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DEBER DE COLABORACION

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

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

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

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

DISPOSICIONES COMUNES DEL PROCEDIMIENTO DE
SELECCION

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

11.

1.2

1.3.

14.

REFERENCIAS

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

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

CONVOCATORIA

Se realiza a través de su publicacion en el SEACE de conformidad con lo sefalado en el articulo

‘54 del Reglamento, en la fecha sefalada en el calendario del procedimiento de seleccion,

debiendo adjuntar las bases y resumen ejecutivo.

REGISTRO DE PARTICIPANTES

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

| Importante

o Para registrarse como participante en un procedimiento de seleccién convocado por las
Entidades del Estado Peruano, es necesario que los proveedores cuenten con inscripcién
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.rmp.gob.pe.

¢ [ os 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 orientacién “Guia para el registro de participantes electrénico”
publicado en https:/finvww2.seace.gob.pe/.

e En caso los proveedores no cuenten con inscripcién 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
participacién en el procedimiento de seleccién en cualquier otro momento, dentro del plazo
establecido para dicha efapa, siempre que haya obtenido la vigencia de su inscripcién o
quedado sin efecto la sancién que le impuso el Tribunal de Contrataciones del Estado.

FORMULACION DE CONSULTAS Y OBSERVACIONES A LAS BASES

La formulacion de consultas y observaciones a las bases se efectliia de conformidad con lo
establecido en los numerales 72.1 y 72.2 del articulo 72 del Reglamento, asi como el literal a)
del articulo 89 del Reglamento.

i Importante
No pueden formularse consultas ni observaciones respecto del contenido de una ficha de
homologacion aprobada. Las consultas y observaciones que se formulen sobre el particular, se
tienen como no presentadas.
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1.5.

1.6.

1.7.

ABSOLUCION DE CONSULTAS, OBSERVACIONES E INTEGRACION DE BASES

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

Importante

e e

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

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

FORMA DE PRESENTACION DE OFERTAS

Las ofertas se presentan conforme lo establecido en el articulo 59 y en el articulo 90 del
Reglamento.

Las declaraciones juradas, formatos o formularios previstos en las bases que conforman la
oferta deben estar debidamente firmados por el postor (firma manuscrita o digital, segln 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.

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

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

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

PRESENTACION Y APERTURA DE OFERTAS

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

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

i

i Importante

| Los integrantes de un consorcio no puede'n presentar ofertas individuales ni conformar més de un
consorcio en un procedimiento de seleccion, o en un determinado item cuando se trate de
| procedimientos de seleccién segtin relacién de items.

|

Para

mayor informacién sobre la normativa de firmas y certificados digitales ingresar a:

https://lwww.indecopi.gob. pe/web/firmas-digitales/firmar-y-certificados-digitales
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1.8.

1.9.

1.10.

1.11.

En la apertura electronica de la oferta, el érgano encargado de las contrataciones ¢ el comité
de seleccién, segln corresponda, 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 evaluacién de las ofertas se realiza conforme a lo establecido en el numeral 74.1 y el literal
a) del numeral 74.2 del articulo 74 del Reglamento.

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

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

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

CALIFICACION DE OFERTAS

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

SUBSANACION DE LAS OFERTAS

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

La solicitud de subsanacién se realiza de manera electronica a través del SEACE y sera
remitida al correo electrénico consignado por el postor al momento de realizar su inscripcién 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 presentacién de las subsanaciones se realiza a través del SEACE. No se tomara en cuenta
la subsanacién que se presente en fisico a la Entidad.

RECHAZO DE LAS OFERTAS

Previo al otorgamiento de la buena pro, el érgano encargado de las contrataciones o el comité

de seleccidn, segun corresponda, revisa las ofertas econdmicas que cumplen los requisitos de
calificacién, de conformidad con lo establecido para el rechazo de ofertas, previsto en el articulo

2 La constancia de inscripcién electronica se visualizara portal web del Registro Nacional de Proveedores:

www.rnp.gob.pe
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68 del Reglamento, de ser el caso.

De rechazarse alguna de las ofertas calificadas, el érgano encargado de las contrataciones o
el comité de seleccién, segun corresponda, revisa el cumplimiento de los requisitos de
calificacién de los postores que siguen en el orden de prelacion, en caso las hubiere.

1.12. OTORGAMIENTO DE LA BUENA PRO

Definida la oferta ganadora, el érgano encargado de las contrataciones o el comité de
seleccién, segun corresponda, otorga la buena pro mediante su publicacién en el SEACE,
incluyendo el cuadro comparativo y las actas debidamente motivadas de los resultados de la
admisién, no admisién, evaluacién, calificacion, descalificacion, rechazo y el otorgamiento de
la buena pro.

1.13. CONSENTIMIENTO DE LA BUENA PRO

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

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

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

| Importante
Una vez consentido el otorgamiento de la buena pro, el érgano encargado de las contrataciones
o el érgano de la Entidad al que se haya asignado tal funcién 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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21.

2.2,

] CAPITULO Il
SOLUCION DE CONTROVERSIAS DURANTE EL PROCEDIMIENTO DE
SELECCION

RECURSO DE APELACION

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

El recurso de apelacién se presenta ante la Entidad convocante, y es conocido y resuelto por
su Titular, cuando el valor estimado sea igual o0 menor a cincuenta (50) UIT. Cuando el valor
estimado sea mayor a dicho monto, el recurso de apelacion se presenta ante y es resueito por
el Tribunal de Contrataciones del Estado.

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

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

® Un_ém\'/ézmb_torgéda la buena prd, el 6rgano encargado de las contrataciones o el comité de
seleccion, segun corresponda, esta en la obligacién de permitir el acceso de los participantes
y postores al expediente de contratacién, salvo la informacién calificada como secreta,

confidencial o reservada por la normativa de la materia, a mas tardar dentro del dia siguiente
de haberse solicitado por escrifo.

Luego de otorgada la buena pro no se da a conocer las ofertas cuyos requisitos de calificacion
no fueron analizados y revisados por el 6rgano encargado de las contrataciones o el comité
de seleccién, segiin corresponda.

* 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, (i) la captura y almacenamiento de
imégenes, e incluso (iii) pueden solicitar copia de la documentacion obrante en el expediente,
siendo que, en este dltimo caso, la Entidad deberé entregar dicha documentacién en el menor
tiempo posible, previo pago por tal concepfto.

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

PLAZOS DE INTERPOSICION DEL RECURSO DE APELACION

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

La apelacién contra los actos dictados con posterioridad al otorgamiento de la buena pro, contra
la declaracion de nulidad, cancelacién y declaratoria de desierto del procedimiento, se interpone
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes de haberse tomado conocimiento del acto que
se desea impugnar.
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341.

3.2,

CAPITULO Il
DEL CONTRATO

PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

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

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

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

Importante

El érgano encargado de las contrataciones o el comité de seleccion, segun corresponda, debe
consignar en la seccién especifica de las bases la forma en que se perfeccionara el contrato, sea
con la suscripcion del contrafo o la recepcién de la orden de servicios. En caso la Entidad
perfeccione el contrato con la recepcién de la orden de servicios no debe incluir la proforma del
conlrato establecida en el Capitulo V de la seccion especifica de las bases.

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.

GARANTIAS

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

3.2.1. GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO

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

3.2.2. GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO POR PRESTACIONES ACCESORIAS

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

Importante
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3.3.

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

e Enlos contratos periédicos de prestacién de servicios en general que celebren las Entidades con
las micro y pequefias empresas, estas ulfimas 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 nidmero total de pagos a realizarse, de forma prorrateada en cada pago, con
cargo a ser devuelto a la finalizacién del mismo, conforme lo establecen los numerales 149.4 y
149.5 del articulo 149 del Reglamento y el numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento.

3.2.3. GARANTIA POR ADELANTO

En caso se haya previsto en la 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.

REQUISITOS DE LAS GARANTIAS

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

Importante

i A — — e el e ———————————————

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 aceptacién y eventual
gjecucion, 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 enconirarse listada en el portal web de la SBS (hifp:/fiwww.sbs.qob.pe/sistema-

financiero/clasificadoras-de-riesqo).

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

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

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

En caso exista alguna duda sobre la clasificacion de riesgo asignada a la empresa emisora

de riesgos respectiva.
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3.4,

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

De otro lado, ademés 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 (htip//www.sbs.qob.pe/sistema-
financiero/relacion-de-empresas-que-se-encuentran-autorizadas-a-emifir-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.

EJECUCION DE GARANTIAS

La Entidad puede solicitar la ejecucidn 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 ningtin caso exceden en

conjunto del treinta por ciento (30%) del monto del contrato original, siempre que ello haya sido

previsto en la seccion especifica de las bases.

PENALIDADES

3.6.1. PENALIDAD POR MORA EN LA EJECUCION DE LA PRESTACION
En caso de retraso injustificado del contratista en la ejecucién de las prestaciones objeto
del contrato, la Entidad le aplica automaticamente una penalidad por mora por cada dia
de atraso, de conformidad con el articulo 162 del Reglamento.

3.6.2. OTRAS PENALIDADES
La Entidad puede establecer penalidades distintas a la mencionada en el numeral
precedente, segun lo previsto en el articulo 163 del Reglamento y lo indicado en la seccién
especifica de las bases.
Estos dos tipos de penalidades se calculan en forma independiente y pueden alcanzar
cada una un monto maximo equivalente al diez por ciento (10%) del monto del contrato
vigente, o de ser el caso, del item que debid ejecutarse.

INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATO

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

la Ley y 164 del Reglamento.

PAGOS

El pago se realiza después de ejecutada la respectiva prestacion, pudiendo contemplarse pagos
a cuenta, segun la forma establecida en [a 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.
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La conformidad se emite en un plazo maximo de siete (7) dias de producida la recepcién 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 indigque en el contrato de consorcio.

Advertencia

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

debiendo repetir contra los responsables de la demora injustificada.

3.9. DISPOSICIONES FINALES

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

CONDICIONES ESPECIALES DEL PROCEDIMIENTO DE
SELECCION

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




DEFENSORIA DEL PUEBLO
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP
PRIMERA CONVOCATORIA

CAPITULO |
GENERALIDADES
1.1. ENTIDAD CONVOCANTE
Nombre : DEFENSORIA DEL PUEBLO
RUC Ne° 1 20304117142
Domicilio legal :Jr. Ucayali N° 388 — Cercado de Lima
Teléfono: : 311-0300
Correo electronico: . mhuaman@defensoria.gob.pe

1.2. OBJETO DE LA CONVOCATORIA

El presente procedimiento de seleccion tiene por objeto la contratacion del servicio de Plataforma
de Call Center de la Linea Gratuita 0800 de la Defensoria del Pueblo en la Nube.

1.3. EXPEDIENTE DE CONTRATACION

El expediente de contratacion fue aprobado mediante Formato de Aprobacién del Expediente de
Contratacion, el dia 13 de junio de 2024.

1.4. FUENTE DE FINANCIAMIENTO
Recursos Ordinarios
1.5. SISTEMA DE CONTRATACION

E! presente procedimiento se rige por el sistema de Suma Alzada, de acuerdo con lo establecido
en el expediente de contratacién respectivo.

1.6. DISTRIBUCION DE LA BUENA PRO
No se aplica en este procedimiento de seleccién,
1.7. ALCANCES DEL REQUERIMIENTO
El alcance de la prestacién esta definido en el Capitulo il de la presente seccion de las bases.
1.8. PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO
Los servicios materia de la presente convocatoria se prestaran en el plazo de trescientos sesenta
y cinco (365) dias calendario, contados a partir del dia siguiente de firmada el acta para el inicio
del servicio en concordancia con lo establecido en el expediente de contratacién
1.9. COSTO DE REPRODUCCION Y ENTREGA DE BASES
Los participantes registrados tienen el derecho de recabar un ejemplar de las bases, para cuyo
efecto deben cancelar la suma de S/ 5.40 (cinco con 40/100 Soles), en efectivo en el Area de

Tesoreria de la Defensoria del Pueblo, sito en el Jr. Ucayali N° 394-398 (6° piso) — Cercado de
Lima; en el horario de 09:00 a 17:00 horas, durante la etapa de registro de participantes.
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1.10. BASE LEGAL

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

- Ley N° 31954 Ley de Equilibrio Financiero del Presupuesto del Sector Publico del afio fiscal
2024

- Decreto Supremo N° 082-2019-EF que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 30225,
Ley de Contrataciones del Estado y sus modificatorias

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

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

- Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y de Acceso a la Informacién
Publica, aprobado mediante el Decreto Supremo N° 043-2003-PCM.

- Decreto Legislativo N° 1246, aprueba diversas medidas de simplificacién administrativa.

- Directivas y Opiniones del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado (OSCE).

- Cualquier otra disposicién legal vigente que permita desarrollar el objetivo de la convocatoria,
que no contravenga lo regulado por la Ley de Contrataciones del estado.

- Cédigo Civil

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

21. CALENDARIO DEL PROCEDIMIENTO DE SELECCION

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

;
! Importante

"De conformidad con la vigesimosegunda Disposicién Complementaria Final del Reglamento, en
caso la Entidad (Ministerios y sus organismos publicos, programas o proyectos adscritos) haya
difundido el requerimiento a fravés del SEACE siguiendo el procedimiento establecido en dicha

| disposicion, no procede formular consultas u observaciones al requerimiento.

2.2. CONTENIDO DE LAS OFERTAS

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

2.2.1. Documentacion de presentacién obligatoria

2.21.1. Documentos para la admisién de la oferta

a)

b)

d)

e)

9)

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

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 0 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 0 mandatario, seguin corresponda.

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

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

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

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

Promesa de consorcio con firmas legalizadas, de ser el caso, en la que se
consigne los integrantes, el representante comun, el domicilio comin 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)

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

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

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

4 En caso de considerar como factor de evaluacion la mejora d . azo de prestacion del servicio, el plazo ofertado en dicho
/ i

anexo servird también para acreditar este factor.
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23.

24,

Importante

o FE| o6rgano encargado de las contrataciones o el comité de seleccidn, segun
corresponda, verifica la presentacion de los documentos requeridos. De no cumplir
con lo requerido, la oferfa se considera no admitida.

» En caso de requerir estructura de costos o andlisis de precios, esta se presenta para
| el perfeccionamiento del contrato.
2.2.1.2. Documentos para acreditar los requisitos de calificacion

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

2.2.2. Documentacién de presentacién facultativa:

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

b) Solicitud de bonificacién por tener la condicién de micro y pequefia empresa. (Anexo
N° 7)

Advertencia

El 6rgano encargado de las contrataciones o el comité de seleccién, segun corresponda, no
podré exigir al postor la presentacién de documentos que no hayan sido indicados en los
acépites “Documentos para la admision de la oferta”, “Requisitos de calificaciéon” y “Factores
de evaluacion’.

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

En caso el participante o postor opte por presentar recurso de apelacién y por otorgar la garantia
mediante dep6sito en cuenta bancaria, se debe realizar el abono en:

N° de Cuenta : 00-068-375762
Banco : Banco de la Nacidn
Ne ccl® : 018-068-000068375762-79

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.

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

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

e) Copia de DNI del postor en caso de persona natural, o de su representante legal en caso
de persona juridica.

6

Dicho documento se tendra en consideracion en caso de empate, conforme a lo previsto en el articulo 91 del Reglamento.
En caso de transferencia interbancaria. T
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Advertencia

De acuerdo con el articulo 4 del Decreto Legislativo N° 1246, las Entidades estan prohibidas de
exigir a los administrados o usuarios la informacién que puedan obtener directamente mediante
¢ la interoperabilidad a que se refieren los articulos 2 y 3 de dicho Decreto Legislativo. En esa
| medida, si la Entidad es usuaria de la Plataforma de Interoperabilidad del Estado —~ PIDE” y
Siempre que el servicio web se encuentre activo en ¢l Catalogo de Servicios de dicha plataforma,
no correspondera exigir los documentos previstos en los literales e) y f).

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

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

h) Elproveedor debera presentar la tarifa por minuto, para efectos de contabilizar la facturacién
en caso estos se requieran para la bolsa adicional.

iy  El proveedor debera presentar el costo unitario de cada canal (linea) y agente, tanto para el
incremento, como para la disminucion de estos.

| Importante g

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

o Enlos contratos periédicos de prestacién de servicios en general gue celebren las Entidades
con las micro y pequefias empresas, estas dltimas pueden otorgar como garantia de fiel
cumplimiento el diez por ciento (10%) del monto del contrato, porcentaje que es retenido por
la Entidad durante la primera mitad del numero total de pagos a realizarse, de forma

promateada en cada pago, con cargo a ser devuelio a la finalizacién del mismo, conforme lo
establece el numeral 149.4 del articulo 149 y el numeral 151.2 del articulo 151 del
Reglamento. Para dicho efecto los postores deben encontrarse registrados en el REMYPE,
consignando en la Declaracién Jurada de Datos del Postor (Anexo N° 1) o en la solicitud de
retencion de la garantia durante el perfeccionamiento del contrato, que tienen la condicion
de MYPE, lo cual sera verificado por la Entidad en el link
hitp:/fwww?2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2 opcién consulta de empresas acreditadas
en el REMYPE.

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

Amportante

e Corresponde a la Entidad verificar que las garantias presentadas por el postor ganador de la

buena pro cumplan con los requisitos y condiciones necesarios para su aceptacién y eventual
gjecucién, sin perjuicio de la determinacion de las responsabilidades funcionales que
correspondan.

7

8

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

Incluir solo en caso de la contratacion bajo el sistema a
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2.5,

2.6

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

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

PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

El contrato se perfecciona con la suscripciéon del documento que lo contiene. Para dicho efecto
el postor ganador de la buena pro, dentro del plazo previsto en el articulo 141 del Reglamento,
debe presentar la documentacién requerida en el Area de Gestién Documentaria y Archivo, sito
en el Jr. Ucayali N° 394-398 (1° piso) — Cercado de Lima, en el horario de 9:00 17:30 horas (de
lunes a viernes) o a través de Mesa de Partes Virtual
hitos://plusnel.defensoria.gob.peftramiteviriual/

FORMA DE PAGO

La Entidad realizara el pago de la contraprestacion pactada a favor del contratista en forma
mensual, dentro los diez (10) dias calendarios siguiente a la conformidad del servicio.

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

- Conformidad de la prestacion efectuada, otorgado por el Jefe de la Direccién de Atencidn al
Pueblo.

- Comprobante de pago (factura en estado CREDITO)

- Informe Ejecutivo del Contratista, visado en cada hoja y enumerado, presentado dentro de los
tres (3) dias calendario de haber culminado el mes del servicio.

La documentacién que corresponde al contratista, se debe presentar en el Area de Gestidn
Documentaria y Archivo, sito en el Jr. Ucayali N° 394-398 (1° piso) — Cercado de Lima, o a través

9

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

- ;3\';\
Y,

-
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3.1.

CAPITULO Il
REQUERIMIENTO

Importante
De conformidad con el numeral 29.8 del articulo 29 del Reglamento, el area usuaria es responsable
de la adecuada formulacion del requerimiento, debiendo asegurar la calidad técnica y reducir la

necesidad de su reformulacién por errores o deficiencias técnicas que repercutan en el proceso de
contratacion.

TERMINOS DE REFERENCIA

CONTRATACION DEL SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA
GRUTITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN LA NUBE

. AREA USUARIA

Direccién de Atencién al Ciudadano (DAP)
OBJETIVO

Contratacion del servicio de plataforma de Call Center de la linea gratuita 0800 de la Defensoria
del Pueblo en la Nube, el mismo que consiste en 14,500 minutos mensuales de trafico de llamadas
entrantes a 5 canales en simultaneo (cuatro 4 para atencién y uno 1 en espera), Reporting
Avanzado y Analytics, correo, para favorecer y fomentar un nuevo modelo sostenible y eficiente
en el que tenga como prioridad el seguimiento de una buena practica con los ciudadanos,
permitiendo la interaccién con la poblacién y atender sus necesidades realizando el seguimiento
de las consultas y notificaciones de incidentes reportados.

FINALIDAD PUBLICA

La contratacion del servicio tiene como finalidad publica, garantizar la continuidad de la atencién
a la ciudadania ante la vulneracion de sus derechos, asi como el aseguramiento y fortalecimiento
de los servicios que brinda la Direcciéon de Atencién al Pueblo (DAP) a través de los diversos
canales de atencién virtual y telefénica a nivel nacional.

RESPONSABILIDAD MAXIMA DEL CONTRATISTA

El contratista es el responsable por la calidad ofrecida y por los vicios ocultos del servicio ofertado,
por un plazo de un (1) afio, contado a partir de la conformidad otorgada por la Defensoria del
Pueblo.

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

1. La entidad, requiere la contratacién de un servicio para implementar e integrar los canales de
telefonia en la nube y el soporte del correo electrénico, para la atencién de sus ciudadanos.

2. La solucién solicitada inicia desde: el ingreso de la llamada (del ciudadano al 0800- 15170),
atencion del agente (por el softphone) registro de cada atencién.

3. Durante la ejecucién del servicio, el proveedor debera garantizar 05 canales (lineas) de voz,
en simultaneo y un total de 14,500 minutos de trafico de llamadas entrantes mensuales.

4. Lasolucién solicitada debe contar con los canales de telefonia y correo electrénico, para el uso
de los agentes que cuenten con los usuarios respectivos.

5. Las licencias requeridas para el presente servicio deben incluir 05 usuarios en total.

6. La solucién requerida es para brindarse en modalidad 7 x 24 durante el tiempo que dure el
contrato.
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7.

8.

9.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.
31.

32.

33.
34.

35.

El proveedor deberd brindar la solucion que permita o muestre la disponibilidad del servicio
contratado.

La solucién debe mantener un histérico de los contactos (recurrentes o ciudadanos) de todas
las interacciones o conversaciones por el periodo que dure el contrato.

La solucidn debe permitir clasificar e identificar a los agentes para poder tener la trazabilidad
y seguimiento de la comunicacién.

Las licencias deben incluir la gestidn de la interaccién con los canales que sean requeridos
por la entidad.

La solucién debe tener la capacidad de permitir integraciones con cualquier CRM dentro de la
plataforma y con el Sistema de Informacién Defensorial (SID) de la Defensoria del Pueblo, a
través de APls.

La solucién debe permitir tipificaciones customizadas.

La solucién debe permitir trazabilidad de acciones de las llamadas.

La solucién debe permitir la creacién de tipificaciones, y que a su vez las mismas determinen
la accién a seguir con el agente para la préxima interaccion.

La solucién debe permitir la creacién de respuestas predefinidas por grupo de agente.

La solucién debe permitir el agendamiento de interacciones a fin de dar seguimiento al agente.
La solucién debe tener reporteria personalizada.

La solucién debe permitir el seguimiento y control en linea de la gestion del agente.

La solucién debe permitir la creacidn de estados personalizados del agente.

La solucién debe permitir la edicion de contrasefias de agentes y supervisor/a desde el médulo
de administracién.

La solucién debe traer una herramienta con visualizacion de niveles de atencién y reportes en
linea (dashboard)

La solucién debe permitir en el médulo de agente, la diferenciacion de interacciones nuevas y
atendidas.

La solucién debe contar con un médulo de reportes que muestre el detalle de los casos
atendidos por los agentes.

La solucién debe contar con mecanismos de alta disponibilidad, especialmente en los
componentes criticos (base de datos y servidor web).

La solucion debe contar con un mecanismo de autenticacion para comunicarse con
componentes tales como: Servicios Web, Bases de datos y del Sistema de Informacién
Defensorial (SID) de la Defensoria del Pueblo.

La solucién debe contar con mecanismos de autenticacion de agentes, como:

a. Usuario y contrasefia

b. Captcha o mecanismo que mitigue los ataques de fuerza bruta *o diccionario?.

La solucién debe contar con un método que permita cerrar la sesién del agente ante un periodo
maximo de 30 minutos de inactividad.

La solucién debe contar con métodos de blogqueo manual de acceso a los agentes y
ciudadanos por parte del supervisor.

La informacién transmitida debe vigjar utilizando protocolos minimos aceptables de
transmisién de informacion tales como: HTTPS, SSH, TLS1.2, SFTP.

La solucién debe contar con mecanismos de seguridad de informacién y encriptacién entre la
entidad y los diversos canales integrados a la herramienta.

El contratista debera entregar los manuales impresos, que incluyan como minimo, el diagrama
de la arquitectura y topologia de la solucién y una breve explicacién de cada uno de los
componentes que conforman la misma, que debera adjuntarlo al informe de inicio de servicio.
Ei contratista debera entregar manuales del tipo "usuario”, que incluya, como minimo, la
documentacion de todas las funciones de la solucién enfocada segun el rol del usuario (agente/
supervisor) y los pasos a seguir para su debido uso en cualquiera de los médulos que
contenga el aplicativo, que debera adjuntarlo al informe de inicio de servicio.

El contratista debera incluir la instalacién, configuracién y puesta en marcha del servicio.

El contratista debera realizar las instalaciones y configuraciones de los agentes, podra
realizarlo empleando conexiones remotas a cada laptop o estacién de trabajo.
El contratista debe implementar los mecanismos necesarios para que el servicio no se vea
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36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.
43.

interrumpido y siempre se encuentre disponible.

El servicio debe incluir soporte técnico 7x24 durante el tiempo que dure el contrato y cuyo

tiempo de respuesta ante algun incidente reportado o averia, no debe ser mayor a treinta (30)

minutos, contados a partir del momento de la notificacion del area usuaria, y cuya solucién de

la debe ser brindada dentro de las tres (03) horas luego de ser reportada.

La Defensoria del Pueblo solamente reportara a un dnico nimero telefénico el cual sera una

ventanilla tnica que atendera todas las averias del servicio contratado, permitiendo un

adecuado control, gestién y seguimiento de la misma. El nimero telefénico proporcionado

debera ser fijo y gratuito (nlimero 0800) accesible desde cualquier operador de telefonia fija,

el mismo que debera estar indicado en su oferta.

El proveedor de servicio entregaré al area usuaria un ticket de atencién de cada incidencia

reportada.

La instalacién y configuracién del softphone o aplicacién deben contar con garantia vigente

durante todo el tiempo de duracién del servicio y asegurar las actualizaciones a las ultimas

versiones del producto conforme estas aparezcan en el mercado, sin costo adicional para la

Defensoria del Pueblo.

El servicio contratado debe tener la capacidad de realizar el incremento y/o disminucién de los

canales (lineas) y de agentes, segun la necesidad del servicio, cuyo plazo de atencién no debe

ser mayor a siete (7) dias calendario, contados a partir del dia siguiente de la solicitud realizada

por parte de la Defensoria del Pueblo.

a. El postor debera presentar en su propuesta el costo unitario de cada canal (linea) y
agente, tanto para el incremento, como para la disminucién de estos.

El contratista debera realizar la migracién o portabilidad del nimero 0800-15170 de la

empresa portadora de la linea, la misma que debera garantizar 05 canales (lineas) de

comunicacién en simultaneo.

El contratista debera administrar los canales de comunicaciones que forman el 0800- 15170.

El costo de las llamadas (entrantes) que ingresen al 0800-15170 son parte del servicio, en tal

sentido no debe generar costos adicionales a la entidad, de acuerdo a lo indicado en la bolsa

de minutos.

6. SOBRELAINTEGRACION AL SISTEMA DE INFORMACION DEFENSORIAL (SID)

En

cumplimiento con el Articulo 11° del Protocolo de Actuacidon Defensorial, obligaciones

generales para el registro de expediente en el Sistema de Informacién Defensorial (SID).

Los datos de los ciudadanos que registre el personal del area usuaria durante la comunicacién
por la linea gratuita 0800-15170, en la solucién o aplicacion del proveedor debera permitir integrar
lo siguiente:

a.

b.

=

7. REPORTERIA DEL SERVICIO

El servicio permitird integrarse al Sistema de Informacion Defensorial (SID), de la
Defensoria del Pueblo a través de APls (servicio Web).

El contratista debera utilizar el servicio web de consulta de DNI de la RENIEC, la misma que
sera brindada por la Defensoria del Pueblo al postor ganador.

Los datos de integracién principal deberan ser:

¢  Nombres
* Apeliidos
e Direccién

¢ Nimero del documento de identidad (DNI, carné de extranjeria, pasaporte u otro)
* Numero de teléfono (fijo/celular)

e Correo electrénico

* Género del ciudadano/a

Fecha de registro en que se recibiod la solicitud de intervencién

Descripcién del pedido del ciudadano/a (sumilla)

Descripcién de la respuesta al ciudadano/a
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El servicio debe tener las facilidades para realizar reportes de:

a.

CAARNN K\ 20T

Llamadas entrantes grabadas las 7 x 24, agrupados por:
e Minutos, horas, dia, mes, afio

Reportes de conversaciones.

Reportes de Interacciones

Productividad de Agentes

Reportes de nivel de servicio

Reportes publicos y privados.

Satisfaccién por NPS

Dashboard Builder

Etiquetas

Tipos y Subtipos

Full Screen y Auto Refresh (para wall TVs)
Wait Time, Handle Time, Resp Time, Res Time
Estado de Agentes

Trace de Agentes

8. SEGURIDAD DEL SERVICIO

El servicio debera soportar:

a.

Encriptacién SSL..
Permite que toda la informacién que se mande o reciba entre el cliente y los servidores, se
encuentra encriptada.

Permisos personalizados de agentes:
Mediante esta caracteristica se puede generar roles a los cuales le podemos definir
permisos, y estos roles luego se lo podemos asignar a cada uno de los agentes.

Logs de Auditoria:
Brindar acceso a logs de auditoria para dar a conocer que realizé cada uno de los agentes.

9. CANALES

El proveedor debe brindar los siguientes canales:

a.
b.

Canal Email: Brinda la posibilidad de gestionar el email.

Canal Telefénico: Permite la utilizacion de una plataforma telefénica en la nube, de manera
simple y transparente, permitiendo a la Defensoria del Pueblo, prescindir de una central
telefonica o de la infraestructura, que permita 5 canales de voz (4 canales de atenciény 1 en
espera).

10. MODULOS DEL SISTEMA DE GESTION:

a.

BANDEJA DE ENTRADA

Debera contener bandeja de entrada para centralizar todos los canales de comunicacion en una
unica bandeja, esta debera mostrar informacién util para el agente.

Asimismo, las conversaciones que van apareciendo en esta bandeja, serd segun la
configuracién definida como asi también la profundidad de la bandeja.

ENRUTAMIENTO INTELIGENTE

Mediante esta caracteristica, el area usuaria podra definir reglas para precisar como distribuir
las conversaciones entre los diferentes agentes.
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Por defecto un canal esta asociado a un grupo de agentes, segln la configuracién de este
grupo el distribuidor de cargas permite asignar la conversacién a un agente que se encuentre
habilitado para asignar este caso.

Cc. GESTORDE CONTACTOS SIP

El médulo debe permitir visualizar y gestionar todos los contactos que se van generando en
forma automaética a través de las conversaciones que ingresan por los diferentes canales.

Ademas, a través de esta caracteristica se puede agregar manualmente nuevos contactos,
visualizar el perfil de cada contacto y analizar todos los movimientos que realiza.

d. PERFIL SOCIAL

Esta funcionalidad permite visualizar un perfil social de cada cliente integrando toda la
informacién de los diferentes canales de comunicacion por los cuales se comunicé un cliente.

e. TELEFONIA:

La solucion debe permitir la utilizacién de una plataforma telefénica en la nube, de manera
simple y transparente, permitiendo a la entidad prescindir de una central telefnica o de la
infraestructura.

El contratista debera administrar e integrar los canales del 0800-15170 del portador actual de
la linea con el sistema de comunicacién propuesto, podra realizar forwarding para la
integracion de los canales de voz, que se empleara para las comunicaciones de los agentes.

¢ El modo de atencion del servicio, aleatorio, circular secuencial u otro, para la atenciéon del
agente sera brindado al contratista.

e La distribucion de horarios de atencién, sabados, domingos, feriados sera brindado al
contratista, el area usuaria podra solicitar cambios de horarios, la misma que debera ser
realizado dentro de las 24 horas de solicitado.

f. GRABACIONES DE LLAMADAS:

El servicio debera permitir:

® Grabaciones de audio de las llamadas y/o mensajes del ciudadano

e El contratista debera garantizar el almacenamiento de todos los mensajes de audio,
durante el periodo de contrato.

e FEl contratista deberd brindar acceso a las grabaciones y se aplicard segin los
siguientes permisos:

o Cada agente generador de un ticket, tendra acceso a las grabaciones de sus
propias llamadas.

o Cada agente que tenga permiso asignado para reproduccién de grabaciones de una
O varias areas.

o Las grabaciones generadas podran ser eliminadas por el supervisor o
administrador desighado por el area usuaria.

e Los audios seran almacenados en la plataforma durante la duracién del contrato. Si la
entidad requiere conservar los audios por un periodo de tiempo superior al del contrato, la
entidad puede descargarlos peridédicamente y almacenarlos en un medio adecuado para
tal fin.

s El contratista debera entregar las grabaciones Defensoria del Pueblo de forma mensual,
adjunto al informe ejecutivo, en formato DVD, CD, Bluray, USB u otros; dentro de los tres
(03) dias calendarios de haber culminado el mes del servicio.

g. IVR

Niveles de grabacion.
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El servicio debe incluir la configuraciéon de preatendedor con hasta 5 opciones (niveles de
grabacién), con derivacion a agente o casilla para dejar mensaje. Configuracién de ruteos
dentro y fuera de hora.

Los audios seran proporcionados por el area usuaria de Defensoria del Pueblo, para lo cual
el contratista debera indicar en que formato se debe entregar el audio.

CAPACITACION

El contratista, debera brindar una capacitaciéon que incluya, como minimo, la explicacién
detallada de cada una de las funcionalidades disponibles, configuraciones, generacion de
estadisticas, administracion de la solucion, entre otras relevantes para el mejor uso de la
misma.

La capacitacién debera ser de 4 sesiones con una duracién de 1.5 horas lectivas cada una, la
capacitaciéon debe brindarse de manera remota utilizando los mecanismos adecuados,
durante la primera semana de ejecucion del servicio. El contratista debera proporcionar la
plataforma para las capacitaciones virtuales, hasta completar10 horas lectivas.

Durante la segunda semana de ejecuciéon del servicio, el contratista debera remitir las
grabaciones de la capacitacion realizada por medio digital.

11. SERVICIO TELEFONICO DE COBRO REVERTIDO AUTOMATICO 0800-15170

Qo

El servicio debe contar con 05 canales (lineas) para recibir llamadas simultaneas en el servicio
0800-15170.

El servicio debera estar conectado e integrado a la Plataforma de Call Center en la nube del
contratista.

Los costos de instalaciéon y/o conexién seran asumidos por el contratista.

El servicio podra ser utilizado desde cualquier parte del pais, desde una linea telefénica fija o
celular. La entidad podra restringir las llamadas a celulares en caso lo estime conveniente
(ejemplo: llamadas mal intencionadas).

El consumo de la bolsa de minutos, asi como las llamadas realizadas desde cualquier tipo de
telefonia (telefonia celular, teléfonos fijos, teléfonos rurales y teléfonos publicos) se
contabilizara en segundos reales de comunicacion. Una llamada, saliente o entrante, mientras
no se conteste la llamada del otro extremo, no se considera ningln consumo.

El contratista brindara una bolsa de minutos de 14,500 minutos mensuales para ser utilizados
de acuerdo al siguiente detalle:

~ Llamadas Recibidas | Promedio Minuto Mensual
Llamadas locales de fijo 2,800
Llamadas de larga distancia de fijo 2,700
Llamadas de celular nacional 9,000
TOTAL MIN UTOSMENSUAL | = 14500

El contratista permitird mensualmente la distribucién flexible de la bolsa de minutos, sin que
esta afecte la cantidad total de minutos contratados y el monto mensual contratado.

En caso que se supere los 14,500 minutos asignados en la bolsa mensual antes de culminar
el mes de facturacién, los minutos adicionales de la bolsa mensual contratada seran facturados
de manera independiente considerando la tarifa por minuto de la bolsa adicional.

La distribucién de minutos anual de la bolsa adicional, sera de la siguiente manera:

_______ Llamadas Recibidas | Promedio Minuto Anual
Llamadas locales de fijo 6,300
Llamadas de larga distancia de fijo 6,300
Llamadas de celular nacional 29,400
TOTALMINUTOSANUAL | 42000
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j- De igual manera, el contratista permitira la distribucion flexibilidad de la bolsa de minutos
adicionales, sin que esto afecte la cantidad total de minutos anuales.

k. El proveedor debera brindar la tarifa por minuto, la misma que debera ser presentada en la
oferta, para efectos de contabilizar la facturacion en caso estos se requieran para la bolsa
adicional.

12. LUGAR Y PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

13.

LUGAR: Defensoria del Pueblo — sede central

a. Elplazo para la instalacién, configuracién y puesta en marcha del servicio sera de treinta dias
(30) calendario como maximo, contados a partir del dia siguiente de suscribir el contrato.

b. EI contratista debera informar al area usuaria de la finalizacién de las actividades de
instalacién y configuracion, esta debera ser validado por el area usuaria y la Oficina de
Tecnologia, Innovacién y Transformacion Digital (OTITD) antes de ponerse en produccion.

c. Concluida la validacién la Oficina de Tecnologia, Innovacién y Transformacion Digital (OTITD),
el area usuaria y el contratista firmaran un acta para el inicio del servicio, previa validacion en
conjunto con el contratista, de cada item indicado en los Términos de Referencia.

d. Elcontratista debera entregar un informe de inicio de servicio, en un plazo no mayor a los 10
dias calendario, contabilizada al dia siguiente de firmada el acta de inicio de servicio, el
informe debe contener:

* Todas las actividades realizadas hasta el inicio del servicio.

e Resumen de cada Iltem de las caracteristicas indicados en los Términos de
Referencia, con capturas de pantalla para mejor ilustracion.

¢ Credenciales (usuario y password) de cada agente.

e Tabla de los niveles de escalamiento (correo y teléfonos).

e Entregables indicados en los términos de referencia.

e. Elservicio tendra una duracién de trescientos sesenta y cinco (365) dias calendarios, contados
a partir del dia siguiente de firmada el acta para el inicio del servicio.

CONFORMIDAD DEL SERVICIO:

13.1. La conformidad del servicio sera mensual y estara a cargo de la Direccién de Atencion al
Pueblo, previa presentacion de los informes ejecutivos por parte del contratista.

13.2. El contratista remitira dentro de los tres (03) dias calendarios, de haber cuiminado el mes
de servicio, el Informe Ejecutivo visado en cada hoja y enumerado, para la Direccién de
Atencién al Pueblo (DAP), la misma que debera contener como minimo lo siguiente:

INDICE

o Definicién del servicio.
o Reporte de incidencias en el mes, detallados por:
* Incidentes atribuibles al contratista.
* Incidentes atribuibles a terceros.
+ Incidentes atribuibles a la Defensoria del Pueblo.

- Afectacion por el ancho de banda para el trafico de voz.

- Afectacion por problemas de la PC o laptop, apertura de puertos de voz en
el firewall local, antivirus, parches del sistema operativo y mal uso de la
aplicacién del proveedor.

Disponibilidad del servicio.
Contabilizaciéon de llamadas entrantes.
Listado de llamadas entrantes.
Contabilizacion de la bolsa de minutos contratada y minutos en exceso.
o Conclusiones y recomendaciones.
13.3. Elcontratista debe entregar el informe ejecutivo a través del Area de Gestién Documentaria
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y Archivo, sito en Jr. Ucayali 394 - 398 (1er piso) - Cercado de Lima y/o mediante mesa de
partes virtual (http://plusnet.defensoria.gob.pe/TramiteVirtual/).

13.4. Elareausuaria, registrara cada incidente y validara con el informe ejecutivo mensual, para
la emisién de la conformidad.

13.5. Elé&rea usuaria derivara mediante memorando los incidentes atribuibles a la Defensoria del
Pueblo (averia de alguno de los dispositivos como PC, Laptop, conexiones de red, y demas
equipos que pueda interrumpir la continuidad del servicio), a la Oficina de Techologia,
Innovacién y Transformacion Digital (OTITD), para la validacion y emisiéon de informe
técnico en un plazo de 48 horas, contados al dia siguiente de manera mensual.

i El area usuaria informara y coordinara oportunamente a la Oficina de Tecnologia,
Innovacién y Transformacién Digital (OTITD), de los incidentes técnicos que son
atribuibles a la Defensoria del Pueblo.

i. La Oficina de Tecnologia, Innovacion y Transformacion Digital (OTITD), respondera
al area usuaria, mediante informe sobre el incidente que corresponde a temas
técnicos atribuible a la Defensoria del Pueblo.

14.FORMA DE PAGO

La Defensoria del Pueblo realizara el pago de la contraprestacion pactada a favor del contratista en
forma mensual, dentro de los diez (10) dias calendario siguiente a la conformidad del servicio.

15. OTRAS PENALIDADES:

En forma independiente a la penalidad por mora en la ejecucion de la prestacion, se establecen las
siguientes penalidades por incumplimientos en la prestacion del servicio:

N° SUPUESTOS DE APLICACION DE FQRMA DE PROCEDIMIENTO
PENALIDAD CALCULO
1 RESPECTO A LA SOLUCION DE AVERIAS ATRIBUIBLES AL PROVEEDOR
Si durante la prestacion del servicio, el | Por ocurrencia: La Direcciéon de Atencién al
contratista no lograse brindar la Pueblo (DAP), verificara el
solucién a una averia presentada por | p= 4 * g/ 15,00 tiempo de subsanacién de las

una interrupcién parcial o total del
servicio, asi como un decremento en
la calidad dentro de las (3) tres horas,

soles averias reportadas.
La cantidad de horas en

segun lo establecido en el numeral 36 | P: Penalidad. EXCESO adicio_n_al a las (3) tres
del subcapitulo 5 Caracteristicas del horas permitidas para Ia
Servicio; se le aplicara la presente | H: Cantidad de subsanacion de averias; sera
penalidad. horas (exceso), de | indicado en un documento

demora para emitido por la Direccion de
El proveedor estara exceptuado de | gupsanar las| Atencion al Pueblo (DAP).
esta penalidad si es producto de | gyerias. La Direccién de Atencién al
averfas causadas por fenémenos Pueblo (DAP), lo comunicara
naturales, por accién de terceros, con la conformidad para efecto
o por causas atribuibles a la de la aplicacién de la penalidad
Entidad. Este hecho debera ser El monto se descontara del
demostrado mediante la pago mensual
presentacion de un informe, correspondiente.

detallado, impreso y entregado a
la Direccién de Atencién al Pueblo
(DAP) o enviado por mesa de
partes virtual
(http://plusnet.defensoria.gob.pe/Tr
amiteVirtual/) en un plazo maximo
de 72hrs de ocurrido el evento
ocasionado  por  fendmenos
naturales, por accion de terceros o
por causas atribuibles a la Entidad.
Si la averia fuese ocasionada por
terceros, debera adjuntar al
informe técnico la documentacién
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NO

SUPUESTOS DE APLICACION DE
PENALIDAD

FORMA DE
CALCULO

PROCEDIMIENTO

adicional (fotos o documentos
emitida por la PNP) que permita
evidenciar dicha ocurrencia.

Si el proveedor no entrega
oportunamente el informe técnico
detallado, sustentando que Ila
demora en el restablecimiento del
servicio es producto de
fenémenos naturales, por accién
de tercero o0 por causas
atribuibles a Ila entidad, se
aplicara la presente penalidad.

NO

SUPUESTOS DE APLICACION DE
PENALIDAD

FORMA DE
CALCULO

PROCEDIMIENTO

RESPECTO A LA PRESENTACION

DEL INFOREME EJEC

UTIVO MENSUAL

Si durante la prestacion del
servicio, el contratista no presenta
el Informe Ejecutivo mensual del
servicio solicitado, dentro del
plazo establecido a mas tardar el
tercer dia calendario de haberse
culminado el mes de servicio; se
aplicara la presente penalidad.

Por ocurrencia:
P=D*&/. 15.00
P: Penalidad

D: Dias calendario
de retraso

La Direccién de Atencién al
Pueblo (DAP), verificara
cuanto tiempo en dias
calendario transcurrié para
que el contratista presente su
informe ejecutivo.

La cantidad de dias
calendario en exceso,
adicional a los 3 dias

requeridos para su
presentacion; sera indicado
en un documento y remitido
por la Direccién de Atencion al
Pueblo. La Direcciébn de
Atencién al Pueblo (DAP), lo
comunicara con la
conformidad para efecto de la
aplicacién de la penalidad

pago mensual correspondiente

El monto se descontara del
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3.2. REQUISITOS DE CALIFICACION

A CAPACIDAD LEGAL
HABILITACION
Requisitos:
Contar con el permiso de operacién del Ministerio de Transportes y Comunicaciones como
empresa prestadora de servicio de valor afiadido de telecomunicaciones.
Acreditacion:
Copia del permiso de operacion del Ministerio de Transportes y Comunicaciones como
empresa prestadora de servicio de valor afiadido de telecomunicaciones.
Importante
' En el caso de consorcios, cada integrante del consorcio que se hubiera comprometido a §
. ejecutar las obligaciones vinculadas directamente al objeto de la convocatoria debe acreditar |
§ este requisito. |
i
B EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD

Requisitos:

El postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a S/ 165,800.00 (ciento sesenta
y cinco mil ochocientos 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, segln
corresponda.

En el caso de postores que declaren en el Anexo N° 1 tener la condicion de micro y pequefia empresa,
se acredita una experiencia de S/ 13,800.00 (trece mil ochocientos y 00/100 Soles), por la venta 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 conformidado emision del
comprobante de pago, segun corresponda. En el caso de consorcios, todos losintegrantes deben
contar con la condicion de micro y pequefia empresa.

Se consideran servicios similares a los siguientes:

« Call Center Cloud.

+ Call Center Hosteado.

» Servicios de implementacién y gestién de soluciones de telefonia corporativa y central telefonica.
» Soluciones de comunicacién unificada.

» Servicios de Outsourcing de telefonia.

Acreditacion:

La experiencia del postor en la especialidad se acreditard con copia simple de (i) contratos u érdenes
de servicios, y su respectiva conformidad o constancia de prestacién; o (ii) comprobantes de pago cuya
cancelacion se acredite documental y fehacientemente, con voucher de depésito, nota de abono,
reporte de estado de cuenta, cualquier otro documento emitido por Entidad del sistema financiero que

acredite el abono 0 mediante cancelacién en el mismo comprobante de pagol?, correspondientes a un

10

Cabe precisar gue, de acuerdo con la Resoluciéon 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 vélida la sola declaracién del postor afirmando que el comprobante de pago ha sido
cancelado”

“;S.I:tuacion 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 declaracrén de un tercero que brinde certeza, ante la cual debiera
reconocerse la validez de la experiencia”. 2
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maximo de veinte (20) contrataciones.

En caso los postores presenten varios comprobantes de pago para acreditar una sola contratacién, se
debe acreditar que corresponden a dicha contrataciéon; de lo contrario, se asumird que los
comprobantes acreditan contrataciones independientes, en cuyo caso solo se considerara, para la
evaluacién, las veinte (20) primeras contrataciones indicadas en el Anexo N° 8 referido a la Experiencia
del Postor en la Especialidad

En el caso de servicios de ejecucion periddica o continuada, solo se considera como experiencia la
parte del contrato que haya sido ejecutada durante los ocho (8) afios anteriores a la fecha de
presentacién 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 computaré la experiencia
proveniente de dicho contrato.

Asimismo, cuando se presenten contratos derivados de procesos de seleccién convocados antes del
20.09.2012, la calificacion se cefiira al método descrito en la Directiva “Participacién 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 reorganizacién societaria, debiendo acompafiar
la documentacién sustentatoria correspondiente.

Si el postor acredita experiencia de otra persona juridica como consecuencia de una reorganizacion
societaria, debe presentar adicionalmente el Anexo N° 9.

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

Sin perjuicio de lo anterior, los postores deben llenar y presentar el Anexo N° 8 referido a la Experiencia
del Postor en la Especialidad

Importante i

» 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
i los documentos presentados la denominacién del objefo contractual no coincida
literalmente con el previsto en las bases, se debera validar la experiencia si las actividades
que gjecuto 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, segtin la promesa de consorcio, a ejecutar el objeto materia de la
convocatoria, conforme a la Directiva “Participacién 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

lo siguiente:
% PUNTAJE / METODOLOGIA PARA SU
FACTOR DE EVALUACION ASIGNACION
A. PRECIO
Evaluacion: La evaluacion consistira en otorgar el

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).

maximo puntaje a la oferta de precio mas
bajo y otorgar a las demas ofertas puntajes
inversamente  proporcionales a sus
respectivos precios, segun la siguiente
férmula:

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

Om-= Precio de |a oferta mas baja
PMP=Puntaje maximo del precio

100 puntos
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CAPITULO V
PROFORMA DEL CONTRATO

. Importante

- Dependiendo del objeto del contrato, de resultar indispensable, puede incluirse clausulas adicionales
0 la adecuacion de las propuestas en el presente documento, las que en ningun caso pueden
- contemplar disposiciones contrarias a la normativa vigente ni a lo sefialado en este capitulo.

Conste por el presente documento, la Contratacion del Servicio de Plataforma de Call Center de la
Linea Gratuita 0800 de la Defensoria del Pueblo en la Nube, que celebra de una parte la
DEFENSORIA DEL PUEBLO, en adelante LA ENTIDAD, con RUC N° 20304117142, con domicilio

legal en [.........], representada por [.............. ], identificado con DNI N° [......... 1, y de otra parte
[ i, con RUC N [ ], con domicilio legal en

: ...], inscrita en la Ficha N° [... ] Asiento N° [.............. ]
del Reglstro de Personas Jur|d|cas de la ciudad de [ ......], debidamente representado por
su Representante Legal, [... ] con DNI N [ ], segun poder
inscrito en la Ficha N° [.............. ], Asiento N° [ ............ ] del Registro de Personas Juridicas de la
ciudad def............ ], a quien en adelante se le denominara EL CONTRATISTA en los términos y

condiciones siguientes:

CLAUSULA PRIMERA: ANTECEDENTES

Con fecha [... ..], el érgano encargado de las contrataciones o el comite de seleccion,
seguln corresponda adjudlco la buena pro de la ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-
2024-DP-PRIMERA CONVOCATORIA para la contrataciéon del servicio de Plataforma de
Call Center de la Linea Gratuita 0800 de la Defensoria del Pueblo en la Nube, 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 Plataforma de Call Center de
la Linea Gratuita 0800 de la Defensoria del Pueblo en la Nube.

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

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

CLAUSULA CUARTA: DEL PAGO"!

LA ENTIDAD se obliga a pagar la contraprestacion a EL CONTRATISTA en soles, en forma
mensual, luego de la recepcién formal y completa de la documentacién correspondiente, seguin 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 prestacion debera hacerlo en un
plazo que no excedera de los siete (7) dias de producida la recepcion, salvo que se requiera
efectuar pruebas que permitan verificar el cumplimiento de la obligacién, en cuyo caso la
conformidad se emite en un plazo maximo de quince (15) dias, bajo responsabilidad de dicho
funcionario.

LA ENTIDAD debe efectuar el pago dentro de los diez (10) dias calendario siguientes de otorgada
la conformidad de los servicios, siempre que se verifiguen las condiciones establecidas en el

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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contrato para ello, bajo responsabilidad del funcionario competente.

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

CLAUSULA QUINTA: DEL PLAZO DE LA EJECUCION DE LA PRESTACION
El plazo de ejecucion del presente contrato es de 365 dias calendario, el mismo que se computa
desde el dia siguiente de firmada el acta para el inicio del servicio.

El plazo para la instalacién, configuracion y puesta en marcha del servicio sera de treinta dias (30)
calendario como maximo, contados a partir del dia siguiente de suscribir el contrato

CLAUSULA SEXTA: PARTES INTEGRANTES DEL CONTRATO

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

CLAUSULA SETIMA: GARANTIAS

EL CONTRATISTA entregd al perfeccionamiento del contrato la respectiva garantia incondicional,
solidaria, irrevocable, y de realizacién 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.

E Importante

Al amparo de lo dispuesto en el numeral 149.4 del articulo 149 del Reglamento de la Ley de |
Contrataciones del Estado, en el caso de contratos periédicos de prestacién de servicios en generai,
si el postor ganador de la buena pro solicita la refencién del diez por cienfo (10%) del monto del
contrato original como garantia de fiel cumplimiento de contrafo, debe consignarse lo siguiente:

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

En el caso que corresponda, consignar lo siguiente:

¢ Garantia fiel cumplimiento por prestaciones accesorias: [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], la misma que debe
mantenerse vigente hasta el cumplimiento total de las obligaciones garantizadas.

E Importante
"Al amparo de lo dispuesto en el numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado, si el postor ganador de la buena pro solicita la retencién del diez por

ciento (10%) del monto del contrato de la prestacién accesoria como garantia de fiel cumplimiento
de prestaciones accesorias, debe consignarse lo siguiente:

“De fiel cumplimiento por prestaciones accesorias: [CONSIGNAR EL MONTQ], a través de la
retencion que debe efectuar LA ENTIDAD, durante la primera mitad del nimero total de pagos a
realizarse, de forma prorrateada, con cargo a ser devuelito a la finalizacién del mismo.”
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Importante

De conformidad con el arficulo 152 del Reglamento, no se constituira garantia de fiel cumplimiento del
contrato ni garantia de fiel cumplimiento por prestaciones accesorias, en contratos cuyos montos sean
iguales 0 menores a doscientos mil Soles (S/ 200,000.00). Dicha excepcién también aplica a los
contratos derivados de procedimientos de seleccién por relacién de ftems, cuando el monto del item
adjudicado o la sumatoria de los montos de los items adjudicados no supere el monto sefialado
anteriormente.

CLAUSULA OCTAVA: EJECUCION DE GARANTIAS POR FALTA DE RENOVACION

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

CLAUSULA NOVENA: CONFORMIDAD DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La conformidad de la prestacion del servicio se regula por lo dispuesto en el articulo 168 del
Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado. La conformidad sera otorgada por el Jefe de
la Direccion de Atencion al Pueblo en el plazo maximo de [CONSIGNAR SIETE (7) DIAS O
MAXIMO QUINCE (15) DIAS, EN CASO SE REQUIERA EFECTUAR PRUEBAS QUE PERMITAN
VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LA OBLIGACION] dias de producida la recepcion.

De existir observaciones, LA 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 lfas
caracteristicas y condiciones ofrecidas, en cuyo caso LA ENTIDAD no otorga la conformidad,
debiendo considerarse como no ejecutada la prestacién, 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 sancién 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 (1) afio contado a partir de la 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 férmula:

0.10 x monto vigente
F x plazo vigente en dias

Penalidad Diaria =

Donde:

F = 0.25 para plazos mayores a sesenta (60) dias o;
F = 0.40 para plazos menores o iguales a sesenta (60) dias.
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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 titimo caso la calificacion del retraso como justificado
por parte de LA ENTIDAD no da lugar al pago de gastos generales ni costos directos de ningun
tipo, conforme el numeral 162.5 del articulo 162 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del

Estado.

| Importante

i

! De haberse previsto establecer penalidades distintas a la penalidad por mora, incluir dichas
é penalidades, los supuestos de aplicacién de penalidad, la forma de célculo de la penalidad para cada
| supuesto y el procedimiento mediante el cual se verifica el supuesto a penalizar, conforme el articulo

163 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

OTRAS PENALIDADES

NO

SUPUESTOS DE APLICACION
DE PENALIDAD

FORMA DE
CALCULO

PROCEDIMIENTO

RESPECTO A LA SOLUCION DE AVERIAS ATRIBUIBLES AL PROVEEDOR

Si durante la prestacién del servicio,
el contratista no lograse brindar la
solucidbn a una averia presentada
por una interrupcién parcial o total
del servicio, asf como un
decremento en la calidad dentro de
las (3) tres horas, segun Ilo
establecido en el numeral 36 del
subcapitulo 5 Caracteristicas del
Servicio; se le aplicara la presente
penalidad.

Ei proveedor estara exceptuado de
esta penalidad si es producto de
averias causadas por fendmenos
naturales, por accién de terceros, o
por causas atribuibles a la Entidad.
Este hecho debera ser demostrado
mediante la presentacién de un
informe, detallado, impreso vy
entregado a la Direccion de
Atencién al Pueblo (DAP) o enviado
por mesa de partes Vvirtual
(http://plusnet.defensoria.gob.pe/Tra
miteVirtual/) en un plazo maximo de
72hrs de ocurrido el evento
ocasionado por fenémenos
naturales, por accién de terceros o
por causas atribuibles a la Entidad.

Si la averia fuese ocasionada por
terceros, debera adjuntar al informe
técnico la documentacién adicional
(fotos o documentos emitida por la
PNP) que permita evidenciar dicha
ocurrencia.

Si el proveedor no entrega
oportunamente el informe técnico
detallado, sustentando que la
demora en el restablecimiento del

Por ocurrencia:

P=H * S/. 15.00
soles

P: Penalidad.

H: Cantidad de
horas (exceso), de
demora para
Subsanar
averias.

las

La Direccién de Atencion al
Pueblo (DAP), verificara el
tiempo de subsanacion de las
averias reportadas.

La cantidad de horas en
exceso adicional a las (3) fres
horas permitidas para Ila
subsanacién de averias; sera
indicado en un documento
emitido por la Direccion de
Atencion al Pueblo (DAP).

La Direccién de Atencién
al Pueblo (DAP), o
comunicara con la
conformidad para efecto de la
aplicacion de la penalidad El
monto se descontara del
pago mensual
correspondiente.
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N° SUPUESTOS DE APLICACION FORMA DE PROCEDIMIENTO
DE PENALIDAD CALCULO
servicio es producto de fenémenos
naturales, por accién de tercero o
por causas atribuibles a la entidad,
se aplicara la presente penalidad.
N° SUPUESTOS DE APLICACION FORMA DE PROCEDIMIENTO
DE PENALIDAD CALCULO

2 RESPECTO A LA PRESENTACION D

EL INFOREME EJECUTIVO MENSUAL

Si durante la prestacion del servicio, | Por ocurrencia: La Direccién de Atencién al
el contratista no presenta el Informe Pueblo (DAP), verificara
Ejecutivo mensual del servicio [ P=D*S/. 15.00 cuanto tiempo en dias
solicitado, dentro del plazo calendario transcurrié para
establecido a mas tardar el tercer | P: Penalidad que el contratista presente
dia calendario de haberse | D: Dias calendario| su informe ejecutivo.
culminado el mes de servicio; se | de retraso La cantidad de dias
aplicara la presente penalidad. calendario en  exceso,
adicional a los 3 dias

requeridos para su
presentacion; sera indicado
en un documento y remitido
por la Direccién de Atencion
al Pueblo. La Direccién de
Atencion al Pueblo (DAP), lo
comunicara con la
conformidad para efecto de
la aplicacién de la penalidad
El monto se descontara del
pago mensual
correspondiente

Estas penalidades se deducen de los pagos a cuenta o del pago final, seglin corresponda; o si
fuera necesario, se cobra del monto resultante de la ejecucién 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 debié ejecutarse.

Cuando se llegue a cubrir el monto maximo de la penalidad por mora o el monto méximo para otras
penalidades, de ser el caso, LA ENTIDAD puede resolver el contrato por incumplimiento.

CLAUSULA DECIMA 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 fravés de la indemnizacién 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. __
CHRIA g
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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 érganos 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 al contrato.

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

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

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

CLAUSULA DECIMA SETIMA: SOLUCION DE CONTROVERSIAS "2
Las controversias que surjan entre las partes durante la ejecucion del contrato se resuelven
mediante conciliacién o arbitraje, segun el acuerdo de las partes.

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

Facultativamente, cualquiera de las partes tiene el derecho a solicitar una 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 notificacién, 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 Pablica 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 ejecucién del presente contrato:

DOMICILIO DE LA ENTIDAD: [

2. 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). 5 @ 7

\@
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| Ley N° 27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales™.

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

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

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

Este documento puede firmarse dig}"ié'lnien'té si ambas pé}'féé cuentan con firma digitél, segan la

Para mayor informacibn sobre la normativa de . firmas y certificados digitales

https:llwww.indecopi.gob.pe/weblﬁrmas-digitaleslﬁrrnar—y-};ejiiﬁ‘b‘édo}i\g'gitales
I A r"

S

ingresar  a:

©/
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FORMATO N° 1

CARTA AUTORIZACION
(Para el pago con abonos en la cuenta bancaria del proveedor)

Lima,

Sefior

Jefe de la Oficina de Administracion y Finanzas
DEFENSORIA DEL PUEBLO

Presente.-

Asunto: Autorizacién para el Pago con Abonos en Cuenta

Por medio de la presente, comunico a Ud. que el nimero del Cédigo de Cuenta Interbancario (CCl) en
Nuevos Soles, de la empresa que represento es el
(Indicar el CCI, asi como el nombre o razén social del proveedor titular de la cuenta y su nimero de
R.U.C)

agradeciéndole se sirva disponer lo conveniente para que los pagos a nombre de mi representada sean
abonados en la cuenta que corresponde al indicado CClen el Banco ...........c.cccceeeciiviciceneeneen,

Asimismo, dejo constancia que las facturas a ser emitidas por mi representada, una vez cumplidas o
atendidas las correspondientes Ordenes de Servicio o las prestaciones en servicios materia del contrato
quedaran canceladas para todos sus efectos mediante la sola acreditacién del importe de las referidas
facturas a favor de la cuenta en la entidad bancaria a que se refiere el primer parrafo de la presente.

Atentamente,

Representante legal o comiin, seglin corresponda
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ANEXO N° 1
DECLARACION JURADA DE DATOS DEL POSTOR

Sefiores

ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

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

Nombre, Denominacioén o

Razo6n Social :

Domicilio Legal :

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

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

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

Solicitud de reduccién de la oferta econémica.

Solicitud de subsanacion de los requisitos para perfeccionar el contrato.

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

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

6. Notificacion de la orden de servicios?®

PON=

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

. Importante

La notificacion dirigida a la direccién de correo electronico consignada se enfendera vélidamente
| efectuada cuando la Entidad reciba acuse de recepcion.

"  Esta informacion serd 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 periédicos de prestacion de servicios, segin lo
sefialado en el numeral 149.4 del articulo 149 y numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento. Asimismo, dicha informacién
se tendra en cuenta en caso de empate, conforme a lo previsto en el articulo 91 del Reglamento.

% Cuando el monto del valor estimado del procedimiento o del- no supere los doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), en
caso se haya optado por perfeccionar el contrato con un @f&é e(j@,\ﬁgrwcms
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Importante i ! w N
Cuando se trate de consorcios, la declaracion jurada es la siguiente:

ANEXO N°1
DECLARACION JURADA DE DATOS DEL POSTOR

Sefiores

ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

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

Datos del consorciado 1

Nombre, Denominacioén o

Razén Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE16 Si | No |
Correo electrénico :

Datos del consorciado 2

Nombre, Denominacién o

Razén Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE'? Si | No |
Correo electronico :

Datos del consorciado ...

Nombre, Denominacién o

Razén Social :

Domicilio Legal :

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

Autorizacién de notificacion por correo electrénico:

| Correo electrénico del consorcio:

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

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

6 En los contratos periédicos de prestacion de servicios, esta informacion sera verificada por la Entidad en la pagina web del
Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo en fa seccion consuita de empresas acreditadas en el REMYPE en el link
http://www2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2/ y se tendré en consideracion, en caso el consorcio ganador de la buena
pro solicite la retencién del diez por ciento (10%) del monto de! contrato, en calidad de garantia de fiel cumplimiento, segiin
lo sefialado en el numeral 149.4 del articulo 149 y numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento. Asimismo, dicha
informacion se tendra en cuenta en caso de empate, conforme a lo previsto en el articulo 91 del Reglamento. Para dichos
efectos, todos los integrantes del consorcio deben acreditar la condicién de micro o pequefia empresa.

7 Ibidem.

B Ibidem.
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2. Solicitud de reduccion de la oferta econdmica.

3. Solicitud de subsanacién de los requisitos para perfeccionar el contrato.

4. Solicitud para presentar los documentos para perfeccionar el contrato, seglin 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 confirmacién 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
comin del consorcio

| Importante

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

¥ Cuando el monto del valor estimado del procedimiento o dvﬁ ftén%’f(o supere los doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), en
caso se haya optado por perfeccionar el contrato con una orden de servicios.

N,
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ANEXO N° 2

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

Sefiores
ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP-PRIMERA CONVOCATORIA

Presente.-

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

Vi.

vii.

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

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

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

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

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

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

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

En el caso de consorcios, cada integrante debe presentar esta decilaracion jurada, salvo que sea

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

Importante

e e e s = £ S

presentada por el representante comiin del consorcio.
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ANEXO N° 3

DECLARACION JURADA DE CUMPLIMIENTO DE LOS TERMINOS DE REFERENCIA

Sefiores

ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

Es grato dirigirme a usted, para hacer de su conocimiento que luego de haber examinado las bases y
demas documentos del procedimiento de la referencia y, conociendo todos los alcances y las
condiciones detalladas en dichos documentos, el postor que suscribe ofrece el SERVICIO DE
PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRUTUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL
PUEBLO EN LA NUBE, de conformidad con los Términos de Referencia que se indican en el numeral
3.1 del Capitulo lll 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, segiin corresponda

i Importante

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

DECLARACION JURADA DE PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

Sefores

ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

Mediante el presente, con pleno conocimiento de las condiciones que se exigen en las bases del
procedimiento de la referencia, me comprometo a prestar el servicio objeto del presente procedimiento
de seleccion en el plazo de 365 dias calendarios, contados partir del dia siguiente de firmada el acta
para el inicio del servicio.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o0 comun, segin corresponda
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ANEXO N° 5

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

Sefiores

ORGANO EN(;ARGADO DE LAS CONTRATACIONES

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

Los suscritos declaramos expresamente que hemos convenido en forma irrevocable, durante el lapso
que dure el procedimiento de seleccién, para presentar una oferta conjunta a la ADJUDICACION
SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP-PRIMERA CONVOCATORIA.

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

a) Integrantes del consorcio

1. [NOMBRE, DENOMINACI(?N O RAZON SOCIAL DEL CONSORCIADO 1].
2. [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL CONSORCIADO 2].

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

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

¢) Fijamos nuestro domicilio legal comunen|.................c........... 1

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

OBLIGACIONES DE [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL

20
T CONSORCIADO 1] [%]
[DESCRIBIR LAS OBLIGACIONES DEL CONSORCIADO 1]
,, OBLIGACIONES DE [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL {4 2
- CONSORCIADO 2] o
[DESCRIBIR LAS OBLIGACIONES DEL CONSORCIADO 2]
TOTAL OBLIGACIONES 100%22

20 Consignar unicamente el porcentaje total de las obligaciones, el cual debe ser expresado en numero entero, sin decimales.
2t Consignar Unicamente el porcentaje total de las obligaciones, el cual debe ser expresado en numero entero, sin decimales.

2 Este porcentaje corresponde a la sumatoria de los porcentaje;ﬂéié&-éb}gaciones de cada uno de los integrantes del consorcio.

ey

f&
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[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

Importante

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

deben ser legalizadas.

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

e s
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ANEXO N° 6

PRECIO DE LA OFERTA

Sefiores

ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

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

: ~ CONCEPTO i ~ PRECIO TOTAL
SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA
GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN LA NUBE

TOTAL

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 comiin, segun corresponda

Importante

S i e e e e

o 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.

o En caso que el postor reduzca su oferta, segtin lo previsto en el articulo 68 del Reglamento,
debe presentar nuevamente este Anexo.

o El postor que goce de alguna exoneracién 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

SOLICITUD DE BONIFICACION DEL CINCO POR CIENTO (5%) POR TENER LA CONDICION DE
MICRO Y PEQUENA EMPRESA

S}eﬁores

ORGANO EN(;ARGADO DE LAS CONTRATACIONES

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

Mediante el presente el suscrito, postor y/o Representante legal de [CONSIGNAR EN CASO DE SER
PERSONA JURIDICA], solicito la asignacién de la bonificacién del cinco por ciento (6%) sobre el
puntaje total obtenido, debido a que mi representada cuenta con la condicién de micro y pequefia
empresa.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Flrma,Nombres y Xp;ellidos del postor o
Representante legal o comun, segiin corresponda

Importante

e Para asignar la bonificacién, el 6rgano encargado de las contrataciones o comité de seleccion,
segun corresponda, verifica la pagina web del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en
la seccion consulta de empresas acreditadas en el REMYPE en el link
hitp:rwww2.trabajo.gob.pe/servicivs-en-linea-2-2/.

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




"SOsB( SE| UD BPIDS|qR]Se BpauoW B| ud Jeubisuod 4

‘epuodsalioo unbas ‘obed ap
21URq0.dIOD [Bp UQIDE[EOUED SP O SODIAISS 8P LSPIQ €] 3P UQISIWA €] ap ‘OJeJ)U0 [9p UGIadLIosNS ap Byoa) B B sjusipuodsaiios Sas el jod opeolignd e Japuodsalios agsp ejuaa olqued spodi (3

“0SED [0 JOs 9p ‘Sau0Ioonpal A S9JBUOIDIPE OPINJOUl OPEINISS 0JBIJUCD [Op OJUOW @ BIBYSI 35 g

- adiired enb soj ua UQI208j8S ap S0S8304d SOININS SOf US ‘BjLISSP Sajue
BLR}BI0S UpIoRZIUBBIOR) B] 9P BIOUSNIISUOD OWOD ‘BPHILISURS) Bfousuadxa B jes|dis eipod ajueynsal pEpsIJoS Bf ‘eiouel ejsa o "EpijuisuR) ojo0bau ap Baujl & B S)UsIpuOdsaLI0d ‘epipulosa
PEPaIoOS B] 8P BjouaLadxa ] BANS 002 Jejipasoe eipod ajueynsal pepeaisos e] ‘ejajdwios ofoobau ap eauj BUN Ud AJUS)SISLUOI fejuowliied anbojq un s19ysuel} 8s UQISISSS g] 8p PNJIA US IS ‘owsjwise
‘ugisny ef ap ojonpoid anbupxe as anb ‘BRIGIOSqe 0 epeIodioou] PEPSIJOS Bl 9P BIoUSLAdXS B BANS OWOD Jejpaide pipod SjUBlnsal PEPSIJOS B] ‘UQISIOSS BUN OWIOI UQISN) Bun Ojue] spuaidiiod
anb eB}aj00S UQIoRZIUEBIOS] 8P UoIsEIade BUN UB **, ‘NLA/EL0Z-0L0 N UodO €] ue ojsiraid 0] unbas ‘opolu owsiw |3Q °,Z4jew ns ap elousuadxs e eAns owoo Jeypaioe apand jesinons g|
‘eoippnf euossad ewsiw ef usAnyisuoa fesinans ej £ zujew pepaisos g anb opuesepisucD, NLA/L1L0Z-912Z N uoiido e unbas ‘ojoadsal |y “ajusipuodsailod BLOJRIUAISNS UGIDBJUBWNDOP | Jeyedwode
opusiqap ‘euelaos ugleziueBios) Jod epiwsues) any 0 ‘[ESINONS BaS Jojsod [@ anb 0sed US zujew B e apuodsauod epualadxe eydlp Is Jeubisucd ‘iojsod o so ou epusyadxa Bl Bp JeIN} B IS ¢

-opolad oydIp 9p 04UBP QRIS 8S PEPILLIOUOD
e] onb Jeypaloe agep J0jsod |8 [end [ Ue 0SeD ‘SeNajo ap ugioeuasald ap eyo9) ) B salousjue soye (8) 0yoo soj B elaad eas ‘0)elUOD [9p OJuSiIBUOIDOdMRd [9p BYDD) B] OPUBND ‘BJUAWEDIUN 4

"epuodsali09 unbas ‘obed ap slueqoidIoD [P UQIDEISOUED 8P O SOIIAISS 9P USPIQ B] 9P UQISIWS B| 3p ‘0JeNU0D [Op U0IoduIsns ap BUDD) B B 913131 88

¢
z
!
8z i T ]
oavinwnov| &YiN3A | '30 z3INIINIAONd | 13 ¥3s 3a _ 09vd | OLvMINOD “
SovinLow.| oIyl | ea niodnl | vaanon TR ERSETERE ] FEet B wmh____ % wwuw%w&%%ﬂ Dbauies i abarp

owNow | 390diL V130 YHO3d

:avarvioads3 v N3 VIONIIHIdX3 ejueinbis e ejjejep ojuosns [ ‘sjussaid | sjuelpsiy

-"gJussald
VYIHOLVOOANOD YHININd-dd-¥202-700 oN YAVOI4dITdNIS NOIDVIIanrav

SANOIDVLVHELNOD SV 3ad OAVYOHVINI ONVOHO
saloyas

avdarividodds3d v1 N3 ¥01S0d 134 VIONIR-3dX3

8 oN OX3NV

VIHOLYOOANOD VHINIHS
da-#202-+00 N YavYII4ITdWIS NOIDYIIanravy
0793Nd 730 VIHOSNI43d k




epuodsariod unbas ‘unwos o jebsj sjuejuasaiday
0 J0)sod |ap sopljjady A salquop ‘ewdid

[VHO34 A AVanio YYNDISNOD]

VL0l
0¢
(0]%
6
8
L
9
°]
14
8z e vzOSYO. 1
| __OINOW ; Atplls V13d VHO34 |13a vHO3d]| bR e o i

VIHOLVYOOANQD Y& INIEL
d@-v202-+00 .N YAvIId4I'ldWIS NOIOYOIanNravy
0783Nd 730 YIHOSNI43d




/ DEFENSORIA DEL PUEBLO \
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP
PRIMERA CONVOCATORIA

ANEXO N° 9

DECLARACION JURADA
(NUMERAL 49.4 DEL ARTICULO 49 DEL REGLAMENTO)

Sefiores
ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

 Importante

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

. También le asiste dicha facultad al 6rgano encargado de las contrataciones o al érgano 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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DEFENSORIA DEL PUEBLO
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP
PRIMERA CONVOCATORIA

ANEXO N° 10

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

{(DOCUMENTO A PRESENTAR EN EL PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO)

Sefiores

ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP-PRIMERA CONVOCATORIA
Presente.-

El que se suscribe, [................. 1. 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" Notificacion de la decision de la Entidad respecto a la solicitud de ampliacion de plazo.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comiin, seg(in corresponda

Importante

S s e == e T

| La notificacién de la decisién de la Entidad respecto a la solicitud de ampliacién de plazo se efectia
 por medios electronicos de comunicacion, siempre que se cuente con la autorizacion
. correspondiente y sea posible obtener un acuse de recibo a través del mecanismo utilizado.




