 al perfeccionamiento del contrato la respectiva garantia incondicional,
solidaria, irrevocable, y de realizacion automatica en el pais al solo requerimiento, a favor de LA
ENTIDAD, por los conceptos, montos y vigencias siguientes:

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

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 serd otorgada por el
Departamento de Servicio y Atencién al Usuario en el plazo maximo de 10 dias 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 CONTRATISTA no cumpliese a cabalidad con la subsanacion, 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 UN (1) afio contado a partir de la
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conformidad otorgada por LA ENTIDAD.

CLAUSULA DUODECIMA: PENALIDADES

Si EL CONTRATISTA incurre en retraso injustificado en la ejecucién 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 ampliacion de plazo debidamente aprobado.
Adicionalmente, se considera justificado el retraso y en consecuencia no se aplica penalidad,
cuando EL CONTRATISTA acredite, de modo objetivamente sustentado, que el mayor tiempo
transcurrido no le resulta imputable. En este ultimo caso la calificacion del retraso como justificado
por parte de LA ENTIDAD no da lugar al pago de gastos generales ni costos directos de ningdn
tipo, conforme el numeral 162.5 del articulo 162 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del
Estado.

OTRAS PENALIDADES

1 Se aplicara penalidad por cada cambio de
personal sin la debida autorizacion de BCRP.
El monto de la penalidad indicada se aplicara
por cada dia transcurrido sin que BCRP

apruebe el cambio. Salvo casos especiales
debidamente acreditados como es el caso de
salud, entre otros que imposibiliten prever la
situacion del cambio del personal, para lo cual
EL CONTRATISTA deberd comunicar a BCRP
dentro de las 48 horas luego de sucedido el
acontecimiento.

1% UIT por cada dia | Previo Informe del

transcurrido sin que
BCRP apruebe el
cambio

Departamento de
Servicio y Atencién al
usuario

Se aplicard penalidad por falta de equipo de
comunicacion movil, asi como cuando el equipo
este inoperativo 0 sin servicio por razones
atribuibles al contratista. La penalidad se
aplicara por cada dia en que se incurra en la
falta sefialada.

1% UIT por cada dia
en que se incurra en
la falta sefialada

Previo Informe del
Departamento de
Servicio y Atencién al
usuario

Por no brindar el servicio dentro del horario
establecido en las bases con el numero de
personas propuestas. La penalidad sera
aplicada por cada personal propuesto faltante y
por cada hora acumulada que el equipo
propuesto no esté completo.

1% UIT por cada hora
adicional pasada la
tolerancia permitida.

Previo Informe del
Departamento de
Servicio y Atencién al
usuario

Por no cumplir con el horario de ingreso
establecido por cada una de las sedes del
BCRP. La penalidad sera aplicada por cada
puesto requerido y por cada hora acumulada
que el equipo propuesto no esté completo.

1% UIT por cada
puesto requerido y
por cada hora de
tardanza acumulada.

Previo Informe del
Departamento de
Servicio y Atencién al
usuario

Importante

De haberse previsto establecer penalidades distintas a la penalidad por mora, incluir dichas
penalidades, los supuestos de aplicacién de penalidad, la forma de calculo de la penalidad para
cadasupuestoy el procedimiento mediante el cual se verifica el supuesto a penalizar, conforme
el articulo 163 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.
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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 debi6 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
dafios y perjuicios ocasionados, a través de la indemnizacion correspondiente. Ello no obsta la
aplicacién de las sanciones administrativas, penales y pecuniarias a que dicho incumplimiento diere
lugar, en el caso que éstas correspondan.

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

CLAUSULA DECIMA 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 administracién, apoderados,
representantes legales, funcionarios, asesores o personas vinculadas a las que se refiere el articulo
7 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado, ofrecido, negociado o efectuado,
cualquier pago o, en general, cualquier beneficio o incentivo ilegal en relacién con el contrato.

Asimismo, el CONTRATISTA se obliga a conducirse en todo momento, durante la ejecucion del
contrato, con honestidad, probidad, veracidad e integridad y de no cometer actos ilegales o de
corrupcion, directa o indirectamente o a través de sus socios, accionistas, participacioncitas,
integrantes de los 6rganos de administracion, apoderados, representantes legales, funcionarios,
asesores y personas vinculadas a las que se refiere el articulo 7 del Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado.

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

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

CLAUSULA DECIMA SEXTA: MARCO LEGAL DEL CONTRATO

Sélo en lo no previsto en este contrato, en la Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento,
en las directivas que emita el OSCE y demas normativa especial que resulte aplicable, seran de
aplicacion supletoria las disposiciones pertinentes del Cédigo Civil vigente, cuando corresponda, y
demas normas de derecho privado.

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

De acuerdo con el numeral 225.3 del articulo 225 del Reglamento, las partes pueden recurrir al arbitraje ad hoc cuando las
controversias deriven de procedimientos de seleccién cuyo valor estimado sea menor o igual a cinco millones con 00/100
soles (S/ 5 000 000,00).
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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 conciliacién dentro del
plazo de caducidad correspondiente, segun lo sefialado en el articulo 224 del Reglamento de la
Ley de Contrataciones del Estado, sin perjuicio de recurrir al arbitraje, en caso no se llegue a un
acuerdo entre ambas partes o se llegue a un acuerdo parcial. Las controversias sobre nulidad del
contrato solo pueden ser sometidas a arbitraje.

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

CLAUSULA DECIMA 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: [iecicveeeiieesnineeninens |

DOMICILIO DEL CONTRATISTA: [CONSIGNAR EL DOMICILIO SENALADO POR EL POSTOR
GANADOR DE LA BUENA PRO AL PRESENTAR LOS REQUISITOS PARA EL
PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO]

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

De acuerdo con las bases integradas, la oferta y las disposiciones del presente contrato, las partes

lo firman por duplicado en sefial de conformidad en la ciudad de [................ ] al [CONSIGNAR
FECHA].
“LA ENTIDAD” “EL CONTRATISTA”
Importante

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

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

)
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ANEXO N° 1
DECLARACION JURADA DE DATOS DEL POSTOR

Sefores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° CP 0008-2024-BCRPLIM
Presente.-

El que se suscribe, [................. ], postor y/o Representante Legal de [CONSIGNAR EN CASO DE SER
PERSONA JURIDICA], identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD] N°
[CONSIGNAR NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD], con poder inscrito en la localidad de
[CONSIGNAR EN CASO DE SER PERSONA JURIDICA] en la Ficha N° [CONSIGNAR EN CASO DE
SER PERSONA JURIDICA] Asiento N° [CONSIGNAR EN CASO DE SER PERSONA JURIDICA],
DECLARO BAJO JURAMENTO que la siguiente informacion se sujeta a la verdad:

Nombre, Denominacion o

Raz6n Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE?!3 Si | No |
Correo electrénico :

Autorizacion de notificacion por correo electrénico:
Autorizo que se notifiquen al correo electrénico indicado las siguientes actuaciones:

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

Solicitud de reduccion de la oferta econdmica.

Solicitud de subsanacién de los requisitos para perfeccionar el contrato.

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

Respuesta a la solicitud de acceso al expediente de contratacion.

Notificacion de la orden de servicios'4

PN PE

o u

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

Importante

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

13 Esta informacion sera verificada por la Entidad en la pagina web del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en la
seccién consulta de empresas acreditadas en el REMYPE en el link http://www2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2/ y se
tendra en consideracion, en caso el postor ganador de la buena pro solicite la retencion del diez por ciento (10%) del monto
del contrato, en calidad de garantia de fiel cumplimiento, en los contratos periddicos de prestacion de servicios, segun lo
sefialado en el numeral 149.4 del articulo 149 y numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento.

' Consignar en el caso de procedimientos de seleccion por relacion de items, cuando el monto del valor estimado del item no

supere los doscientos mil Soles (S/ 200 000.00), cuando se haya optado por perfeccionar el contrato con una orden de
servicios.
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Importante

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

ANEXO N° 1
DECLARACION JURADA DE DATOS DEL POSTOR

Sefores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° CP 0008-2024-BCRPLIM
Presente.-

El que se suscribe, [................. ], representante comun del consorcio [CONSIGNAR EL NOMBRE DEL
CONSORCIOQ], identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD] N°
[CONSIGNAR NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD], DECLARO BAJO JURAMENTO que la
siguiente informacion se sujeta a la verdad:

Datos del consorciado 1

Nombre, Denominaciéon o
Razo6n Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :

MYPE!5 Si | No |

Correo electronico :

Datos del consorciado 2

Nombre, Denominacion o

Raz6n Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE®6 Si | No |
Correo electronico :

Datos del consorciado ...

Nombre, Denominacién o

Raz6n Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPEY Si | No |

Correo electrénico :

Autorizacion de notificacion por correo electrénico:

Correo electronico del consorcio:
Autorizo que se notifiquen al correo electrénico indicado las siguientes actuaciones:
Solicitud de la descripcion a detalle de todos los elementos constitutivos de la oferta.

Solicitud de reduccion de la oferta econdmica.
Solicitud de subsanacién de los requisitos para perfeccionar el contrato.

wnN e

En los contratos periddicos de prestacion de servicios, esta informacion sera verificada por la Entidad en la pagina web del
Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en la seccion consulta de empresas acreditadas en el REMYPE en el link
http://www2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2/ y se tendra en consideracién, en caso el consorcio ganador de la buena
pro solicite la retencién del diez por ciento (10%) del monto del contrato, en calidad de garantia de fiel cumplimiento, segln
lo sefialado en el numeral 149.4 del articulo 149 y numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento. Para dicho efecto, todos
los integrantes del consorcio deben acreditar la condicién de micro o pequefia empresa.

16 |bidem.

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

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

6. Notificacion de la orden de servicios®

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del representante
comun del consorcio

Importante

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

8 Consignar en el caso de procedimientos de seleccion por relacion de items, cuando el monto del valor estimado del item no
supere los doscientos mil Soles (S/ 200 000.00), cuando se haya optado por perfeccionar el contrato con una orden de

@ servicios.
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ANEXO N° 2

DECLARACION JURADA
(ART. 52 DEL REGLAMENTO DE LA LEY DE CONTRATACIONES DEL ESTADO)

Sefores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° CP 0008-2024-BCRPLIM
Presente.-

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

Vi.

Vii.

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

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

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

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

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

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

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

Importante

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

9,
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ANEXO N° 3

DECLARACION JURADA DE CUMPLIMIENTO DE LOS TERMINOS DE REFERENCIA

Sefores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° CP 0008-2024-BCRPLIM
Presente.-

Es grato dirigirme a usted, para hacer de su conocimiento que luego de haber examinado las bases y
demas documentos del procedimiento de la referencia y, conociendo todos los alcances y las
condiciones detalladas en dichos documentos, el postor que suscribe ofrece el servicio de contratacion
del servicio de tercerizacion de mesa de ayuda T.l. para el BCRP, de conformidad con los Términos de
Referencia que se indican en el numeral 3.1 del Capitulo Il de la seccién especifica de las bases y los
documentos del procedimiento.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comin, segln corresponda

Importante

Adicionalmente, puede requerirse la presentacion de documentacion que acredite el
cumplimiento de los términos de referencia, conforme a lo indicado en el acépite
relacionado al contenido de las ofertas de la presente seccidn de las bases.
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ANEXO N° 4

DECLARACION JURADA DE PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

Sefores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° CP 0008-2024-BCRPLIM
Presente.-

Mediante el presente, con pleno conocimiento de las condiciones que se exigen en las bases del
procedimiento de la referencia, me comprometo a prestar el servicio objeto del presente procedimiento
de seleccién en el plazo de:

- El plazo de ejecucién de la prestacion a contratar sera de 36 meses calendario que
regira a partir del dia siguiente de la conformidad de la etapa de transicién
(Preoperativa) mediante la firma del Acta de Inicio del Servicio.

Preoperativa (de transicion de entrada)

- Serd a partir del dia siguiente de la suscripcion del contrato materia de la presente
convocatoria y tiene un plazo deduracién de dos (2) meses calendario. Durante esta
fase EL CONTRATISTA al que se adjudique la Buena Pro deberd cumplir con las
condiciones requeridas para iniciar la prestacion del servicio. Esta etapa no tiene costo
para el BCRP

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

PROMESA DE CONSORCIO
(Solo para el caso en que un consorcio se presente como postor)

Sefores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° CP 0008-2024-BCRPLIM
Presente.-

N° CP 0008-2024-BCRPLIM.

Estado, bajo las siguientes condiciones:
a) Integrantes del consorcio

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

ejecucion del contrato correspondiente con [CONSIGNAR NOMBRE DE LA ENTIDAD].

inhabilitado ni suspendido para contratar con el Estado.

¢) Fijamos nuestro domicilio legal coman en [........cccccevviieeennns 1.

OBLIGACIONES DE [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL

L CONSORCIADO 1]
[DESCRIBIR LAS OBLIGACIONES DEL CONSORCIADO 1]
,  OBLIGACIONES DE [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL

CONSORCIADO 2]

[DESCRIBIR LAS OBLIGACIONES DEL CONSORCIADO 2]

TOTAL OBLIGACIONES

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Los suscritos declaramos expresamente que hemos convenido en forma irrevocable, durante el lapso
gue dure el procedimiento de seleccion, para presentar una oferta conjunta al CONCURSO PUBLICO

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

b) Designamos a [CONSIGNAR NOMBRES Y APELLIDOS DEL REPRESENTANTE COMUN],
identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD] N° [CONSIGNAR
NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD], como representante comdn del consorcio para
efectos de participar en todos los actos referidos al procedimiento de seleccidn, suscripcion y

Asimismo, declaramos que el representante comuin del consorcio no se encuentra impedido,

d) Las obligaciones que corresponden a cada uno de los integrantes del consorcio son las siguientes:

(%1%

(%12

100%2!

19 Consignar Unicamente el porcentaje total de las obligaciones, el cual debe ser expresado en nimero entero, sin decimales.
20 Consignar Unicamente el porcentaje total de las obligaciones, el cual debe ser expresado en nimero entero, sin decimales.

6 21 Este porcentaje corresponde a la sumatoria de los porcentajes de las obligaciones de cada uno de los integrantes del consorcio.

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

Importante

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

De conformidad con el articulo 52 del Reglamento, las firmas de los integrantes del

consorcio deben ser legalizadas.
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ANEXO N° 6

PRECIO DE LA OFERTA

Sefores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° CP 0008-2024-BCRPLIM
Presente.-

Es grato dirigirme a usted, para hacer de su conocimiento que, de acuerdo con las bases, mi oferta es
la siguiente:

CONCEPTO PRECIO TOTAL S/

Contratacion del servicio de tercerizacion de mesa de ayuda T.l. para
el BCRP

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

Importante

e El postor debe consignar el precio total de la oferta, sin perjuicio que, de resultar favorecido con
la buena pro, presente el detalle de precios unitarios para el perfeccionamiento del contrato.

e El postor que goce de alguna exoneracion legal, debe indicar que su oferta no incluye el tributo
materia de la exoneracion, debiendo incluir el siguiente texto:

Mi oferta no incluye [CONSIGNAR EL TRIBUTO MATERIA DE LA EXONERACIONY".
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ANEXO N° 7

EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD

Sefores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° CP 0008 _-2024-BCRPLIM
Presente.-

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

FECHA DEL | FECHA DE LA MONTO
N° CONTRATO / O/S / TIPO DE
OBJETO DEL CONTRATO [CONFORMIDAD|  EXPERIENCIA FACTURADO
[¢] 25
N SIS coNRATE | GOMIAROEANE BIS OCp2 DE SEREL |PROVENIENTE? pE: | MONEDA | IMPORTE CAMB'E’G ACUMULADO
PAGO ) VENTA o
CASO%
1
2
3
4

22

23

24

25

26

27

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

Unicamente, cuando la fecha del perfeccionamiento del contrato, sea previa a los ocho (8) afios anteriores a la fecha de presentacior] de ofertas, caso en el cual el postor debe acreditar que la

conformidad se emitié dentro de dicho periodo.

Si el titular de la experiencia no es el postor, consignar si dicha experiencia corresponde a la matriz en caso que el postor sea sucurs
acompaiiar la documentacioén sustentatoria correspondiente. Al respecto, segun la Opinién N° 216-2017/DTN “Considerando que la socied
la sucursal puede acreditar como suya la experiencia de su matriz”. Del mismo modo, segun lo previsto en la Opinion N° 010-2013/0
comprende tanto una fusiébn como una escision, la sociedad resultante podra acreditar como suya la experiencia de la sociedad incol
asimismo, si en virtud de la escision se transfiere un bloque patrimonial consistente en una linea de negocio completa, la sociedad result
escindida, correspondiente a la linea de negocio transmitida. De esta manera, la sociedad resultante podra emplear la experiencia tran
antes descrita, en los futuros procesos de seleccion en los que participe”.

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

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

Consignar en la moneda establecida en las bases.

bl, o fue transmitida por reorganizacion societaria, debiendo
lad matriz y la sucursal constituyen la misma persona juridica,
TN, “.. en una operacién de reorganizacion societaria que
orada o absorbida, que se extingue producto de la fusion;
nte podra acreditar como suya la experiencia de la sociedad
smitida, como consecuencia de la reorganizacion societaria

de la Orden de Servicios o de cancelacion del comprobante
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o FECHA DEL | FECHA DE LA MONTO
w | cLewte | OBIETODEL | TR iNTEDE | CONTRATO|CONFORMIDAD) _ EXPERENCIA | \ionepa | IMPORTE | CaMEIo |FACTURADO
PAGO CASOZ VENTA =
5
6
7
8
9
10
20
TOTAL

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comun, segln corresponda
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ANEXO N° 8

DECLARA’CION JURADA
(NUMERAL 49.4 DEL ARTICULO 49 DEL REGLAMENTO)

Sefores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° CP 0008-2024-BCRPLIM
Presente.-

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

Importante

A efectos de cautelar la veracidad de esta declaracion, el postor puede verificar la informacion de
la Relacion de Proveedores Sancionados por el Tribunal de Contrataciones del Estado con Sancién
Vigente en http://portal.osce.gob.pe/rnp/content/relacion-de-proveedores-sancionados.

También le asiste dicha facultad al érgano encargado de las contrataciones o al 6érgano de la
Entidad al que se le haya asignado la funcién de verificacion de la oferta presentada por el postor
ganador de la buena pro.
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ANEXO N° 9

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

(DOCUMENTO A PRESENTAR EN EL PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO)

Sefores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° CP 0008-2024-BCRPLIM
Presente.-

El que se suscribe, [................. ], postor adjudicado y/o Representante Legal de [CONSIGNAR EN
CASO DE SER PERSONA JURIDICA], identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE
IDENTIDAD] N° [CONSIGNAR NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD], autorizo que durante la
ejecucion del contrato se me notifique al correo electrénico [INDICAR EL CORREO ELECTRONICO] lo
siguiente:

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

Importante

La notificacién de la decision de la Entidad respecto a la solicitud de ampliacién de plazo se efectla
por medios electronicos de comunicacidn, siempre que se cuente con la autorizacion
correspondiente y sea posible obtener un acuse de recibo a través del mecanismo utilizado.
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ANEXO 10
CONTRATO DE COMODATO

Conste por el presente documento privado que se extiende en dos ejemplares de igual contenido y valor,
el contrato de comodato que celebran, de una parte el BANCO CENTRAL DE RESERVA DEL PERU,
con domicilio en el Jiron Santa Rosa N° 441-445, Lima, Cercado de Lima, con Registro Unico de
Contribuyente N° 20122476309, debidamente representado por la Subgerente de Servicios de

Tecnologias de Informacion, .................. ,con DNI N° ........... y por el Jefe del Departamento de
Servicio y Atencién al Usuario, .............. , con DNI N° ................ , al que en lo sucesivo se le
denominara "EL COMODANTE"; y por la otra parte la empresa ...............cccooevivnennnnn. , con Registro
Unico de Contribuyente N°e , con domicilio en
................................................................................................... , debidamente representada
POr €l SEAOK ..ovviii e ,con DNI'N® ............... , segun poder que consta
inscrito en la partidaN° ............... del Registro de Personas Juridicas de Lima; a la que en adelante se

le denominara "EL COMODATARIQO", bajo los términos y condiciones siguientes:

PRIMERA. - ANTECEDENTES

De conformidad con lo establecido en el numeral ......... de los términos de referencia de las Bases
Integradas del Concurso Publico ..................... que forma parte integrante del citado contrato, "EL
COMODANTE" proporcionara a "EL COMODATARIO" los equipos de computo, anexos telefénicos,
mobiliario, un ambiente de trabajo adecuado, independizado, seguro, iluminado y limpio para que pueda
prestar el servicio objeto del contrato.

El articulo 84 de la Constitucion Politica del Pert dispone que el Banco Central de Reserva del Perl es
una persona juridica de derecho publico que tiene autonomia dentro del marco de su Ley Organica. De
conformidad con el articulo 3 de su Ley Organica, el Banco, en el ejercicio de su autonomia y en el
cumplimiento de su finalidad y funciones, se rige exclusivamente por las normas de esta Ley y sus
Estatutos.

De acuerdo con lo establecido en el literal k) del articulo 51 de dicho Estatuto, una de las atribuciones
del Gerente General del Banco Central es la de autorizar el comodato de los bienes del Banco. En tal
sentido, "EL COMODANTE" deja constancia que el presente contrato de comodato cuenta con la
autorizacion de dicha instancia.

SEGUNDA. - OBJETO DEL CONTRATO:

Por el presente contrato, "EL COMODANTE" entrega de forma gratuita en comodato a "EL
COMODATARIQO" los equipos de cémputo, anexos telefénicos, mobiliario, un ambiente de trabajo
adecuado, independizado, seguro, iluminado y limpio para que pueda prestar el servicio en uno de los
ambientes de la Gerencia de Tecnologias de Informacion, ubicado en el primer s6tano de la oficina
principal de "EL COMODANTE", para que pueda usarlo en mérito a la ejecucion del servicio derivado del
contrato N® ...,

Se precisa que el ambiente de trabajo entregado al Comodatario es un area abierta y consta de muebles
y cajoneras con llaves, las cuales deberan entregarlas al COMODANTE al finalizar la vigencia del
contrato. No se podra sacar copias de estas.

TERCERA. - DE LA VIGENCIA DEL CONTRATO

El presente contrato de comodato rige por el mismo periodo de vigencia del contrato N°
........................... , para la prestacion del servicio integral de mesa de ayuda y soporte técnico a
usuarios.

Este contrato de comodato podra ser renovado por acuerdo de las partes.

CUARTA. -OBLIGACIONES A CARGO “EL COMODATARIO”:
"EL COMODATARIQ", sin perjuicio de las obligaciones que se establecen en el articulo 1728 y siguientes
del Cédigo Civil, se compromete a:

1. Destinar los equipos de computo, anexos telefénicos, mobiliario y ambiente de trabajo para que
pueda prestar el servicio para los fines que han sido determinados en este contrato, es decir el
servicio integral de mesa de ayuda y soporte técnico a usuarios, no pudiendo darle otro uso distinto
del expuesto, sin el consentimiento expreso de "EL COMODANTE".
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2. Custodiar, conservar y administrar convenientemente los equipos de computo, anexos telefénicos,
mobiliario y ambiente de trabajo para que pueda prestar el servicio con la mayor diligencia y cuidado,
siendo responsable del deterioro que le sea imputable y que no provenga del uso ordinario, aun
cuando hubiera ocurrido por causa que no le sea imputable.

3. Permitir que “EL COMODANTE” inspeccione los bienes para establecer su estado de uso y
conservacion.

4. Devolver los equipos de computo, anexos telefénicos, mobiliario y ambiente de trabajo objeto del
contrato a la finalizacion de este.

QUINTA. -OBLIGACIONES A CARGO "EL COMODANTE":
"EL COMODANTE", se compromete a:

1. Proporcionar los equipos de computo, anexos telefénicos, un ambiente de trabajo con un ambiente
adecuado, independizado, seguro, iluminado y limpio objeto del contrato.

2. Proporcionar mobiliario de trabajo para el personal del COMODATARIO.
3. Mantener limpio el ambiente.

4. Que el area objeto de contrato cuente con los servicios de agua, energia eléctrica y aire
acondicionado sin costo para el COMODATARIO.

SEXTA. - DEVOLUCION ANTICIPADA DEL BIEN

Si EL COMODANTE necesita con urgencia imprevista el bien o acredita que existe peligro de deterioro
o pérdida si continua en poder del COMODATARIO, puede solicitarle su devolucion antes de cumplido
el plazo o de haber servido para el uso.

SEPTIMA. - ESTADO DEL AMBIENTE OBJETO DE COMODATO

"EL COMODATARIO" deja constancia que recibe equipos de computo, anexos telefénicos, mobiliario y
un ambiente de trabajo objeto de este contrato asi como sus instalaciones en perfectas condiciones de
funcionamiento y con todas sus instalaciones, muros, techos, pisos, puerta de vidrio templado, ventanas
de vidrio, sanitarios y servicios de agua potable, desagiie y energia eléctrica en buenas condiciones de
uso, obligandose a devolverlo en las mismas condiciones sin mas desgaste que el derivado de su uso
normal. Se precisa que si el COMODANTE requiere con urgencia el bien este sera comunicado al
COMODATARIO con 5 dias de anticipacion.

OCTAVA. - AUTORIZACION DE "EL COMODANTE".
"EL COMODATARIQ" no podréa efectuar modificacion alguna a las instalaciones y el area que se entrega
en comodato si no media autorizacién escrita de "EL COMODANTE".

NOVENA. - APLICACION SUPLETORIA DE LA LEY:
En todo lo no previsto en el presente contrato, se aplicaran las disposiciones del Cadigo Civil, en especial
las del Titulo VIII, referidas al contrato de comodato

DECIMA- DE LA SOLUCION DE CONFLICTOS:
Las discrepancias que pudieran producirse con motivos de la interpretacion y ejecucion del presente
contrato seran resueltas en trato directo.

DECIMA PRIMERA. - JURISDICCION Y DOMICILIO:
Las partes se someten expresamente a la jurisdiccidn de los jueces y tribunales de Lima, sefialando
como domicilio legal para ambas, el Jiron Santa Rosa 441-445, Cercado de Lima.

Se suscribe el presente documento, en la ciudad de Lima, alos ... ... ... ... dias del mes de ......... de
dos mil veinticuatro.




/

BANCO CENTRAL DE RESERVA DEL PERU
CONCURSO PUBLICO N° CP 0008-2024-BCRPLIM

ANEXO N° 11

ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD Y CAUTELA DE LA PROPIEDADINTELECTUAL
DEL BANCO CENTRAL DE RESERVA DEL PERU

Conste por el presente documento el Acuerdo de Confidencialidad y Cautela de la Propiedad Intelectual
del Banco Central de Reserva del Perd, que suscriben por una parte el Banco Central de Reserva del
Perd, en adelante “EL BANCO”, con Registro Unico de Contribuyentes No. 20122476309, debidamente

representado por el Subgerente de Logistica, SEAON...........ccevvieieeiiiieeeiiineeen, , con Documento Nacional
e 1deNtidAd NO.....cooiiiiiiie e ; Yy por el Subgerente de
Servicios de Tecnologias de Informacion, el SEefor .........coviiiiiiii i , con Documento
Nacional de ldentidad N°® ..........ccooviiiiiiii s , con domicilio en el Jr. Santa Rosa No. 441 -
445, Cercado de Lima, y de la otra parte, la empresa ...........cccooeiiiiiiiiniinnn, , en adelante
La Empresa, con Registro Unico del Contribuyente  NO. ........ccocvvvivieiiiinieiieeeinnnn, , representado
POr €l SEAOK ..o , con Documento Nacional de Identidad
NO. o, ,condomicilio en.......coovivii segun poder inscrito en la
PaArtida N ... s de los Registros Publicos

de Lima, a quien en adelante se le denominara “EL CONTRATISTA”, en los términos y condiciones
siguientes:

“EL CONTRATISTA” brindara a “EL BANCO” el servicio de tercerizacion de mesa de ayuda T.l. para
el BCRP, segun Contrato N°................

Con ese fin, “EL BANCO” revelard y entregara a “EL CONTRATISTA”, informacién confidencial
relacionada a los procesos del BCRP.

Para el presente documento la palabra "informacién" significa toda informacién escrita, grafica, oral,
electromagnética y de cualquier otra indole, incluyendo materiales, documentos, planes, estrategias,
proyectos, cuestionarios, procesamiento, informes, andlisis y cualquier otra informacion que sea
proporcionada por “EL BANCO” a la otra parte como consecuencia de esteConvenio.

Se exceptla de este concepto y las partes acuerdan que la obligacién de mantenerla confidencialidad
no es exigible respecto de la informacién:

0] que sea del dominio publico (excepto en caso llegue a ser de dominio publico porhaber
sido revelada por “EL CONTRATISTA”, transgrediendo este Convenio);

(i) que estuviera disponible de manera no confidencial;

(iii) gue su divulgacion haya sido autorizada por “EL BANCO”; y,

(iv) gue su divulgacion haya sido requerida por mandato judicial;

1. Son de aplicacidn los términos de este Convenio de Confidencialidad, a toda la informacion

de propiedad de “EL BANCO” que hubiera sido o pudiera ser entregadaa “EL CONTRATISTA” u
obtenida para el desarrollo de las propuestas a que se refiere el numeral anterior, y, en consecuencia,
se compromete a no copiarla, ni

trasmitirla a terceros, ni divulgarla, por tratarse de secretos comerciales; obligandosea que tal informacién
sea usada Unicamente con los propositos establecidos en el presente Convenio.
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Se considera como violacién de secretos y por tanto conducta desleal, la divulgaciéno explotacion sin
autorizacion de “EL BANCO”, de la informacién a la que tendra acceso legitimamente, pero con deber
de reserva “EL CONTRATISTA”.

La utilizacion de la informacion para desarrollar propuestas similares a las que “EL CONTRATISTA”
presente a “EL BANCO”, sea directamente o asociada conterceros se considerara incumplimiento de
este Convenio.

2. “EL CONTRATISTA” reconoce que la informacién confidencial que se le entregue o facilite
se considera un activo de “EL BANCO”; por consiguiente, se comprometea que por un periodo
indefinido:

(a) mantendré confidencial dicha informacion, sin divulgarla, ni entregarla, directa o
indirectamente a terceros, sean personas naturales o juridicas;

(b) no usaré la informacion recibida en beneficio propio o de terceros, excepto paracumplir
a cabalidad con los fines del negocio propuesto y siempre que cuente con la conformidad previa y escrita
de “EL BANCO”; y,

(©) no revelara total ni parcialmente la informacién obtenida como consecuencia directa o
indirecta de este Convenio a terceros, sin el consentimiento escrito previo de “EL BANCO”, aun cuando
el tercero se encuentre obligado con “EL CONTRATISTA” por un Convenio de Confidencialidad similar.

3. “EL CONTRATISTA” se compromete a utilizar cuando menos el mismo grado de cuidado
para proteger la confidencialidad de toda la informacion que reciba de “ELBANCO”, al que normalmente
usa para proteger su informacion confidencial y de propiedad exclusiva que no desea publicarla, ni que
sea de conocimiento deterceros.

4. En la eventualidad de que “EL CONTRATISTA” fuera requerida a revelar informacién
obtenida como consecuencia directa o indirecta de la ejecucion de esteConvenio, se compromete a
notificar a “EL BANCO” con prontitud y a prestarle ayuda razonable para la obtenciéon de una orden
judicial que expresamente sefiale que la informacion que requiere ser revelada, sera Unicamente para el
propdsito solicitado o para los propdésitos sefalados por ley.

5. “EL CONTRATISTA” reconoce que revelar, informar, usar, entregar, reproducir o transmitir
la informacién o permitir que terceros la utilicen, constituye trasgresion deeste Convenio, y conlleva serias
consecuencias para “EL BANCO”, por lo tanto, acepta que en caso de incumplimiento indemnizara a
“EL BANCO”, por los dafios y perjuicios que le cause. En el supuesto mencionado, “EL BANCO” podra
asimismo iniciar las acciones administrativas que le faculta la ley.

6. Toda la informacion obtenida por “EL CONTRATISTA” como consecuencia de este
Convenio, es y permanecera en propiedad de “EL BANCO”, de manera que “EL CONTRATISTA” se
compromete a devolver o destruir con prontitud a solicitud de “EL BANCO”, toda la informacion obtenida
como consecuencia directa o indirecta de este Convenio. Asimismo, “EL CONTRATISTA” debera
asegurarse, que las

personas que de conformidad con el numeral siguiente hayan tenido acceso a la informacion la devuelvan
o destruyan, segun corresponda.

7. “EL CONTRATISTA” garantiza a “EL BANCO” que la informacion recibida estara
disponible sélo para un nimero restringido de personas, a las que debera informar de su obligacién de
confidencialidad segin este Convenio, por lo tanto, su trabajo deberan desempefiarlo con total
discrecion, confidencialidad y lealtad, ya quecualquier revelacién de informacion, accidental o intencional
a terceros, perjudicaraa “EL BANCO”.

De solicitarlo “EL BANCO”, “EL CONTRATISTA” informara el nombre de las personas designadas para
tener acceso a la informacién, quienes sélo tienen autorizacion para discutir esta informacion reservada
por razones de trabajo y dentrode la propia empresa.
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En caso de incumplimiento de la presente clausula, “EL CONTRATISTA” tendra que indemnizar a “EL
BANCO” por los dafios y perjuicios que le irrogue; sin perjuiciode ello el BCRP podra denunciar a las

personas directamente responsables por el delito de violacién del secreto profesional tipificado en el art.
165 del Cdadigo Penal o cualquier otro que corresponda.

8. Este Convenio refleja el total entendimiento de “EL BANCO” y “EL CONTRATISTA”
respecto a la materia de qué trata, pudiendo ser modificado Unicamente por acuerdo escrito entre las
partes.

9. Este Convenio se rige por las leyes del Pera.

10. Toda controversia o discrepancia respecto de la ejecucion o interpretacion del presente
Convenio, que no pueda ser resuelta dentro de un plazo de 30 dias de producida la discrepancia entre
las partes mediante una negociacion de buena fe, sera resuelta por los jueces y tribunales de Lima.

Se firma el presente documento, en Lima a los dias del mes de de 2023.

“EL BANCO” “EL CONTRATISTA”
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ANEXO N° 12

ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD Y CAUTELA DE LA PROPIEDADINTELECTUAL
DEL BANCO CENTRAL DE RESERVA DEL PERU

Conste por el presente documento un Acuerdo de Confidencialidad que celebran de una parte BANCO
CENTRAL DE RESERVA DEL PERU con R.U.C. N° 20122476309, con domicilio en Jr. Santa Rosa
Nro. 441- 445, Cercado de Lima, representado por el , sefior , identificado con y
por el , sefior , identificado con , @ quien en adelante se le denominara “EL BANCO”,
y de la otra parte, el sefior ____, con domicilio en , , distrito , provincia de y
departamento de , al que se denominara “El INTEGRANTE?”, identificado con ___, bajo los
términos y condiciones siguientes:

Antecedentes

“El INTEGRANTE” declara estar vinculado contractualmente con la empresa para brindar los
servicios requeridos dentro de la contratacion de la “servicio de tercerizacion de mesa de ayuda T.I.
para el BCRP, seglin Contrato / Orden de compra N°

Primero: Confidencialidad

1.1 “El INTEGRANTE” acepta y reconoce que en virtud de las funciones inherentes al servicio que se
contrata tiene acceso a informacién confidencial. A efectos de este contrato y sin que ello constituya
una declaracion taxativa sino meramente enunciativa, por "informacién confidencial" se entenderd, a
toda la informacién escrita, grafica, oral, electromagnética y de cualquier otra indole, incluyendo
materiales, documentos, planes, estrategias, proyectos de comercializacion, avisaje, estudios de
mercado, cuestionarios, procesamiento, informes, andlisis, presentaciones, costos, ventas y cualquier
otra informacion que sea proporcionadapor “EL BANCO” a la otra parte como consecuencia de este
Convenio.

1.2 “EI INTEGRANTE” se compromete a no usar para sus propios fines o de terceros, ni publicar, revelar,
citar o de cualquier otra forma transmitir a terceros la informacionconfidencial indicada en la clausula
anterior a la que haya tenido acceso o conocimiento con motivo de la ejecucion del servicio contratado.

1.3 “EI INTEGRANTE” se compromete a no obtener copia no autorizada por “EL BANCO” de cualquier
documento, informe o material que reciba para la ejecucion del presente trabajo, en cualquiera de sus
formas (por ejemplo: version escrita, electrénica, audio o video).

1.4 “EI INTEGRANTE” se compromete a devolver “EL BANCO” toda la documentaciéngue este le haya
entregado tan pronto como termine la ejecucion del servicio mencionado en los antecedentes de este
acuerdo.

1.5 Las obligaciones asumidas por “El INTEGRANTE” en el presente documento serana perpetuidad y en
caso que se incumpla con el deber de confidencialidad y reservaprevisto, “EL BANCO” se reserva los
derechos de promover en contra de “El INTEGRANTE?” la accion civil por dafios y perjuicios y la penal
que corresponda.

Segundo: Propiedad Intelectual

“El INTEGRANTE” se obliga a no utilizar, total o parcialmente, las técnicas, normativas, métodos,
herramientas o practicas de “EL BANCO” que se deriven de la gestion de susactivos de informacion,
sin la autorizacién expresa de éste.

Se firma el presente documento, en Lima a los ____ dias del mes de de 2023.

Nombre y firma del Integrante Nombre y firma funcionario BCRP

Nombre y firma funcionario BCRP
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