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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 actuaciéon conforme a los principios previstos en la Ley de
Contrataciones del Estado.

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

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

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

DISPOSICIONES COMUNES DEL PROCEDIMIENTO DE
SELECCION

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

11.

1.2,

1.3.

1.4.

REFERENCIAS

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

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

CONVOCATORIA

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

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

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

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

FORMULACION DE CONSULTAS Y OBSERVACIONES A LAS BASES

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

Importante

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

o/
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1.5. ABSOLUCION DE CONSULTAS, OBSERVACIONES E INTEGRACION DE BASES

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

Importante
e 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

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

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

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

Advertencia

La solicitud de elevacion al OSCE de los cuestionamientos al pliego de absolucién de consultas
y observaciones, asi como a las Bases integradas, se realiza de manera electronica a través del
SEACE, a partir de la oportunidad en que establezca el OSCE mediante comunicado.

Importante

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

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

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

Importante

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

e En caso la informacién contenida en los documentos escaneados que conforman la oferta no

' Para mayor informacion sobre la normativa de firmas y certificados digitales ingresar a:
e https://www.indecopi.gob.pe/web/firmas-digitales/firmar-y-certificados-digitales
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1.8.

1.9.

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

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

PRESENTACION Y APERTURA DE OFERTAS

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

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

Importante

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

En la apertura electrénica de la oferta, el comité de seleccidn, verifica la presentacion de lo
exigido en la seccién 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 seccion 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 articulo 74 del
Reglamento.

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

. CALIFICACION DE OFERTAS

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

. SUBSANACION DE LAS OFERTAS

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

La solicitud de subsanacion se realiza de manera electrénica 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
electronico.

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

. RECHAZO DE LAS OFERTAS

Previo al otorgamiento de la buena pro, el comité de seleccién revisa las ofertas econémicas
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1.14.

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

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

. OTORGAMIENTO DE LA BUENA PRO

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

CONSENTIMIENTO DE LA BUENA PRO

Cuando se hayan presentado dos (2) o méas ofertas, el consentimiento de la buena pro se
produce a los ocho (8) dias habiles siguientes de la notificacion de su otorgamiento, sin que los
postores hayan ejercido el derecho de interponer el recurso de apelacion.

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

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

Importante

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

21.

2.2,

RECURSO DE APELACION

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

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

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

Importante

e Una vez otorgada la buena pro, el comité de seleccion, esta en la 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 escrito.

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

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

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

PLAZOS DE INTERPOSICION DEL RECURSO DE APELACION

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

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

3.1. PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

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

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

3.2. GARANTIAS

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

3.21.

3.2.2.

GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO

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

GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO POR PRESTACIONES ACCESORIAS

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

Importante

3.2.3.

En los contratos derivados de procedimientos de seleccion por relacion de items, cuando el
monto del item adjudicado o la sumatoria de los montos de los items adjudicados sea igual
o0 menor a doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), no corresponde presentar garantia de fiel
cumplimiento de contrato ni garantia de fiel cumplimiento por prestaciones accesorias,
conforme a lo dispuesto en el literal a) del articulo 152 del Reglamento.

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

GARANTIA POR ADELANTO

En caso se haya previsto en la seccidn 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.
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3.3. REQUISITOS DE LAS GARANTIAS

Las garantias que se presenten deben ser incondicionales, solidarias, irrevocables y de
realizacion automatica en el pais, al solo requerimiento de la Entidad. Asimismo, deben ser
emitidas por empresas que se encuentren bajo la supervisién 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 Pera.

Importante

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

Advertencia

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

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

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

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

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

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

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

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

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

3.5. ADELANTOS
La Entidad puede entregar adelantos directos al contratista, los que en ningun caso exceden en

conjunto del treinta por ciento (30%) del monto del contrato original, siempre que ello haya sido
previsto en la seccién especifica de las bases.

\_ 0/
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3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

PENALIDADES
3.6.1. PENALIDAD POR MORA EN LA EJECUCION DE LA PRESTACION

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

3.6.2. OTRAS PENALIDADES

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

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

INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATO

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

PAGOS

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

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

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

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

Advertencia

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

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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CONDICIONES ESPECIALES DEL PROCEDIMIENTO DE
SELECCION

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

11.

1.2,

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

ENTIDAD CONVOCANTE
Nombre : ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA
Y MINERIA
RUC Ne° . 20376082114
Domicilio legal : Calle Bernardo Monteagudo 222 — Magdalena del Mar
Teléfono: : 219-3400
Correo electrénico:
OBJETO DE LA CONVOCATORIA

El presente procedimiento de seleccién tiene por objeto la CONTRATACION DEL SERVICIO DE
MESA DE AYUDA.

EXPEDIENTE DE CONTRATACION

El expediente de contrataciéon fue aprobado mediante Requerimiento de Contratacion de
Servicios el 20 de mayo de 2024.

FUENTE DE FINANCIAMIENTO

Recursos Directamente Recaudados

Importante

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

SISTEMA DE CONTRATACION

El presente procedimiento se rige por el sistema de suma alzada, de acuerdo con lo establecido

en el expediente de contratacién respectivo.

DISTRIBUCION DE LA BUENA PRO
No corresponde.

ALCANCES DEL REQUERIMIENTO

El alcance de la prestacion esta definido en el Capitulo Il de la presente seccion de las bases.
PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

La duracién del servicio serd como maximo de mil ochenta (1080) dias calendario, contados a
partir del dia siguiente habil de la firma del Acta de inicio de actividades.

El acta de inicio de actividades debe ser firmado en un plazo maximo de treinta (30) dias
calendario, contados a partir del dia siguiente habil de firma del contrato.

Plazo de Etapa Pre Operativa
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1.9.

1.10.

Sera al dia siguiente habil de la firma del Acta de inicio de actividades y tiene un plazo maximo
de sesenta (60) dias calendario. Durante esta fase el Contratista debera cumplir con las
condiciones requeridas (puesta a punto de la mesa de ayuda) para iniciar la prestacion del
servicio.

Plazo de Etapa Operativa

El plazo de ejecucion es de mil veinte (1020) dias calendario, contados a partir del dia siguiente
de la culminacién de la etapa Pre Operativa

Plazo de Etapa Post — Operativa

En esta fase el Contratista seguira operando y al mismo tiempo procedera a la transferencia,
capacitacion tedrica y practica del servicio al nuevo Contratista. La duracion de esta etapa sera
como maximo sesenta (60) dias calendario previos a la culminacién de la etapa operativa.

COSTO DE REPRODUCCION Y ENTREGA DE BASES

Los participantes registrados tienen el derecho de recabar un ejemplar de las bases, para cuyo
9efecto deben cancelar S /12.00 (Doce con 00/100 soles) en Mesa de Partes de la Sede Central
de Osinergmin, y recabar las bases en el mismo lugar, sito en Calle Bernardo Monteagudo N°
222 — Magdalena del Mar.

Importante

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

BASE LEGAL

- Ley N° 31953 que aprueba el Presupuesto del Sector Publico para el Afo Fiscal 2024.

- Ley N° 31954 que aprueba el Equilibrio Financiero del Presupuesto del Sector Publico para
el Ano Fiscal 2024

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

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

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

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

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

- D.S. N° 003-2013-JUS, Aprueban Reglamento de la Ley N° 29733, Ley de Proteccion de
Datos Personales.

- Texto Unico Ordenado de la Ley de Contrataciones del Estado, Ley 30225, aprobado por
Decreto Supremo N° 082-2019-EF (en adelante Ley).

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

- Resolucion de Presidencia de Consejo Directivo N° 164-2023-OS/PRES - Aprobacion de
medidas de austeridad, disciplina y calidad en el gasto de OSINERGMIN, correspondiente al
ano fiscal 2024.

- Ley N° 28612, Ley que norma el uso, adquisicion y adecuacion del software en la
Administracion Publica.

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

2.1.CALENDARIO DEL PROCEDIMIENTO DE SELECCION

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

Importante

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

2.2.1. Documentacion de presentacién obligatoria

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

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

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

En 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.

Advertencia

De acuerdo con el articulo 4 del Decreto Legislativo N° 1246, las Entidades estan
prohibidas de exigir a los administrados o usuarios la informacion que puedan
obtener directamente mediante la interoperabilidad a que se refieren los articulos 2
y 3 de dicho Decreto Legislativo. En esa medida, si la Entidad es usuaria de la
Plataforma de Interoperabilidad del Estado — PIDE* y siempre que el servicio web
se encuentre activo en el Catalogo de Servicios de dicha plataforma, no
correspondera exigir el certificado de vigencia de poder y/o documento nacional de
identidad.

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

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

3 En el caso de personas naturales de nacionalidad peruana, no sera exigible la presentacion de la copia del documento

nacional de identidad; por lo que en este caso el Comité de Seleccion debera verificar el DNI en el servicio web respectivo

del PIDE.

En el caso de personas naturales de nacionalidad extrajera, si sera exigible la presentaciéon de la copia del Carnet de

Extranjeria o Pasaporte; porque en este caso Osinergmin no tiene acceso al servicio web del PIDE para realizar la verificacion

de la identificacién de las personas naturales de nacionalidad extranjera.

Para mayor informacién de las Entidades usuarias y del Catalogo de Servicios de la Plataforma de Interoperabilidad del
e Estado — PIDE ingresar al siguiente enlace https://www.gobiernodigital.gob.pe/interoperabilidad/
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d) Declaracién jurada de cumplimiento de los Términos de Referencia contenidos en
el numeral 3.1 del Capitulo Il de la presente seccion. (Anexo N° 3).
e) Declaracion jurada de plazo de prestacion del servicio. (Anexo N° 4)5

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

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

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

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

Importante

e FEl comité de seleccion verifica la presentacion de los documentos requeridos. De no
cumplir con lo requerido, la oferta se considera no admitida.

e En caso de requerir estructura de costos o andlisis de precios, esta se presenta para el
perfeccionamiento del contrato.

2.21.2. Documentos para acreditar los requisitos de calificacion

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

Advertencia

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

2.3. 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.

c) Caddigo de cuenta interbancaria (CCl) o, en el caso de proveedores no domiciliados, el numero
de su cuenta bancaria y la entidad bancaria en el exterior.

d) 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 del Carnet de Extranjeria o copia del Pasaporte si el postor es personal natural de
nacionalidad extranjera, o de su representante legal si éste es de nacionalidad extranjera en
caso de persona juridica.

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

6 En virtud de la OPINION N° 130-2015/DTN del OSCE y en concordancia con el numeral 149.5 del Articulo 149 del
Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado, para que las MYPES se acojan al beneficio de la retencién no solo sera
necesario que la obligacion de pago -a cargo de la Entidad- origine una pluralidad de pagos parciales a favor del contratista,
sino que también se debe conocer el nimero total de estos, debido a que cuando no se cuenta con esta informacion, la
Entidad no puede identificar cual es la primera mitad del niUmero total de pagos sobre la que debe aplicarse la retencion
regulada en el numeral 149.5 del Articulo 149 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado, razén por la cual, en
dicho supuesto, no seria posible garantizar el fiel cumplimiento del contrato a través del sistema de retencion.

\__ 0/
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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 informacion que puedan obtener directamente mediante
la interoperabilidad a que se refieren los articulos 2 y 3 de dicho Decreto Legislativo. En esa
medida, si la Entidad es usuaria de la Plataforma de Interoperabilidad del Estado — PIDE” y
siempre que el servicio web se encuentre activo en el Catalogo de Servicios de dicha plataforma,
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) Autorizacion de notificacion de la decision de la Entidad sobre la solicitud de ampliacion de
plazo mediante medios electrénicos de comunicacion 8 (Anexo N° 12).

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

i)  Estructura de costos?°.

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

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

Para la presentacion de dicha documentacion hacer referencia al N° de Expediente SIGED
202400064379.

Importante

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

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

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

Importante

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

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

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

Incluir solo cuando resulte necesario para la ejecucion contractual, identificar los costos de cada uno de los rubros que
comprenden la oferta.
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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 aceptacion y eventual
ejecucion, sin perjuicio de la determinacién de las responsabilidades funcionales que
correspondan.

e De conformidad con el Reglamento Consular del Perd aprobado mediante Decreto Supremo N°
076-2005-RE para que los documentos publicos y privados extendidos en el exterior tengan
validez en el Peru, 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.

2.4.PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

2.5.

El contrato se perfecciona con la suscripcion del documento que lo contiene. Para dicho efecto el
postor ganador de la buena pro, dentro del plazo previsto en el articulo 141 del Reglamento, debe
ingresar la documentaciéon a través de la Ventanilla Virtual de Osinergmin, cuya direccion es

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

Cabe agregar que la lista de entidades de certificacion acreditadas ante el INDECOPI se encuentra
en el Registro Oficial de Prestadores de Servicio de Certificacion Digital (ROPS), cuyo link es el
siguiente:"https://www.indecopi.gob.pe/web/firmas-digitales/lista-de-servicios-de-confianza
trusted-services-list-tsl-“. Tanto el software a utilizar como el referido certificado digital deben
encontrarse en el mencionado registro.

Importante

En el caso de procedimientos de seleccion por relacién de items, se puede perfeccionar el contrato
con la suscripcion del documento o con la recepcion de una orden de servicios, cuando el monto
del valor estimado del item no supere los doscientos mil Soles (S/ 200,000.00).

FORMA DE PAGO

El pago del servicio contratado sera realizado por cada treinta (30) dias calendario de servicio de
la etapa operativa: la primera armada por el 4.3% del monto contratado, y las 33 siguientes armadas
por el 2.9 % del monto contratado; previa conformidad por la presentacion del entregable y
conformidad de la Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la Informacién.

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

- Informe del funcionario responsable de la Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la
Informacién emitiendo la conformidad de la prestacion efectuada.

- Comprobante de pago.

- Entregable que corresponda, el cual debe contar con los siguientes documentos:

Dicha documentacién se debe presentar por la ventanilla virtual de Osinergmin

( )-

1"

Segun lo previsto en la Opinién N° 009-2016/DTN.
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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 reformulacion por errores o deficiencias técnicas que repercutan en el proceso de
contratacion.

Advertencia

De conformidad con el articulo 30 del Reglamento, las fichas de homologacion aprobadas son de uso
obligatorio para todas las contrataciones que realizan las Entidades, con independencia del monto
de la contratacion. En ese sentido, cuando el requerimiento haya side homologado parcialmente, las

caracteristicas técnicas y/o requisitos de calificacion y/o condiciones de ejecucion homologados, son
de uso obligatorio.

3.1. TERMINOS DE REFERENCIA"2
CONSIDERACIONES GENERALES
A. DENOMINACION DE LA CONTRATACION

Contratacién del Servicio de Mesa de Ayuda.

B. FINALIDAD PUBLICA

Contribuir en brindar un mejor soporte técnico especializado a nivel microinformatico para la
atencion, orientacion y procesamiento de la informacion en las diversas areas de la institucion
a nivel nacional, lo cual redundara en brindar una mejor y eficiente atencion a los
administrados y ciudadania en general.

C. ANTECEDENTES

Osinergmin cuenta con una infraestructura de equipos microinformaticos a nivel nacional, los
cuales estan conectados a la red institucional.

Esta infraestructura tiene un constante crecimiento, ademas se incrementa el soporte a las
aplicaciones microinformaticas y sistemas internos que apoyan a la entidad en las funciones
de supervision, regulacién, fiscalizacion y sanciéon normativa, solucién de reclamos en
segunda instancia administrativa y solucion de controversias.

D. OBJETIVOS DE LA CONTRATACION
d.1. OBJETIVO GENERAL
Contratar el servicio de mesa de ayuda.

d.2. OBJETIVO ESPECIFICO

12 Respuesta N° 348 a la consulta del participante INDRA PERU S.A.:

Se clara que :

En las presentes bases se indico un promedio mensual de Cantidad de Tickets: 4500.

En las presentes bases se indico que el promedio mensual de Atenciones en las Oficinas Regionales y Descentralizadas es de
308 atenciones por todas las oficinas regionales.

El Volumen de ticket entre incidentes y solicitudes de los Gltimos 12 meses es de 31 536 (Incidentes = 9 296 +
Requerimientos = 22 300), es la informacion que se tiene a la fecha.
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Contar con un servicio que brinde un Centro de atencion, Soporte técnico, Gestion de
incidencias, Gestion de problemas, Gestion de requerimientos, Gestiéon de la
configuracion, Gestion de catdlogo de servicios, Gestién de calidad, Gestion de
accesos, Gestion de terceros, Garantias, Mantenimiento correctivo y Soporte de
infraestructura de cableado estructurado a nivel nacional para Osinergmin.

d.3. Objetivo del POI vinculado

PS4: Gestion de sistemas y tecnologias de informacion.
Servicio Operativo.

E. TIPO DE CONTRATACION
Servicios generales.
F. SISTEMA DE CONTRATACION
Suma Alzada.
G. ALCANCE Y DESCRIPCION DE LA CONTRATACION

e EIl Contratista no puede subcontratar personal ni empresas ni servicios relacionados al
presente para la atencion en las Oficinas del departamento de Lima.

e EIl Contratista se compromete a que, si debiera producirse un reemplazo de personal por
razones de fuerza mayor, ellla reemplazante debera reunir iguales o superiores
caracteristicas a las previstas en los Términos de referencia para el personal a ser
reemplazado, ademas, debe ser aprobado por Osinergmin. El Contratista debera informar
el reemplazo dentro de las 24 horas y la Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la
Informacién debera aprobar u observar los cambios dentro de las 24 horas posteriores a la
informada.

e EIl Contratista, una vez iniciado el servicio, se comprometera a cumplir con los estandares,
niveles de servicio, mejores practicas y demas politicas vigentes o que esté implementando
Osinergmin durante el contrato.

e El Contratista debera evaluar los procesos actuales de informacién, servicio y atencién,
adicionalmente debe conocer la opinion de los Usuarios sobre el servicio proporcionado.

e El Contratista es responsable por la apertura y cierre del ticket.

e EIl Contratista debera asumir los gastos de las movilidades y alimentacion de su personal
fuera de horario de oficina.

o El Contratista comunicara al Osinergmin los numeros telefénicos y correos electronicos
donde se reportaran las ocurrencias, incluyendo dias no laborables

e EI Contratista debera brindar a su personal las herramientas necesarias para que los
técnicos puedan llevar a cabo sus actividades diarias (juego de perilleros, desarmadores
planos y estrellas, juego de desarmadores Thor, adaptadores para discos duros IDE y SATA,
voltimetro y otras herramientas que el Contratista crea conveniente para acelerar su trabajo),
estos seran entregados a su personal

e EIl Contratista debera incluir por cada afio del servicio, dos (2) capacitaciones presenciales
o virtuales referentes a los procesos de gestion del servicios o calidad o seguridad a nivel
TIC del servicio o Cursos de las herramientas implementadas en el servicio. De ser el caso
de alguna modificacién en estos cursos se realizara de mutuo acuerdo. Esta Capacitacion
sera para una persona que el Osinergmin designe por capacitacion y sera como minimo de
18 horas cada una.

e El Contratista debera estimar el nimero de posiciones para el soporte N1 de la Mesa de
Ayuda de manera que dimensione la infraestructura necesaria para prestar el servicio. En
caso de que el volumen de recepcion de llamadas y soporte en sitio crezca en el tiempo, el
Contratista debera incrementar el numero de lineas, teléfonos y colaboradores para
mantener el nivel de servicio esperado, sin costo alguno para la institucion.

e El Contratista debera proveer a su personal Nivel I, minimo 6 teléfonos IP con sus licencias
CCUM 12 (Osinergmin cuenta con plataforma CISCO), para las comunicaciones con el
personal de Osinergmin.

e El Contratista debera contemplar un crecimiento no mayor al 15% anual de equipos, los
cuales seran asumidos y gestionados por el Contratista del Servicio dentro del contrato.
Asimismo, se debe considerar la renovacion de equipos y el reemplazo de los equipos
instalados.




-

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN

e Si Osinergmin reemplazara equipos por servicios de arrendamiento de computadoras e

impresoras, el servicio de mesa de ayuda también gestionara el inventario, gestion de
garantia, asignacion, soporte y todo lo indicado en los términos de referencia como si fuera
un equipo de la Entidad.

Osinergmin cuenta actualmente con un servicio de soporte especializado para los servicios
de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC), asi como, un servicio de operacion
y monitoreo de data center, los cuales dentro de su alcance deben registrar los tickets de
atencién de incidentes, problemas, requerimientos y su respectivo seguimiento, el cual
incluye el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio, por lo que, el Contratista o los
Contratistas de los mencionados servicios, no podran participar en el presente
procedimiento de seleccion, el cual busca gestionar incidentes, problemas y requerimientos
a nivel de la infraestructura tecnoldgica de los centros de datos, con un plazo determinado,
cuyo incumplimiento debera ser notificado por el soporte especializado para los servicios
TIC y el servicio de operacion y monitoreo de data center; con ello se evitara afectar la
transparencia de los tiempos de atencion y aplicacion de penalidades de ser el caso.

g.1. ETAPAS DEL SERVICIO:

g.1.1. Pre - Operativa

Durante esta etapa el Contratista debera cumplir con las condiciones requeridas
(puesta a punto de la mesa de ayuda) para dar inicio a la prestacion del servicio.

Esta etapa no tiene costo para Osinergmin, estas actividades estan descritas en el
literal g.13.19.

g.1.2. Operativa

Esta etapa comprende la operacién o ejecucién del servicio por lo que el Contratista
debera ejecutar las actividades indicadas en el literal g.2.

g.1.3. Post - Operativa

En esta etapa se desarrolla la trasferencia al nuevo Contratista la cual esta detallada
en el literal h.2.3.

g.2. ALCANCE DEL SERVICIO

Osinergmin se encuentra en un proceso de mejora continua y alineamiento a las mejores
practicas de calidad de sus servicios a nivel nacional.

Vista desde el punto operacional, la mesa de ayuda provee a los usuarios un punto Unico
de contacto mediante el cual se resuelvan y/o canalicen sus necesidades relativas al uso
de recursos y servicios de plataformas tecnoldgicas, a su vez responden de una manera
oportuna y eficiente a las peticiones que dichos usuarios realicen, en relacion con los
diversos aspectos bajo la competencia de la Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la
Informacion.

De acuerdo con las mejores practicas, la mesa de ayuda para los servicios propuestos
debera considerar dentro de su estructura funcional las siguientes actividades:

Recibir llamadas y correos de primer nivel con el usuario.

Contar con un agente virtual (chatbot) que debe integrarse con Microsoft Teams para
automatizar la atencién a los usuarios.

Registrar y dar seguimiento a los incidentes, problemas y requerimientos del servicio.
Evaluacion inicial, intento de solucién y escalamiento basadndose en los niveles de
servicios acordados.

Monitorear los servicios de escalamiento.

Administrar el ciclo de vida de la solicitud, incluyendo su cierre.

Ofrecer recomendaciones para la mejora del servicio.
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g.2.1.

g.2.2.

e Resaltar las necesidades de entrenamiento y educacion del cliente.

e Contribuir con la identificacion de fallas en el servicio y solicitudes recurrentes.

e Apoyar a la Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la Informacion en temas
microinformaticos y otras actividades que la naturaleza del servicio pueda soportarlo.
Estas actividades son de soporte microinformatico y estan en el alcance del servicio de
Mesa de ayuda y que estan descritos en los requerimientos de las presentes bases, en
el literal g.11.

Criterios de Administracion

El objetivo es garantizar un excelente nivel de servicio, restaurar la operacion normal
del servicio lo antes posible, minimizando el impacto adverso sobre las operaciones
del negocio, cumplimiento de acuerdos y sobre todo la satisfaccion de los clientes.

A fin de poder estimar los alcances y acuerdos para gestionar la mesa de servicios,
el Contratista debera tener en cuenta la definicion correcta de incidentes y
problemas.

Incidente: Viene a representar cualquier evento que no es parte de la operacion
estandar de un servicio y que causa o puede ser causante de una interrupcion o una
reduccion del servicio en el usuario final.

Problema: Se define como una condicién identificada de mdltiples incidentes que
exhiben sintomas comunes.

Requerimiento: Es una actividad realizada sobre la infraestructura TIC a pedido de
los usuarios y que tiene caracteristica previsible y programable.

Es indispensable considerar dentro de los alcances para mesa de ayuda, la
definicién de acuerdo de nivel de servicios (SLA) basados tanto a nivel de cada
cliente como del servicio en general. Los Niveles de Servicio estan definidos en el
literal g.4 Niveles de Servicio, donde esta la informacion solicitada. Por otro lado, se
deberd establecer un sistema de seguimiento y administracion de los niveles de
servicio pactados por el Contratista que permita mantener y mejorar continuamente
la calidad de los servicios de Tl a través de un ciclo constante de acuerdos y
generacion de reportes que permitan satisfacer las expectativas de los clientes.

El Contratista debera proveer la herramienta de Mesa de Ayuda y realizar el registro
en la base de datos de conocimientos por cada una de las soluciones
implementadas sin repetir las soluciones ya registradas previamente. El Contratista
debera definir, implementar y difundir los procedimientos necesarios para que los
equipos de trabajo actualicen la informacién de la base de datos de conocimiento
constantemente, Esta informacion sera entregada al contratista en la etapa Pre-
Operativa, debido a que se tendra la actualizacién final de los documentos, de
manera que las soluciones implementadas estén disponibles para ser consultadas
por los diferentes usuarios técnicos y resolver los problemas eficientemente. El
sistema que administra la base de conocimiento debe tener la capacidad de que
sea consultada por los diferentes usuarios técnicos a través de la Intranet de
Osinergmin.

Niveles de Atencion

Nivel I: Son aquellos incidentes o requerimientos que seran solucionados por el
operador de la mesa de ayuda.
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g.2.3.

Nivel ll: Son aquellos incidentes o requerimientos que son elevados por el operador
de mesa de ayuda al soporte en sitio para su respectiva atencién y solucion.

Nivel lll (Especialistas de Ingenieria y Coordinadores de Sistemas): Son
aquellos incidentes o requerimientos que son elevados a los especialistas de
Ingenieria o Coordinadores de Sistemas que cuenta Osinergmin para su respectiva
atencion y solucion.

Nivel IV (Proveedores): Para el caso de Cls (Elementos de Configuracion) de
Osinergmin que estén en garantia o en convenio de mantenimiento con terceros, el
incidente o requerimiento se derivara al respectivo Contratista externo quien sera
responsable de este servicio de acuerdo a lo indicado en su contrato (SLA) con
Osinergmin. El Contratista debera asumir la gestidn (Planificacion, Coordinacion con
los proveedores, Seguimiento, Verificacion y Control). De no existir la garantia, el
Contratista realizara la atencidn con algin componente que Osinergmin proveera.
El Contratista elaborara el informe y las especificaciones técnicas para que
Osinergmin proceda a la adquisicion.

Se precisa que el Contratista debera tener un local externo para brindar los servicios
de nivel I, con la finalidad de garantizar los niveles de servicios (SLA’s). Asimismo,
el Contratista debera indicar al inicio del servicio las ubicaciones del Centro de
Atencion (Nivel 1).

La Entidad tiene documentaciéon respecto a la Gestidon con Terceros, pero el
Contratista debera actualizarlo e implementarlo en la herramienta de Mesa de Ayuda
(flujos, procedimientos y/o documentados).

La Entidad sera responsable de la provision, almacenamiento y traslado de los
componentes 0 equipos en espacios que se requiera.

Reportes Diarios: El Contratista deberd entregar por correo electrénico a los

gestores de cada Gerencia de Osinergmin los siguientes documentos:

- Informes de las principales actividades realizadas en el dia por el personal de la
Mesa de Ayuda.

- Informe de relacion de incidentes, problemas o requerimientos producidos y su
estado al final del dia.

- Informe del estado de las Oficinas Regionales, para lo cual se deber verificar el
correcto funcionamiento de los anexos y equipos de cémputo. Se aceptara también
que el informe del estado de las oficinas regionales se puede presentar de manera
semanal.

Procesos de Gestion

El Contratista debera disefiar, documentar implementar y configurar en la
herramienta de gestidon de tickets los siguientes procesos de ITIL: Gestion de
Incidentes, Gestion de Problemas, Gestion de Cambios, Gestiéon de
Requerimientos, Gestion de la Configuracion, Gestion de Catalogo de Servicios,
Gestion de Calidad, Gestién de la Disponibilidad, Gestion de la Capacidad, Gestién
de Terceros y Garantias, y Gestion de Niveles de Servicio.

Los mencionados procesos estan implementados en la herramienta vigente, pero
deberan ser actualizados e ingresados en la nueva herramienta por el Contratista.
Se aceptara también la propuesta de procesos ITIL planteados.

Dentro de su modelo de organizacion el Contratista debera incluir las personas o
roles que seran responsables de la gestion de los siguientes procesos: Gestion de
Incidentes, Gestion de Problemas, Gestidon de Requerimientos, Gestidon de Calidad,
Gestion de Terceros y Garantias, y Gestion de Niveles de Servicio.

El alcance incluye la implementacion de acuerdo a las buenas practicas de ITIL en
la herramienta ITSM, actualmente la entidad cuenta con la herramienta de
monitoreo ZABBIX.

La Entidad cuenta con los procesos ITIL documentados y el Contratista debera
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g.2.4.

realizar mejoras e implementarlos en la herramienta a utilizar en el servicio.

El modelo de organizacién del Contratista sera definido por el equipo implementador
en la Etapa Pre - Operativa. En la etapa pre-operativa, EL CONTRATISTA debera
notificar a Osinergmin quienes asumiran estos roles.

Centro de Atencién (Nivel I)

Osinergmin requiere un Centro de Atencion que sea el punto Unico de contacto, de
control, de seguimiento y de resolucion de los eventos (incidentes, problemas,
requerimientos y consultas) que pudieran presentarse a los usuarios a nivel nacional
respecto a los servicios de Tecnologia de Informacion que brinda la Gerencia de
Sistemas y Tecnologias de la Informacién. ElI Centro de Atencién velara que los
usuarios sean atendidos de acuerdo con los niveles de servicio establecidos.

El Centro de Atencién administrara los eventos solicitados por los usuarios
relacionados a la Tecnologia de Informacion y telecomunicaciones, este servicio
comprende recibir, registrar, dar el soporte de primer nivel, asignar al personal de
soporte de segundo nivel y de ser necesario hacer el escalamiento al tercer nivel o
cuarto nivel (mayor complejidad) y monitorear los avances en la atencion de todos
los eventos hasta su solucién final. El evento se declarara solucionado y cerrado
unicamente con la aceptacién del usuario a través del sistema de Mesa de Ayuda
(encuesta) o por el correo electrénico. Si el ticket excede un periodo acordado en
la etapa pre-operativa, sin contar con la aceptacion del usuario, este podra cerrarse
automaticamente.

Osinergmin es responsable del 100% de las configuraciones necesarias en su
central telefonica para la integracion con la central telefénica del Contratista, pero
es importante indicar que de haber un problema la soluciéon debera darse en
coordinaciones con el Contratista.

Las licencias asociadas a la central teleféonica de Osinergmin que requiera para
integrarse con la central del Proveedor seran proporcionadas por el Contratista y
configuradas por Osinergmin en coordinacién con el Contratista.

Las llamadas externas (a celulares, fijos y/u otros) desde el Centro de Atencion
(Nivel I) hacia los proveedores sera brindado por el Contratista.

Osinergmin garantizara la cantidad y calidad de las llamadas en simultaneo desde
las sedes Osinergmin hacia el Centro de Atencion (Nivel |), pero se aclara que la
responsabilidad del correcto funcionamiento del enlace de comunicacion entre
Osinergmin y el centro de atencién (Nivel I), sera del Contratista.

Todos los costos para la implementacién y operacién del enlace de comunicacién
seran asumidos por el Contratista.

Osinergmin solo brindara el espacio en los rack y energia para el alojamiento del
equipamiento de comunicaciones en el Centro de Datos sin costo para el
Contratista.

El acceso a internet de los agentes de Mesa de Ayuda sera a través de la
arquitectura y politicas de Osinergmin.

La configuracion de la herramienta para nuevos procesos se implementara en
mutuo acuerdo con el Contratista sin costo alguno para Osinergmin.

Se debera incluir un servicio de central telefonica independiente al de Osinergmin
para el servicio del centro de atencién Nivel |, se aceptara también que este servicio
de central telefénica sea del tipo Cloud.

El servicio debera ser administrado desde un local externo a las Instalaciones de
Osinergmin el cual debera contar con un sistema de Interconexién con el Centro de
Computo de Osinergmin. Conexion directa a la central telefénica de Osinergmin, de
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manera que los anexos accedan a la Mesa de Ayuda a través de un solo nimero
de anexo.

Los Operadores de Mesa de Ayuda (Nivel 1) deberan ser dedicados, es decir no
deberan atender a otros clientes del Contratista.

El Centro de Atencion debera funcionar en el local del Contratista (que debera contar
con UPS para todos los equipos del Servicio y Grupo Electrégeno para el local);
para este fin, El Contratista implementara, a costo propio, el enlace de comunicacion
(enlace MPLS con velocidad minima de 25 Mbps entre el local del Contratista y
Osinergmin  (Sede Principal). Osinergmin dotara la infraestructura de
comunicaciones entre sus distintas sedes, pero el enlace entre Osinergmin y el
Contratista sera responsabilidad de este ultimo (servicio y equipamiento necesario).

Osinergmin cuenta con una red MPLS para la interconexion entre la sede de Lima
y Regionales, ademds cuenta con Telefonia CISCO IP. La Central Telefénica de
Osinergmin es Cisco CUCM version 12, cuenta con protocolos estdndares como
SIP. El Contratista debe facilitar una central e interconectarse con la central de
Osinergmin para brindar el servicio.

El Contratista debera brinda el servicio de Centro de Atencion segun el literal g.15.
y brindar como funcionalidad adicional en la atencién de llamadas los siguientes
puntos:

o |VR (mensaje de bienvenida y mensajes predefinidos con el cliente), a definir
conjuntamente con Osinergmin.

o ACD (distribucion automatica de llamadas).
o Buzén de llamadas.
e Grabacion de llamadas por al menos 60 dias calendario de retencion.

e Reportes estadisticos que permitan obtener las llamadas abandonadas, tiempo
promedio de abandono y los tickets atendidos (por hora, dia y mes). El Contratista
debera brindar los accesos al jefe de Proyectos por parte de Osinergmin para
monitorear estos reportes. Los reportes podran realizarse utilizando en conjunto
las herramientas ofrecidas por el Contratista.

eLas herramientas de Control Remoto, de control de inventario, de control de
licencias y de distribucion de software deben ser brindados por el Contratista para
atencién a nivel nacional. Estas herramientas deben contar con las medidas de
seguridad necesarias para evitar la revisidn no autorizada de las estaciones de
trabajo, obligando al Operador de la Mesa de Ayuda a recibir la confirmacion de
los usuarios antes de que este pueda realizar alguna operacion en la sesion del
usuario. El Contratista debera incluir todas estas herramientas, ya sean internas o
externa a la red de Osinergmin.

o El registro y seguimiento a la atencién de los eventos debera estar automatizado,
bajo una plataforma en ambiente de Red, de manera que pueda ser consultado
en forma remota. La solucién debera ser proporcionada por El Contratista, y se
debe utilizar para las atenciones a nivel nacional. La herramienta para seguimiento
de tickets debera enviar automaticamente correos y generar tickets sobre los
eventos ocurridos. Ademas de las consolas de registro que utilizara el Contratista,
Osinergmin tendra derecho a consolas de seguimiento de los registros de
incidentes, requerimientos y soluciones. El aplicativo del Contratista debe estar
alineado a las mejores practicas de ITIL, segun caracteristicas descritas en el
literal g.13.

El Centro de Atencién debera realizar las siguientes labores:

e Recepcion y atencion de los usuarios que requieran algun tipo de soporte de
tecnologia de informacion y telecomunicaciones (incidente, problemas o
requerimientos), registrandolo en el Software de Mesa de Ayuda.

®
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e Dar instrucciones a los usuarios respecto al manejo de equipos, aplicaciones de
Osinergmin, periféricos, sistemas operativos, sistemas de ofimatica. Los
Operadores del servicio de Mesa de ayuda durante cada atencion deberan dar
instrucciones a los usuarios respecto al manejo de equipos, aplicaciones de
Osinergmin, periféricos, sistemas operativos, sistemas de ofimaticos. Osinergmin
capacitara al personal del Contratista sobre las aplicaciones principales de
Osinergmin.

e |dentificar los equipos y configuraciones de los usuarios que reportan los
problemas, sin tener que hacerles las preguntas del caso, ya que esta informacién
debe ser accedida desde los inventarios.

e Realizar labores respecto a la gestion, configuracion y creacion de solicitudes de
acceso a la red (Uso de Sistema de Seguridad o Directorio Activo de Osinergmin).

e Utilizar en sus atenciones herramientas de Control Remoto, de control de
inventario, de control de licencias y de distribucion de software que deben ser
brindados por el Contratista, ya sea que los equipos estén dentro o fuera de la red
de la Institucion.

e Evaluacion inicial del caso y dar solucion o derivar los problemas al personal
técnico responsable (nivel 2, 3 y 4 de atencion) para su atencién inmediata.

e Hacer seguimiento de cada caso hasta su cierre.

el as personas que el Contratista asigne a esta labor deberan tener excelentes
habilidades en la atencion de usuarios para guiar la solucion via telefénica,
brindando respuestas oportunas a las preguntas y requerimientos presentados por
el usuario.

o E| Contratista debera asegurar la calidad de atencién de los técnicos de primer
nivel, a través de monitoreo de las conversaciones.

oEl Contratista debera estar en capacidad de elaborar procedimientos ante
incidentes de seguridad de informacion, cuyo alcance sera definido en conjunto
entre el Contratista y Osinergmin, la implementacién y atencion de dichos
procedimientos sera aprobada en conjunto entre ambas partes.

o E| Contratista debera contar con un area de Implementacion y Desarrollo que
permita brindarle soporte a la operacién del servicio en las siguientes actividades:

e Configuracion de la herramienta de gestion de mesa de ayuda, para la
implementacion de nuevos procesos que se definan y aprueben en conjunto entre
Osinergmin y el Contratista.

e Osinergmin en la etapa Operativa del servicio podra solicitar al Contratista mejoras
en los procesos de gestion de incidentes, gestion de problemas, gestiéon de
requerimientos, acerca del catalogo de servicios y CMDB, el cual actualizara la
herramienta del servicio, esta actividad no tendra costo para Osinergmin.

o E| Contratista realizara cambios en la herramienta del servicio a solicitud de
Osinergmin sin costo alguno para la Entidad (dashboard, flujos, formatos, nuevos
procesos, alertas, escalamientos, aspectos relacionados al portal, entre otros).

g.2.4.1. Tipos de Contacto del Centro de Atencion

El usuario podra reportar un evento de cualquiera de las siguientes formas:

e Realizando una llamada al Centro de Atencién a un anexo interno de
Osinergmin.

e Enviando un correo electrénico al buzén del Centro de Atencion,
describiendo el evento acontecido.

e Registrando una solicitud web

e Mediante un agente virtual (chatbot) que debe integrarse con Microsoft
Teams para automatizar la atencion a los usuarios.

El servicio debe estar alineado a las buenas practicas en ITIL, por lo tanto,
se requiere que las atenciones se realicen a través de las formas de

o/
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comunicacién adecuadas, para cumplir con los niveles de servicio definidos
y con los niveles ¢ptimos de calidad.

A todos los usuarios que reporten un evento, El Centro de Atencion debera
proporcionar un numero de ticket independiente del medio usado para
reportarlo y debera mantener informado al usuario acerca del estado y
progreso de su ticket.

El Contratista debera grabar el 100% de las llamadas mensuales para el
control de calidad y presentar aleatoriamente el 10% del total de
grabaciones. Los archivos de audio deben generarse en formato audio
estandar y se debera entregar mensualmente al Osinergmin en medio digital
(USB o superior). La retencion de las grabaciones sera de 60 dias
calendario.

g.2.4.2. Atencién y Seguimiento de las Oficinas Regionales

El Contratista debera realizar la atencion y seguimiento de las incidencias,
problemas, requerimientos y consultas de todas las Oficinas regionales.
Debera emitir reportes diarios de las incidencias en las oficinas regionales,
las acciones realizadas y los tickets creados. Ademas, debera manejar el
inventario actualizado de los equipos en las Oficinas regionales y el estado
de cada uno de los equipos.

El Contratista debera implementar un Dashboard en el que se visualice los
indicadores del servicio segun sede en Lima y por Oficinas Regionales,
pudiendo Osinergmin acceder a ella en cualquier momento.

Esta informacion sera entregada en la etapa Pre-Operativa del servicio,
debido a que se tendra el inventario actualizado a esa fecha que sera
entregado por el Contratista anterior.

g.2.4.3. Atencion de Servicios Generales

Osinergmin con la finalidad de contar con un Unico punto de contacto hacia
el usuario para sus atenciones, requiere que el Contratista se encargue del
registro de las atenciones de servicios generales (mobiliario, electricidad,
gasfiteria).

La atencion de servicios generales solamente cubrira el registro del ticket
en el Sistema de Mesa de Ayuda.

El Contratista debera desarrollar un workflow para la comunicacién con los
encargados de los trabajos de servicios generales. Este Workflow tiene
como objetivo implementar en la herramienta de Mesa de Ayuda la creacién
de ticket de atencion para los servicios generales de Osinergmin, cuya area
se encarga de atenciones como silla malograda, cambio de foco, entre
otros. Osinergmin entregara la informacion necesaria para que el
Contratista implemente el catalogo y sub-catalogo de ofertas a ser
implementadas en la herramienta ITSM. Se debe asignar los tickets a los
usuarios indicados, mediante correo electronico.

El Contratista debera manejar un panel de Control en el Sistema de Mesa
de Ayuda para los Servicios Generales, pudiendo Osinergmin acceder a ella
en cualquier momento.

g.2.5. Soporte en Sitio o remoto (Nivel Il)

El servicio de soporte en sitio debe ser atendido por un representante de servicio
del Contratista que se acerca al lugar de trabajo del usuario con la finalidad de
diagnosticar y atender el incidente, problema o requerimiento reportado al Centro
de Atencién.

El personal de Soporte en Sitio o remoto podran estar asignados en las distintas
sedes con las que cuenta Osinergmin.
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El servicio debe estar alineado a las buenas practicas en ITIL, por lo tanto, se
requiere que las atenciones se realicen a través de las formas de comunicacion
adecuadas, para cumplir con los niveles de servicio definidos y con los niveles
6ptimos de calidad.

El Contratista debera contar con un local, asignado en exclusividad para el servicio;
asimismo el local deberd contar con servicio de luz y agua, tener extintores,
sefalizacion de seguridad y otros acordes a los parametros establecidos por
Defensa Civil y medidas de seguridad suficientes. Asi también, con servicio de
vigilancia y licencia de funcionamiento como Oficina otorgado por la Municipalidad,
con la finalidad de garantizar los niveles de servicios (SLA’s).

Osinergmin podra proporcionar ambientes destinados para el soporte en sitio Nivel
Il en las sedes de Lima, la implementacién del ambiente asignado para este servicio
sera aprobada por el area encargada de Osinergmin e implementada por el
Contratista.

El Contratista implementara, a costo propio, el enlace de comunicacién entre el local
del Contratista y Osinergmin, con la finalidad de garantizar los niveles de servicios
(SLA’s).

Osinergmin dotara la infraestructura de comunicaciones entre sus distintas sedes,
pero el enlace entre Osinergmin y el Contratista sera responsabilidad de este ultimo
(servicio y equipamiento necesario).

Osinergmin cuenta con una red MPLS para la interconexién entre la sed de Lima y
Regionales, ademas cuenta con Telefonia CISCO IP.

Todo incidente, problema o requerimiento debera de ser solicitado al centro de
atencién utilizando los canales de comunicacion descrito en el item denominado en
los Tipos de Contacto del Centro de Atencién. Se debe tener presente que existe la
comunicacion oral a los técnicos de soporte en sitio por parte de los usuarios, sobre
todo debido a urgencias, por lo tanto, son ellos los que deben comunicarse con el
centro de atencion a través de telefonia moévil asignado para registrar el ticket y para
poder brindar con prontitud la solucién.

Con respecto al Soporte en Sitio o remoto la distribucion sera:

En la Oficina de Magdalena (Sede Central: Calle Bernardo Monteagudo 222,
Magdalena del Mar):

e Seis (6) personas de Soporte especializado en Sitio o remoto, previa
coordinacién y aceptacioén por parte de Osinergmin.

En la Oficina de Miraflores (Av. Jorge Chavez 154, Miraflores)

e Cinco (5) personas de soporte especializado en sitio o remoto previa
coordinacién y aceptacioén por parte de Osinergmin.

El personal de soporte en sitio podra ser trasladado a las diferentes sedes de Lima
previa coordinacién con el Contratista sin costo alguno para la Entidad.

El personal que se especifica es el minimo requerido, El Contratista debera
adicionar al personal que sea necesario para el cumplimiento de los niveles de
servicio requeridos por Osinergmin, sin costos adicionales.

El personal de Soporte en Sitio o remoto debera ser dedicado, es decir no debera
atender a otros clientes del Contratista.

El personal de Soporte en Sitio o remoto debera contar con equipos Smartphone en
donde puedan visualizar, acceder, registrar, actualizar y cerrar los tickets haciendo
uso de la herramienta de gestion de mesa de ayuda propuesta por el Contratista.

©/
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g.2.6.

El personal de Soporte en Sitio o remoto con la finalidad de acelerar la atencion
hacia el usuario final debera encargarse de:

e Verificacion del Antivirus (no administracion).

e Verificacion de las colas de impresién (no administracion). Los accesos se daran
en la etapa Pre-Operativa del servicio y estas actividades se coordinaran con el
Supervisor del Servicio por parte de Osinergmin y el administrador de red de
Osinergmin.

e Apoyar en la administracion de los sistemas de control de inventario, Sistema de
control de licencias y distribucidon de software, parches y actualizaciones de
diferentes fabricantes (Flash, Adobe, Mozilla, Java, Microsoft, entre otros), a
nivel nacional.

e Apoyar en la gestiéon de los equipos celulares y USB Mdviles que cuenta la
institucion. Esta incluye las coordinaciones con el proveedor de telefonia movil
de Osinergmin para el reemplazo por robo o pérdida del equipo, adquisicion de
nuevos equipos, cambios de condiciones del servicio y verificacion de las
condiciones del servicio contratado. Ademas, debera encargarse de la
configuracién de los equipos celulares y USB Moviles, y del apoyo en sitio
cuando se presente cualquier inconveniente con los equipos. Se debera
solamente atender equipos moviles de la Institucion, los equipos celulares e
internet movil se entregaran al Contratista para su custodia y gestion.

e Verificacion de los Equipos de Impresion (conocimiento de instalacion de kits de
impresion, instalaciéon de kit de imagen, verificacion de los toners y drum Kits,
instalacion de toners y otras actividades de soporte realizadas a equipos de
impresion).

e Ofras funciones que la Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la Informacion
de Osinergmin crea conveniente para mejorar los tiempos de respuesta con los
usuarios. El termino otras funciones se refiere a las actividades de apoyo a los
usuarios que estan dentro del alcance del presente servicio. Todas las funciones
indicadas estan dentro del alcance del servicio y estan descritas en los
requerimientos de las presentes bases en el literal g.11. Apoyo a la Gerencia de
Sistemas y Tecnologias de la Informacion.

Gestion del Control de Inventarios de Hardware y Software, de Garantia de
Equipos y del Mantenimiento preventivo

El Contratista debera contar con personal encargado de la gestiéon del control de
inventarios de hardware (equipos, partes, piezas y consumibles) y de software, asi
como la gestion del mantenimiento preventivo y correctivo de acuerdo a la norma
ISO 9001 que cuenta Osinergmin de ser el caso. Osinergmin cuenta con los
procedimientos para estos mantenimientos, pero de ser el caso actualizarlos el
Contratista lo ejecutara en coordinacién con Osinergmin. Ademas, se encargara de
realizar el proceso de gestidn respectivo para dar de alta o baja a un equipo en
coordinacion con los procedimientos que maneja Osinergmin, asi también, se
encargara de la gestion de la garantia de los equipos. Osinergmin tiene
procedimientos para alta, baja y garantias de equipos.

El Contratista debera realizar el servicio de Mantenimiento preventivo para 1250
Equipos de Cémputo (Computadora de escritorio, computadora portatil, Monitor con
procesador integrado, Workstation), y 100 Impresoras a nivel nacional, el cual se
realizara cada 11 meses contabilizados desde el inicio de la etapa Operativa del
servicio, el plan de mantenimiento se elaborar en la etapa pre-operativa del servicio.
Este Servicio de Mantenimiento se iniciaria a lo 13 meses de la etapa Operativa del
Servicio.

Si después del mantenimiento el usuario y/o el personal de supervision, detecta que
el equipo presenta fallas operativas o se encuentra incompleto, el contratista del
servicio debera reponer los elementos faltantes y dejar operativo el equipo. Los
costos para la subsanacion de estos incidentes seran cubiertos en su totalidad por
el contratista, teniendo un maximo de 04 dias calendarios para subsanarlo, sin
embargo, en caso de que el componente deba ser importado, se evaluard y se
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coordinara la fecha, pero se debera dejar un equipo de backup hasta que se repare
el equipo del Osinergmin.

El horario de trabajo para el personal del mantenimiento asignado se ajustara al
horario NO laborable o designado por Osinergmin, quiere decir que se ejecutara
fuera del horario normal de trabajo, para lo cual la Gerencia de Sistemas y
Tecnologias de Informacién coordinaréa con el Contratista, mediante correo
electrénico u oficio. (Este horario podra ser flexible de acuerdo a disponibilidad de
areas organizacionales de Osinergmin, previa coordinacion).

El personal del Contratista encargado de esta responsabilidad se encargara del
control de todos los bienes que es responsable la Gerencia de Sistemas y
Tecnologias de la Informacion (con cédigo de inventario o no).

Los bienes que no cuentan con cédigo patrimonial son todos aquellos considerados
partes, accesorios o consumibles como son: Disco duros internos, memorias, kit de
fusor de transferencia, kit de fusor de imagenes y/o USB, también se incluye los
equipos del servicio Celular, internet mévil y Token.

El Contratista brindara apoyo en el proceso de identificacion de faltantes y en el
saneamiento de las observaciones, documentando la informacién de su ubicacion.
Debera ser informacién al Osinergmin al término de la tarea.

El Contratista debera de manera permanente mantener actualizado el inventario de
hardware y software de la Instituciéon. En la cual deberan trabajar con los siguientes
estandares:

Cddigo de SBN (caso bienes).

Cadigo de Inventario de Osinergmin (caso bienes).

Numero de Serie de fabrica del producto.

Descripcion, Marca, Modelo, Color y Observaciones del bien o producto.
Fecha de inicio y fin del Contrato.

Descripcion del producto, software instalado, entre otros.

Osinergmin podra solicitar en cualquier momento el estado del inventario de los
bienes.

El Contratista debera elaborar un procedimiento y un plan anual para la renovacion
y asignacion de los activos tecnolégicos de Osinergmin, de acuerdo, a la antigiiedad
y estado de los equipos informaticos.

Osinergmin proporcionara un espacio fisico para que el Contratista almacene los
equipos de transito y de backup (tiene un maximo de 4 x 4 m? de acuerdo al espacio
entregado por Osinergmin), la responsabilidad del almacenamiento y la correcta
administracion recae sobre el Contratista. Osinergmin implementara la puerta de
acceso, Camaras de seguridad y sélo el Contratista tendra acceso a este almacén.
De ser el caso Osinergmin podra proporcionar otros almacenes, la responsabilidad
del almacenamiento y la correcta administracion recae sobre el Contratista.

Osinergmin se encargara de los servicios de limpieza y de seguridad del espacio
fisico proporcionado. Los servicios de limpieza y seguridad del espacio fisico se
realizaran bajo la autorizacién y supervision expresa del Contratista. Este espacio
contara con el mobiliario necesario para almacenar equipos informaticos, partes,
piezas o consumibles, no siendo necesario anexos u otros equipos, ya que
basicamente es almacén.

El Contratista debera contrastar el inventario microinformatico con el inventario de
control patrimonial de Osinergmin con una frecuencia trimestral a fin de identificar a
tiempo diferencias y tomar acciones correctivas.

El Contratista se encargara de la administracion del inventario de todos los equipos
de Osinergmin (Anexo B, mas el incremento del 15% anual durante la duracién del
contrato). Ademas, deberd manejar el inventario de los teléfonos IP, Proyectores
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multimedia, equipos de videoconferencia y equipos de los auditorios de las sedes
de Lima. El Contratista debera realizar un inventario inicial de estos bienes y luego
manejarlo y cargarlo a la CMDB (mdédulo de la herramienta que se usara para la
mesa de ayuda).

El Contratista debera realizar un inventario inicial de hardware y software
considerando la cantidad y tipos de equipos que forman parte de la cobertura del
servicio en la etapa pre operativa de tal modo que la operacidon comience con la
validacion del inventario entregado por Osinergmin y que se haya aclarado las
posibles diferencias entre ambos inventarios. El inventario fisico se realizara en
cada una de las sedes de Osinergmin (oficinas).

El Contratista debera actualizar el inventario de Hardware, Software, ubicacion y
cambios en la configuracion, siendo responsabilidad de Osinergmin entregar el
inventario inicial con la descripcion de los equipos y ademas informar cualquier
modificacion y/o cambio de Cis (Elementos de Configuracion). Osinergmin
considera que bastara con la informacién proporcionada para que el Contratista
inicie sus actividades, pero éste debera corroborar la informacion como maximo a
los tres meses de operaciones, de encontrarse diferencias tanto Osinergmin como
el Contratista deberan encontrar el porqué de tal diferencia y segun ello Osinergmin
determinara la informacién valida.

Osinergmin esta facultado, a efectuar cambios a los componentes de los equipos
informaticos del contrato o adaptarle otros componentes, maquinas y/o dispositivos
de igual o diferente marca suministrados por otras empresas; previo aviso al
Contratista. Osinergmin y el Contratista definiran un procedimiento de notificacion
de cambios para que la base de datos de HW y SW sea actualizada oportunamente.

En la etapa Pre Operativa el Contratista debera tener definido la CMDB que
soportara el control de inventario de hardware, software y garantias.

Ante cualquier robo o hurto en el espacio fisico asignado sera responsabilidad del
Contratista.

Control del software instalado y sequimiento de equipos informaticos:

El Contratista debera realizar planes periddicos (trimestrales) de revisiéon y
deteccion de software no autorizado por Osinergmin y que haya sido instalado en
cualquiera de los equipos de Osinergmin. Osinergmin tiene definido su matriz de
software permitido. Osinergmin se encargara de brindar la autorizacién necesaria
para realizar la desinstalacion del software no autorizado. Esta actividad debera ser
coordinada con la Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la Informacién para
establecer los criterios y acciones a realizar.

Osinergmin brindara la relacion del personal contratado en la Institucion para
obtener la informacion actualizada.

El Contratista debera brindar reportes del control del software dentro una CMDB del
Sistema de Mesa de Ayuda, pudiendo Osinergmin acceder a ella en cualquier
momento. El Contratista debera brindar los accesos al jefe de Proyectos por parte
de Osinergmin para monitorear estos reportes.

Esta actividad estd orientada a realizar el seguimiento de todos los equipos del
presente contrato, asi como la administracion y el control de las licencias de
software autorizado y licenciado.

Es obligacion del Contratista presentar dentro del informe mensual el movimiento
de software y equipos realizados (asignaciones y/o reasignaciones).

Funciones generales:

o Mantener actualizada las bases de datos de activos (CMDB), asi como su ficha
técnica. Los campos obligatorios son el codigo patrimonial, caracteristicas,
ubicacion, detalles técnicos como minimo y otros que se definiran en la etapa
pre-operativa.
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g.2.7.

g.2.8.

e Seguimiento de todos los activos e informacion asociada al mismo. En caso de
nuevas adquisiciones, el seguimiento se realizara desde cuando el equipo se
encuentre instalado en el usuario.

e Llevar un control de todos los cambios efectuados en sus componentes hasta su
baja definitiva y apoyar en las actividades de baja de equipos de los Centros de
Datos.

e Mantener actualizada la base de datos sobre el software Instalado en cada
equipo.

Registro y control de las licencias de software.

Proveer informacion al Osinergmin relacionada con las licencias de software y
descripcién de los activos que hayan sufrido algin cambio sin previo aviso al
Jefe de Proyecto de Osinergmin.

e Comunicar al Jefe de Proyectos de Osinergmin, cuando se detecte algun
movimiento de equipo sin autorizacion ni coordinacién previa con dicho Equipo.

e El Contratista debera tener un control de inventarios de equipos terceros que
ingresan a la red de Osinergmin.

Soporte para las Oficinas Regionales

El Contratista debera contar con personal especializado o con una empresa tercera
(supervisada por el Contratista ya que la responsabilidad del servicio es del
Contratista) para atender los incidentes y/o requerimientos informaticos en las
Oficinas de Osinergmin en provincias. (Anexo A Cobertura del Servicio)

El Contratista debera realizar una verificacién ocular y fisica del inventario de los
equipos microinformaticos y del gabinete de comunicacion de las oficinas regionales
cada vez que visite una sede para realizar una atencion de soporte presencial. Se
definira entre el Contratista y Osinergmin el Check List de actividades a ejecutar, el
cual se presentara como maximo a los 30 dias calendario de iniciada la etapa
Operativa.

El Contratista también se encargara de brindar apoyo a los Especialistas de
Ingenieria para atender incidencias y requerimientos, previa aprobacion del jefe de
Proyectos de Osinergmin.

El Contratista debera tener un control de los inventarios de equipos de computo
incluyendo equipos de comunicaciones y todos los alojados en los gabinetes de
comunicaciones, ademas de los equipos UPS y Access Point.

De haber algun traslado de una sede regional, desconcentrada y en Lima, esta sera
incluida en el servicio sin costo alguno para la Entidad.

Si Osinergmin dentro de su plan de crecimiento implementara una nueva sede, esta
sera incluida en el servicio sin costo alguno para la Entidad.

Soporte, implementacién y mantenimiento de la infraestructura de cableado
estructurado y Facilities.

El Contratista deberd contar con personal encargado de gestionar la
implementacién _de la infraestructura de cableado estructurado y Facilities de

Osinergmin a nivel nacional.

También se debera incluir el mantenimiento y reordenamiento de los gabinetes de
comunicacién para los equipos microinformaticos en las sedes de Osinergmin a
Nivel Nacional.

El Contratista incluira en el presente servicio un maximo trece (13) traslados anuales
para gestionar la implementaciéon, mejora o mantenimiento de la infraestructura de
cableado estructurado en las sedes de provincias con una estadia maxima de tres
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g.2.9.

(3) dias utiles. Se comunicara al Contratista con siete (7) dias calendario de
anticipacion y si los viajes no son ejecutados en el afio, estos no seran acumulables.
Los gastos que involucren los viajes, ya sea por pasaje aéreo y/o viaticos deben ser
asumidos por el Contratista.

Asi mismo apoyard en la Gestidon de Facilities de los Centros de Datos de
Osinergmin, el cual incluye la gestion de los mantenimientos ya sean correctivos o
preventivos, Seguimientos de los Contratos y su continuidad. Los mantenimientos
correctivos a los que se hace referencia no incluyen cambio de piezas o partes
requeridas por los equipos del Centro de Datos. El Contratista se encargara de la
gestion de los servicios contratados por la Entidad.

Los Facilities incluidos son:

Aires Acondicionados de Precision.

UPS.

Sistema de Deteccion y extincion de incendios.
Sistema de Control Ambiental.

Sistema de Cableado estructurado.

Sistema de Cableado Eléctrico y tableros.
Control de Acceso.

Sistema de Camaras de Seguridad.

Soporte para las Oficinas Descentralizadas y delegadas

El Contratista debera atender los incidentes, problemas y requerimientos
informaticos en las Oficinas descentralizadas y delegadas de Osinergmin. Estan
indicadas en el Anexo A Cobertura del Servicio y son las oficinas desconcentradas.

Este servicio debera ser realizado por personal diferente a los asignados en las
labores de Mesa de Ayuda y soporte en sitio o remoto y ésta se dara en medida que
nazca la necesidad.

El Contratista debera realizar una verificacién fisica ocular en las oficinas
descentralizadas cada vez que visite una sede para realizar una atencion de soporte
presencial. Se definira entre el Contratista y Osinergmin el Check List de actividades
a ejecutar. Se definira entre el Contratista y Osinergmin el Check List de actividades
a ejecutar, el cual se presentara como maximo a los 30 dias calendario de la etapa
Operativa.

De haber algun traslado de una oficina, esta sera incluida en el servicio sin costo
alguno para la Entidad.

Si Osinergmin dentro de su plan de crecimiento implementara una nueva oficina,
esta sera incluida en el servicio sin costo alguno para la Entidad.

g.3. ESPECIALISTA DE INGENIERIA Y COORDINADORES DE SISTEMAS (NIVEL Ill)

Respecto a servicios que no se encuentran incluidos en el presente contrato, Osinergmin
cuenta con Especialistas que brindan soporte en los aspectos de Administracion de
Sistemas, Comunicacion, Base de Datos y Arquitectura, por lo tanto, cualquier evento que
se presente sera derivado a estos profesionales.

Estos eventos pueden ser por: problemas con la red, problemas de telecomunicaciones,
problemas con la base de datos, eliminacion de cuentas, verificacion de los servidores de
sistemas de informacion, ampliacién de buzones de correo, solicitudes de IPs, acceso a
los Access point, arquitectura de sistemas, entre otros.

Ademas, cada Gerencia u Oficina cuenta con un Gestor de Sistemas, el cual se encargara
de dar soporte a los requerimientos, problemas e incidentes que se acontecen en los
sistemas que le corresponden.
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El Contratista se encargara de gestionar los tickets que han sido derivados a este nivel
hasta su cierre.

g.4. NIVELES DE SERVICIO

Los criterios de aceptacién seran revisados de forma conjunta y ajustados a la demanda,
capacidad y necesidad de Osinergmin de manera periddica en funcion a las estadisticas
obtenidas en los reportes y a las mejores practicas de ITIL.

El Contratista debera implementar o actualizar de ser el caso el catalogo de servicios de
mesa de ayuda y los servicios relacionados a la operacién del servicio a contratar los
cuales seran definidos en conjunto con Osinergmin y seran entregados el primer mes de
la etapa Operativa.

Con respecto a los niveles de servicio la estructura base sera establecida en el Catalogo
de Servicios que implementara el Contratista en la etapa pre-operativa y esta sera
presentada al Osinergmin en el periodo de operacion.

Como informacién referencial, nuestro actual sistema de tickets nos permite obtener las
siguientes estadisticas:

o Nivel de Satisfaccion: 90 % (del 30% de los tickets registrados que son evaluados por
el personal).
Porcentaje de atencion en el Primer Nivel: 20% en promedio.
Porcentaje de atencion en el Segundo Nivel: 20% en promedio.
Porcentaje de atencion en el Tercer Nivel: 40% en promedio.
Porcentaje de atencion en Otros Grupos: 20% en promedio.
Promedio Mensual de Atenciones en las Oficinas Regionales y Descentralizadas: 1200
atenciones por todas las oficinas regionales.
Promedio Mensual de Cantidad de Tickets: 4350.
e El Volumen de ticket entre incidentes y solicitudes de los ultimos 12 meses es de 49
100 (Incidentes = 15 050 + Requerimientos = 34 050).
e EIl Volumen de ticket de los ultimos 12 meses por cada canal son:
- Teléfono = 13 500
- Correo = 32685
- Monitoreo = 2900
- App Movil =10
- Web=15

g.4.1. Primer Nivel de Servicio

Ademas de resolver las incidencias, problemas o requerimientos, el primer nivel
debe gestionar la solucién en los otros niveles.

Los indicadores del primer servicio se obtendran a través de todas las llamadas que
ingresen independiente de donde sea el origen; es importante indicar que existe un
procedimiento de Atencion de Mesa de Ayuda TIC, donde se indica que existen
varios teléfonos de contacto para el primer nivel, por lo tanto, se medira el nivel de
servicio con el anexo para toda la institucion (1164).

Parametros Criterio de aceptacion Mensual
Tiempo para Contestar una
llamada Telefénica
Formula: Numero maximo de
segundos que demora la

\_ o/

10 segundos como maximo, luego de finalizar
la locucién del IVR de bienvenida.
Nivel Objetivo: 90%.
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operadora en contestar una
llamada.

Tasa de abandono

Formula: (llamadas
abandonadas fuera de 10 seg /
llamadas atendidas dentro de
10 seg + llamadas atendidas
fuera de 10 seg + llamadas
abandonas fuera de 10 seg +
buzén) * 100

Mide el porcentaje de llamadas que no llegan
a ser contestadas por los agentes de la Mesa
de Ayuda.

Excluye: Llamadas abandonadas antes de los
10 segundos.

Nivel Objetivo: 10%.

Tiempo de Atencion del primer
nivel.

Mide el porcentaje de llamadas atendidas por
los agentes del 1er nivel.

25 minutos como maximo.
Nivel Objetivo: 98%.

Se debe incluir ademas que el 2% restante se
debe solucionar o derivar a los 60 minutos
como maximo, esto sera medido para fines
estadisticos.

Resolucion en el Primer Nivel.
Formula: (total de incidencias
resueltas en 1er nivel / total de
incidencias registradas resolubles
en 1er nivel) * 100

80% como minimo.
Excluye: Incidencias no resolubles en el primer
nivel.

Porcentaje de Satisfaccion de
usuarios atendidos

De acuerdo a la calificacion del ticket realizado
por el usuario.
90 % como minimo.

Todos los incidentes, problemas y/o requerimientos reportados deben ser
procesados en la herramienta el mismo dia que fueron reportados.

g.4.2. Segundo Nivel de Servicio

Severidades

Las incidencias y/o problemas a ser resueltos en el sitio del usuario, deberan ser
atendidos de acuerdo al grado de severidad del problema y/o prioridad del usuario,
teniendo definidas para cada caso las métricas de niveles de servicio esperadas.

Severidad

Descripcion

0 Atencion dedicada al 100% a Atenciones Criticas (Presidente,

Asesores, Consejo Directivo, Gerente General y Tesorero).

El equipo o servicio no esta operativo u opera con severas
restricciones afectando en forma masiva o poniendo en riesgo el

y trabajo. La atencion debe ser inmediata y permanente hasta su

solucién. Se incluye la atencion a usuarios Principales (Gerentes,
Jefes, Asesores y Mesa de Partes), ya que son considerados
usuarios muy importantes que requieren un trato preferencial.

El usuario no puede hacer uso del equipo, sistema o de un programa

2 vital para la operacion y culminacion de un trabajo. El usuario se

encuentra detenido.

3 El equipo, sistema o programa opera con severas restricciones. El

usuario realiza un trabajo reducido.

El equipo, sistema o programa opera con ciertas restricciones.

4 Impacto minimo para el usuario. El problema no representa riesgo o

impacto en la culminacién de un trabajo.

Exclusiones:
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e Atenciones cuyos tiempos de respuesta y de solucion fueron previamente
acordados con el usuario.

e Incidencias fuera del horario de atencién definido.

Nivel Objetivo: 98%

Tiempos de Respuesta (Mensuales)

Oficinas Severidades (minutos maximos)

0 1 2 3 4

Oficina Magdalena, San Borja 20 35 40 50 70
Oficinas Descentralizadas. 120
Oficinas Regionales. 60

Tiempos de Solucién (Mensuales)*

Oficinas Severidades (minutos maximos)
0 1 2 3 4

Oficina Magdalena, San Borja 50 70 90 100 130

Oficinas Descentralizadas. 120

Oficinas Regionales 120

(*) Estos tiempos excluyen trabajos de transferencia de data, pero estos deberan
ser realizados en el dia de la atencion.

Parametros Criterio de aceptacion Mensual
Porcentaje de Satisfaccion de De acuerdo con la calificacién del
usuarios atendidos ticket realizado por el usuario.
90 % como minimo.

Todos los incidentes, problemas y/o requerimientos reportados tienen que ser
gestionados el mismo dia en que fueron reportados.

Osinergmin reconoce que existen situaciones que escapan de los tiempos
planteados, debido a que se pueden presentar situaciones de demanda extrema o
situaciones criticas, por lo tanto, para estos casos el Contratista debera enviar un
informe indicando el motivo del retraso y porque no se cumplié con los niveles de
servicios acordados. Osinergmin evaluara este informe y realizara las verificaciones
respectivas para validarla.

Tiempo de Respuesta
El tiempo de respuesta sera contabilizado desde que el ticket es asignado al técnico
hasta que éste se acerca y se presenta ante el usuario.

Tiempo de Solucion
El tiempo de solucién se contara desde que el técnico se acerca al usuario hasta
que el incidente y/o problema es solucionado.

g.5. APOYO A EQUIPOS DE LAS EMPRESAS SUPERVISORES

e Las Empresas Supervisoras son contratadas por Osinergmin para realizar las labores

de supervisién a nivel nacional.

Los equipos que poseen comunmente son equipos portatiles, por lo que se tiene que
prestar soporte de segundo nivel solamente en la configuracion de sistemas, correo,
sistema operativo e internet.

e A los equipos de las empresas supervisoras no se les brindara soporte de

mantenimiento correctivo ni preventivo ni instalacién de sistemas de propiedad de
Osinergmin, solamente se les dara el apoyo en temas de configuracion.
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g.6. MANEJO DE PERFILES

El Contratista debera manejar perfiles con los softwares base necesarios para el personal
de cada oficina, gerencia y/o area de Osinergmin, con la finalidad de dar un mejor servicio.

g.7. TRASLADO DE EQUIPOS

El Contratista sera el encargado de realizar los traslados de todos los equipos,
mediante la generacion de las 6rdenes de traslados respectivas. El nimero maximo de
traslados en el Departamento de Lima sera de sesenta (60) traslados al afo y en
provincias sera cuarenta (40) traslado al afo. Si los traslados en el afio exceden lo
establecido Osinergmin asumira este costo y sino exceden el resto sera acumulado
para el siguiente afo.

Los traslados de los equipos deben realizarse como maximo en treinta y seis (36) horas
después de haberse definido el destino con el Jefe de Proyecto de Osinergmin. Los
Equipos Informaticos estan indicados en el Anexo B de las presentes bases, asi mismo
las cantidades por sedes sera entregado en la etapa Pre-Operativa.

El tiempo emperezara a computarse desde que el Contratista cuenta con la
documentacion patrimonial para la salida de los equipos.

Cualquier traslado de equipo debe ser registrado en la CMDB del sistema de Mesa de
Ayuda (responsabilidad del Contratista) y el Sistema de Control de Patrimonial
(responsabilidad de Osinergmin) con el fin de mantener actualizado la ubicacion real
de los equipos. Para esto, el Contratista debera implementar los procedimientos
necesarios acordes a las politicas que cuenta Osinergmin para el traslado y asignacion
de bienes.

g.8. SOPORTE Y MANTENIMIENTO SALA DE REUNIONES DE OSINERGMIN

El Contratista sera el encargado de realizar el soporte y mantenimiento de las Salas de
Reuniones de Osinergmin, para lo cual se establece que, ante cualquier problema en
las cajas neumaticas o remodelacion de las salas de reuniones, el Contratista debera
realizar los trabajos para que estos ambientes estén operativos, solo incluyen trabajos
en las cajas neumaticas, cableado de conexiones de video, audio, eléctrico y redes de
datos. Asimismo, de ser necesario la instalacién de conectores estos seran entregados
e instalados por el Contratista. Este servicio no incluye obras civiles.

El nimero maximo de mantenimiento y reparaciones sera de cinco (5) servicios al afio
y en provincias sera de dos (2) servicios al afio. Si los servicios en el afio exceden lo
establecido Osinergmin asumira este costo y sino exceden el resto sera acumulado
para el siguiente afio. De ser necesario la instalacién de conectores estos seran
entregados e instalados por el Contratista.

El Contratista debera gestionar el inventario de equipos de las salas de reuniones,
coordinar las mejoras e informar la situacion de estas y las acciones para que estén
operativas.

g.9. MIGRACION DE EQUIPOS DE COMPUTO

El Contratista debido a las compras de equipos que realice Osinergmin durante la
duracién del contrato deberd encargarse del proceso de la migracion de equipos o
gestion de estas actividades segun sea el caso.

La migracién comprendera todas las acciones necesarias para que los nuevos equipos
queden con la misma configuracion, data, herramientas, recursos, servicios, utilitarios,
software y licencias que vaya a necesitar el usuario al que se le cambia el equipo.

El Contratista debera actualizar en la CMDB del Sistema de Ayuda el inventario total
de equipos, al final de la migracion, el cual contendra como minimo: Marca, modelo,
tipo de equipo, usuario asignado, oficina, ubicacién de la oficina, cédigos de inventario,
s/ny MAC.

El movimiento de activos de Osinergmin se realizara con la coordinacion del area
logistica de Osinergmin, en el cual debera indicar el nimero de Control Patrimonial y
las caracteristicas del equipo y de donde hacia donde se esta movilizando el equipo y
a quien se le esta asignando.
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e La migracion de los equipos se planificara con Osinergmin en el caso que sea masiva
con la finalidad de no afectar los niveles de servicio establecidos.

e Sila migracion de los equipos es realizada para las oficinas regionales, la instalacion y
configuracion del equipo es realizado por el soporte de atenciones en provincias. Es
importante indicar que esto no esta incluido en el Promedio Mensual de Atenciones en
las Oficinas Regionales brindado en el epigrafe 7.4 Niveles de Servicio.

e Si la migracion de los equipos es realizada para las oficinas descentralizadas, la
instalacioén y configuracion del equipo debera ser realizado por personal diferente a los
asignados en las labores de Mesa de Ayuda y soporte en sitio. Es importante indicar
que esto no esta incluido en el Promedio Mensual de Atenciones en las Oficinas
Descentralizadas brindado en el epigrafe 7.4 Niveles de Servicio.

e Estas actividades y cantidades dependeran del ingreso de nuevos equipos al parque
informatico de Osinergmin y segun las presentes bases se estima un crecimiento de
15% anual.

g.10. SUMINISTRO DE PARTES, PIEZAS Y CONSUMIBLES DE EQUIPOS DE COMPUTO

e El suministro de partes, piezas y consumibles de equipos de computo seran brindadas
por Osinergmin de acuerdo al informe brindado por el Contratista, indicando en el
mismo las especificaciones técnicas de la parte y/o pieza.

e EIl Contratista se encargara de apoyar en la gestién de la adquisicion de las partes,
piezas y consumibles. Osinergmin para esto posee actualmente un servicio contratado,
pero si no lo hubiera, el Contratista se encargara de apoyar en las gestiones (desarrollo
del informe, especificaciones técnicas y otros), de acuerdo al procedimiento interno
logistico de Osinergmin.

e El Contratista se encargara del desarrollo del informe y de las caracteristicas técnicas
de la parte, pieza o consumible que necesite un equipo informatico de Osinergmin, para
que Osinergmin se encargue del proceso logistico.

e Las partes y piezas solicitadas son propiedad de Osinergmin, por lo que solamente
seran utilizadas para equipos de la institucion.

g.11. APOYO A LA GERENCIA DE SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

El Contratista realizara el apoyo a la Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la Informacién
en:

e Supervision y verificacion de la salida y entrada de equipos informaticos.

e Ubicacion y ordenamiento de los equipos informaticos, estas se realizardn dentro de
las Oficinas (mudanza interna) y entres las Oficinas (mudanzas externas) a nivel
nacional.

e Coordinacion y apoyo de acuerdo con las actividades planificadas por los Especialistas
de Ingenieria y Coordinadores de Sistemas de Osinergmin a nivel nacional, siendo
estas programadas y coordinadas con anticipacion con el Contratista, las atenciones
onsite no estan incluidas en el Promedio Mensual de Atenciones en las Oficinas
Regionales y Sedes Descentralizadas indicado en el epigrafe 7.4 Niveles de Servicio.

e Supervision y/o configuracion e instalacion de equipos informaticos brindados por
Osinergmin y/o terceros para capacitaciones o eventos, y el retiro o gestion del recojo
de las mismas si que son provistas por externos.

e Elapoyo ala Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la Informacion se planificara entre
el Contratista y Osinergmin en el caso que sea masiva con la finalidad de no afectar los
niveles de servicio establecidos.

o FEl Contratista debera realizar atenciones programadas en horarios dentro o fuera del
horario de atencion.

e El Contratista debera brindar a la Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la
Informacién toda la informacién solicitada por auditoria externa o interna. Ademas,
debera disponer del personal para la verificacion de esta informacion.

e EIl Contratista debera brindar el apoyo a la Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la
Informacién en eventos donde asista personal de Osinergmin, o a los eventos donde
asistan los usuarios vip (Presidente, Asesores, Consejo Directivo, Gerente General,
Tesorero, Gerentes y Jefes).El apoyo que se solicita no solo abarca los equipos
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descritos en el Anexo B, sino también equipos que se adquieran y/o se alquilen, sélo
se actuara en equipamiento que haya sido registrado en el inventario a cargo del
Contratista y sera actualizado en la etapa operativa del servicio, adicionalmente se
debe tener en cuenta el incremento de un maximo del 15% anual respecto del nimero
de equipos iniciales.

e Apoyo en actividades microinformaticas de la Institucién fuera de las instalaciones.

g.12. ATENCIONES CRITICAS

e El Contratista debera realizar la atencion de los equipos de los usuarios vip (Presidente,
Asesores, Consejo Directivo, Gerente General, Tesorero, Gerentes y Jefes)..

Los usuarios VIP debido a que representan al Osinergmin requieren de atenciones con
prontitud y efectividad, estas atenciones pueden ser: verificacion de equipos para
presentaciones, acompafamiento a las presentaciones ante Organismos del Estado,
verificacion de equipos backups siendo de Osinergmin o del usuario VIP.

e EIl Contratista debera desplazarse a las oficinas y/o eventos de los usuarios vip para
realizar la atencién. El Contratista debera asumir los gastos de movilidad respecto a
estas atenciones. Las atenciones que incluyan movilidad no superaran las cincuenta
(50) anuales. Si los traslados en el afio exceden lo establecido Osinergmin asumira
este costo.

g.13. HERRAMIENTAS DEL SERVICIO

El Servicio debera contar con las siguientes herramientas:

g.13.1. Arquitectura y Administracion

e La herramienta ITSM debe ser de tipo On-Premise, para lo cual el Contratista
debe entregar el hardware y software necesario para su operacion o tipo Cloud.

e La herramienta ITSM debera entregar al usuario una encuesta de satisfaccion
por email y debera ser respondido desde el mismo email.

e La herramienta ITSM debe permitir el registro de inventario de activos
incluyendo los componentes internos de los activos.

e La solucion debera estar verificada por Pink Elephant en el cumplimiento de
al menos 6 procesos de ITIL.

e Todos los médulos o aplicaciones de la solucion ofertada deberan de integrarse
de manera nativa a la base de datos de gestion de configuraciones (CMDB),
siendo ésta un moddulo independiente del resto y dedicada a las funciones
propias de una CMDB. Se aceptara herramientas que puedan o no adjuntar
archivos a la CMDB. Se aceptara también la integraciéon de herramientas de
diferentes fabricantes a la base de datos de gestién de configuraciones
(CMDB).

e La solucion debera contar con un nivel de seguridad basado en roles de ITIL.

e La soluciéon debera manejar un esquema de alta disponibilidad con tolerancia
a fallas.

e La solucién debera accederse a través del Web a través de interfaces como
Java o HTMLS5.

e La solucion debera contar con interfaz en varios idiomas, al menos en espaniol
e inglés.

e La solucion debera tener la capacidad arquitectdnica de separar las capas
Web, Aplicacién y Datos en diferentes instancias de Hardware para contar con
un mejor rendimiento.

e La solucidon debera contar con la capacidad de ser monitoreada a través de
traps de SNMP para que los eventos generados por la herramienta sean
enviados a consolas de monitoreo para monitorear su disponibilidad y salud.
Se aceptara también que el Contratista entregue un portal en linea donde
Osinergmin pueda visualizar y monitorear los eventos. Este requerimiento esta
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relacionado a contar la informacion de disponibilidad y salud, para que sea
enviada a una consola de monitoreo 7x24 de Osinergmin y medir la
disponibilidad de la herramienta.

La solucion debera contar con funcionalidad que permita acelerar las auditorias
de cumplimiento. El beneficio es contar con la informacién para las auditorias
que la Entidad tiene como son la ISO 27001 donde se solicita informacién de
los activos administrados en la herramienta.

La solucién debera contar con un médulo para la gestidon de usuarios y perfiles,
estos pueden tener uno o varios roles, dependiendo de las funciones de cada
usuario. Toda la informacion dentro de la solucién puede ser auditable, para
identificar quien, cuando y qué se cred, modificé o elimind.

La solucién debera contar con el registro por usuario de: Fecha de Creacion,
Fecha de inicio de validez, Fecha de fin de validez, fecha de bloqueo, fecha de
inactivacion, fecha de ultimo acceso al sistema y fecha de borrado.

La solucidon debera contar con un modulo para la gestion de politicas de
contrasenfa, el cual, entre sus capacidades es la de establecer una longitud
minima de la misma, asi como su vigencia, se aceptara también soluciones que
no cuenten con esta funcionalidad, pero que tengan integracion con el
Directorio Activo.

La solucién, mediante una integracion con un LDAP o similar, debera heredar
las politicas asociadas al gestor de usuarios e identidades, por lo que el LDAP
puede ser configurable a un nimero maximo de cambios para la contrasefia en
un dia. Esta funcionalidad se refiere a la necesidad de obtener informacion de
usuarios y asi poder relacionar sus activos en la herramienta de Mesa de
ayuda.

La Herramienta debe tener un portal configurable a pedido de Osinergmin y
personalizable, ademas el acceso deber estar integrado al LDAP de
Osinergmin y SSO.

La solucién debera contar con historial de contrasefas por usuario y valida que
al restablecer la contrasefia no se utilicen cierta cantidad de contrasefias
previas.

La solucién permitira configurar la expiracion de sesiones cuando se identifique
que una sesion no esta activa y asi pueda liberar el uso de la misma

g.13.2. Gestion del Catalogo de Servicio

La herramienta debera soportar la creacidon y publicacion de ofrecimientos de
servicio con:

Descripcion de las caracteristicas del servicio.

Soportar opciones de niveles de servicio y niveles de disponibilidad
comprometidos.

Niveles de precio y costeo asociados a los niveles de servicio seleccionados.
Incluir componentes de servicio y sus atributos.

La herramienta debera organizar los servicios en grupos légicos o estructuras
jerarquicas las cuales puedan ser empleadas para reunir los servicios a los
clientes en paquetes/ofertas relevantes al negocio.

La herramienta debera soportar la creacién y publicacion de componentes de
servicios los cuales puedan incluir servicios profesionales, tales como gestion
de bases de datos, gestion de incidentes, entre otros, asi como también se
pueda incluir servicios técnicos tales como aplicaciones de negocios. El
alcance de los servicios publicados en el catalogo no necesariamente es de T,
existen temas como Servicios Generales.

La herramienta debera facilitar la capacidad de publicar diferentes niveles del
mismo servicio.

La herramienta debera facilitar vistas basadas en roles del catalogo de
servicios tomando en cuenta las siguientes consideraciones:

o Contar con una vista de Tl para el disefio de servicios, gestion de niveles
de servicio y abastecimiento de solicitudes de servicio.

o Contar con una vista de usuario que incluya los servicios que un usuario en
especifico tiene acceso.
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La herramienta debera proveer de la capacidad de desplegar el catalogo de
servicio via una interfaz Web que permita a los usuarios el uso del catalogo de
servicio localizar de una manera sencilla las ofertas de servicio y/o sus
componentes.

La herramienta debera permitir la gestién del estado del ciclo de vida de los
servicios y se pide lo siguiente: Disefio, Transicion y Operacion.

La herramienta debera facilitar la capacidad de proporcionar una visién de
servicios asociados a funciones especificas de negocio basada en el uso o
suscripciéon de los mismos. Por ejemplo, la capacidad de construir y
proporcionar una vista tipo "Mi Catalogo de Servicios”.

La herramienta debera soportar el seguimiento y publicacion de informes de
servicios relacionados basados en acuerdos con clientes y atributos de servicio
publicados. Estan relacionados a los SLA que estan definidos en las presentes
bases y seran de cumplimiento obligatorio.

La herramienta debera facilitar la personalizacion de informes para audiencias
en especifico.

La herramienta debera proveer la habilidad de definir roles clave de gestion de
servicios tales como Gestor de Catalogos, Disefiador de Servicios, Gestor de
Equipos de Servicio con los niveles de acceso adecuados.

La herramienta debera facilitar una gestioén de Catalogo de Servicios distribuida
basada en roles. Esto debera incluir diferentes aspectos de configuracion y
mantenimiento del catalogo por diferentes roles, ejemplo: Rol de Administrador
de Correo.

La herramienta debera facilitar la creacion de reglas de negocio definidas por
los usuarios y la automatizacion del flujo de trabajo para revision, aprobacién y
asignacion de solicitudes contra los servicios publicados.

La herramienta debera integrarse con el modulo propuesto de gestion de
incidentes nativamente y de forma bidireccional. Los incidentes podran
asociarse a los servicios contenidos en el catalogo de servicios.

La herramienta deberd integrarse con el modulo propuesto de gestion de
solicitudes de servicio de forma bidireccional. Las solicitudes de servicio podran
asociarse a los servicios contenidos en el catalogo de servicios.

La herramienta debera integrarse con el moédulo propuesto de gestion de
niveles de servicio de forma bidireccional. Los servicios podran asociarse a
acuerdos de nivel de servicio, operativos y con proveedores.

La herramienta debera poder ofrecer una interface intuitiva, completamente
web y moévil donde el usuario pueda consumir/solicitar servicios de tecnologia
de informacion basados en su rol.

La herramienta debera ser capaz de conectarse con soluciones de monitoreo
para ser capaz de mostrar el estado de salud de los servicios en linea al usuario
final. La actual soluciéon de monitoreo es Zabbix y se configurara el estado de
salud de la herramienta en coordinaciéon con el Contratista. Se aceptara
también que el Contratista entregue un portal en linea donde el cliente pueda
visualizar y monitorear los eventos generados por la herramienta en relacion
con su disponibilidad y salud.

g.13.3. Gestion de Niveles de Servicio

La herramienta debera soportar el monitoreo y gestiéon de las métricas de
acuerdos de nivel operacional y con proveedores.

La herramienta debera permitir la gestion y automatizacion de metas de nivel
de servicio en términos de reglas de negocio automatizadas, alertas,
escalaciones y notificaciones.

La herramienta debera facilitar la integracion con herramientas de monitoreo y
gestion de eventos permitiendo acciones de erradicacion de fallas de la
infraestructura monitoreada basada en umbrales establecidos.

La herramienta debera permitir la gestion de la programacién del ciclo de
revision y renovacion de SLA’s, OLA’s y contratos de proveedores.

La herramienta debera facilitar la automatizacion y el control de contratos de
proveedores y acuerdos con proveedores terceros.
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La herramienta debera automatizar el monitoreo de la disponibilidad y el
rendimiento del servicio contra el umbral definido en los acuerdos de nivel de
servicio.

La herramienta debera facilitar la presentacion de informes contra los
requerimientos de SLA. Por ejemplo, los informes de logros de servicios contra
SLA’s, informes de las razones de infracciones de los Acuerdos de Nivel de
Servicio e informar de excepciones contra los SLA’s.

La herramienta permitira la configuracion de objetivos de niveles de servicio,
de tal manera que si un criterio configurado en el objetivo de nivel de servicio
se cumple (por ejemplo, que haya transcurrido cierta cantidad de tiempo, o
cierto porcentaje de tiempo respecto a un umbral), se ejecuten actividades tales
como notificaciones o escalaciones (por ejemplo, el envio de un correo
electrénico a una persona especifica, o la reasignacién del ticket para otro
grupo de soporte u otra persona).

g.13.4. Gestion de Cambios

La herramienta debera asignar de forma automatica un numero de
identificacion (ID) a cada peticion de cambio.

La herramienta debera tener una seccion para el registro de los detalles de la
peticién de cambio

En la herramienta debera tener una seccion donde se pueda registrar los datos
del usuario que registra la peticion del cambio, asi como la informacién del lugar
donde se efectuara el cambio y la persona que solicita el cambio.

La herramienta debera permitir de realizar una clasificaciéon de la solicitud de
cambio, como el tipo, razén del cambio, justificacion de negocio, ambiente del
cambio.

La herramienta debera contar con la posibilidad de agregar informacion
necesaria para cada peticion de cambio.

La herramienta debera guardar automaticamente el tiempo y hora de registro
del cambio acorde con la zona horaria definida para cada usuario y compafias
proveedoras de servicios y de ser necesario auto calcular diferenciacién de
horarios entre distintas zonas horarias.

La herramienta debera solicitar las fechas de peticion para el cambio y deberan
de ser obligatorias para el registro del cambio.

La herramienta debera permitir crear relaciones de manera rapida y concisa
entre el cambio y otros mdédulos o las areas impactadas o los elementos de
configuracion impactados por el cambio.

La herramienta debera permitir el uso de indicadores de Impacto, Urgencia y el
nivel de riesgo para la clasificacion de los cambios y estos deben estar
relaciones a los objetivos de servicios en los SLA’s y OLA’s establecidos dentro
de las areas operativas y usuarios finales respectivamente.

La herramienta debera realizar de manera automatica el célculo de Prioridad
de acuerdo a como ITIL lo indica.

La herramienta debera permitir establecer una clasificacion de los cambios con
base en los elementos de Configuracion afectados por la peticién de cambio.
La herramienta debera permitir establecer una clasificacion funcional de los
cambios con base en acciones/operaciones propias de la organizacion.

La herramienta debera brindar funciones que permitan agilizar la captura de
cambios.

La herramienta debera brindar la obtencion automatica de informacion del
usuario que esta registrando la peticion de cambio.

La herramienta debera estar basada en las mejores practicas de ITIL para el
cambio de los estados de las peticiones de cambio, solicitando en algunos de
ellos una razén de estado.

La herramienta debera proporcionar la opcién de asignar a un administrador
del cambio, un asignado al cambio y un implementador del cambio.

Durante la fase de alguna aprobacion necesaria la herramienta debera permitir
rechazar la peticion de cambio y en esté debera verse reflejado con un estatus
de Rechazado.

La herramienta también debera dar la oportunidad de agregar un aprobador
mas de forma manual durante la fase que se esté aprobando.
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En la herramienta debera existir una forma de identificar los usuarios que han
aprobado o rechazado el cambio.

La herramienta debera facilitar la accién de aprobar o rechazar un cambio, ya
sea utilizando una interfaz grafica adicional o contando con una seccion
dedicada unicamente a las aprobaciones de cambios.

La herramienta debera contar con la posibilidad de configurar aprobadores
alternos.

La herramienta debera permitirle al aprobador la posibilidad de agregar
comentarios al cambio que se desea aprobar.

La herramienta debera permitir la documentacién de la razén de rechazo de un
cambio de manera obligatoria.

En la herramienta debera permitir registrar las fechas programadas para la
implementacioén del cambio.

La herramienta debera contar con un candelario de cambios en el cual se
pueda observar los cambios programados.

La herramienta debera validar las fechas de solicitud del cambio con las fechas
de programacion del cambio.

La herramienta debera ser capaz de llevar a cabo simulaciones impacto de
cambios programados con base en la CMDB, de tal manera que si un cambio
que se pretende programar en un elemento de configuracion dado se pueda
simular a qué otros elementos de configuracion o servicios va a impactar la
potencial interrupcién de la operacion de ese elemento de configuracion.

La herramienta debera brindar la posibilidad de asignar una tarea especifica
relacionada con el cambio ya sea hacia una persona o un grupo en especifico.
La herramienta debera llevar el registro del tiempo que se ha invertido en un
cambio.

La herramienta debera permitir agregar informacion adicional durante la
implementacién del cambio.

g.13.5. Gestion de Activos y Configuraciones

La herramienta debera proporcionar la capacidad de crear registros de
elementos de configuracién (Cl, por sus siglas en ingles) de manera manual
con las caracteristicas especificas segun el tipo de elemento.

La herramienta debera proporcionar la facilidad de relacionar todos los
componentes que tienen algun tipo de relaciéon con un componente indicado.
La herramienta debera proporcionar la facilidad de mostrar de manera facil y
visual el tipo o clasificacién de los elementos contenidos en la herramienta.

La herramienta debera permitir llevar un control de los elementos almacenados
en la aplicacion por la empresa a la que pertenece el elemento.

La herramienta permitira realizar busquedas de componentes de una manera
rapida y concisa de los elementos requeridos.

En la herramienta debera existir una forma de identificar la persona
responsable de los elementos.

La herramienta debera contar con la posibilidad de generar informes de los
elementos contenidos en la aplicacion.

La herramienta debera contar con algin medio en el cual se logre llevar un
control de las notificaciones relacionadas con un elemento.

La herramienta debera permitir visualizar de manera grafica las relaciones
entre elementos de configuracion.

La herramienta debera permitir una navegacion simple y agil en la vista gréafica
de las relaciones entre componentes.

La herramienta debera ofrecer facilidades como Zoom in, Zoom out,
busquedas, filtros y agrupaciones. Dentro de la consola de navegacion de la
vista grafica de relaciones entre elementos de configuracion.

La herramienta debera permitir acceder a la vista grafica de relaciones entre
elementos de configuracion, desde registros de incidentes y cambios.

La herramienta debera brindar la facilidad de crear horarios de indisponibilidad
de un elemento e indicar el motivo, fecha y datos adicionales.

La herramienta debera permitir tener una principal configuracion la cual se
respeta en el transcurso de vida de un componente o0 como parametro de
comparacion.
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La Herramienta debera permitir almacenar contratos, identificando sus tipos,
de forma configurable, como arrendamiento, soporte, garantia, compra y
mantenimiento, asi como su relacion con otros contratos.

Permitir el envio de notificaciones en fechas proximas a las fechas de
vencimiento y revision de los contratos.

Permitir modificar los formularios de los contratos para agregar u ocultar
campos que permitan alinearse a los requerimientos de los diferentes
contratos.

Permitir anexar documentos a los registros de los contratos.

Permitir asociar Cls a los contratos, para identifica qué Cls estan cubiertos por
qué contratos.

Permitir identificar el estado del contrato durante todo su ciclo de vida.

Tener mecanismos de programacion de actividades relacionadas con los
activos para administrar revisiones periddicas, auditorias y mantenimientos.
Almacenar los contratos relacionados con otros contratos para proporcionar
una estructura de contratos "paraguas".

g.13.6. Descubrimiento automatico

La herramienta de descubrimiento debera detectar automaticamente los
elementos de configuracion (fisicos y virtuales), las aplicaciones y las
relaciones que guardan entre ellos. Se aceptara también soluciones que tenga
otros métodos, como la carga masiva manual basado en formatos que incluyen
toda la informacion de Infraestructura y Comunicaciones TIC de la Entidad, con
similares o iguales resultados solicitados en el requerimiento.

La herramienta debera mantener una base de datos de informacién completa
sobre los elementos de configuracién, los activos de Tl y sus
interdependencias.

La herramienta debe requerir la instalacién de agentes de software en los
dispositivos que se van a descubrir.

Debera tener los scripts de descubrimiento abiertos para que sean auditables
y permitan ajustes o creen nuevos scripts para proveedores independientes.
Debera permitir una instalacion centralizada o descentralizada para la
comunicacién entre firewalls y mediante puertos especificos y limitados.
Debera almacenar las credenciales en cifrado (de forma segura) y permitir que
sea registrado directamente por la persona responsable de esta informacion.
Debera permitir trabajar en modo cluster y con balanceo de cargas.

Debera soportar el descubrimiento de elementos en infraestructura de computo
en la nube de al menos los siguientes fabricantes Amazon Web Services,
Microsoft Azure y Google Cloud, asi mismo debera descubrir su interrelacion
con otros elementos de computo dentro de la misma nube en cuestion y/o con
otras nubes y/o con infraestructura de computo en ambientes privados (On-
Premise).

La herramienta debera contar con un esquema de Permisos de Acceso y
Seguridad a los datos accedidos por los usuarios

La herramienta debera brindar opciones de Asignacién Automatica de
personas y ubicacion a los distintos elementos de configuracion.

La herramienta debera contar con opciones de Busqueda Avanzadas

La herramienta debera proporcionar funciones de Reporteo Avanzadas

La herramienta debera brindar posibilidades de notificar sobre eventos
importantes.

La herramienta debera enviar notificaciones de forma personal o grupal.

La herramienta deberd permitir realizar notificaciones de forma manual con
informacion relacionada a los Elementos de Configuracion.

La herramienta debera enviar notificaciones de forma grupal.

La herramienta debera permitir programar recordatorios de actividades como
apoyo a las personas encargadas de la gestion de los Elementos de
Configuracién de Osinergmin.

La herramienta debera permitir establecer comunicacion con usuarios de
Osinergmin dentro del mismo sistema.

La herramienta debera contar con diferentes vistas/consolas personalizadas
segun el papel que desempefie el personal de Osinergmin.
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e Opcionalmente la herramienta debera permitir la Integracién directa con otras
herramientas complementarias de los procesos de las mejores practicas de
ITIL. Osinergmin no cuenta con herramientas para esta integracion, ni adquirira
una.

e La herramienta debera brindar la posibilidad de que todas sus funcionalidades
puedan ser accedidas desde un ambiente web

e Capacidad para realizar filtros y busquedas predefinidas y ad-hoc en las
relaciones de Cl’s.

e Posibilidad de acceder a datos federados (acceso a datos en bases de datos
externas sin necesidad de replicacion) para que su vista sea similar a los datos
almacenados localmente.

e La herramienta debera proporcionar una estructura centralizada de
categorizacion de Cl’'s que pueda ser utilizada por los otros médulos de la
herramienta.

e La herramienta debera tener la capacidad para representar las areas
impactadas por los CI’s a través de las relaciones con otros Cl que representan
dichas areas.

e La herramienta debera tener la capacidad de almacenamiento de Cl's de
multiples fuentes en instancias separadas de la CMDB utilizando una
reconciliacion de datos automatizada.

e Se aceptara también considerar herramientas que solo utilizan una instancia
de CMDB y que se alimentan de multiples fuentes de informacion, automaticas
y manuales, para el alta o almacenamiento de Cl's en dicha instancia de CMDB.

e La herramienta debera tener la capacidad de normalizacién de datos de
diferentes fuentes, configurando reglas para que se ajusten a un formato
estandar.

e |La herramienta debera tener la capacidad de filtrado, normalizacion vy
reconciliacién de CI’s provenientes de multiples fuentes, y previo a su insercién
definitiva en la CMDB. Se aceptara también solventar con un API, el
importador, la creacion automatica del inventario y la creacion manual, para
este requerimiento.

e La herramienta debera tener la capacidad de obtener informacién de los Cl's a
partir de herramientas de descubrimiento, bases de datos, hojas de célculo y
otras aplicaciones, transparentes para el mecanismo de reconciliacion.

e La herramienta debera tener la capacidad de identificacion de cambios
ocurridos en ClI's que no tienen registros de cambios aprobados
apropiadamente.

e La herramienta debera tener la capacidad de tener una interfaz visual para
mapear el impacto existente derivado de las relaciones existentes entre CI’s,
procesos y servicios

e La herramienta debera tener la capacidad de una interfaz visual para la
simulacion de impactos y una identificacion directa de los servicios impactados
por un Cl, o por un grupo determinado de CI’s.

e La herramienta debera tener la capacidad de segregacion de datos por
operacion (organizacioén) y grupos, garantizando el acceso a los ClI's solamente
a entidades o grupos predefinidos.

e La herramienta debera tener la capacidad de segregacion de datos por
compaiiia y grupos, asegurando los cambios de Cls solamente a empresas o
grupos predefinidos.

e La herramienta debera tener la capacidad para representar Cl's l6gicos en la
CMDB, tales como procesos de negocio, servicios técnicos, servicios
empresariales, productos, areas, ubicaciones fisicas.

e La herramienta debera tener la capacidad de tener diferentes tipos de
relaciones para la representacion de relaciones "simples", "de impacto”, "de
componente”, "de dependencia”, "de miembro" y "de ubicacién del elemento”.

e La herramienta debera tener la capacidad de tener relaciones de cardinalidad
de representacion entre las clases de Cl, uno-a-uno, uno-a-muchos y muchos-
a-muchos.

e La estructura de datos de la herramienta de CMDB debera de estar construida
bajo estandares internaciones como el de la DMTF. Dicho modelo de datos de
CMDB debera de ser flexible y personalizable a los requerimientos de la
Institucion, contando con una interfaz grafica en donde se pueda:
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o Agregar o modificar tipos de elementos de configuracién

Agregar o modificar atributos de elementos de configuracion

o Agregar o modificar permisos a los tipos de elementos de configuracién y
atributos de los mismos.

@)

e Debera de manejar un concepto de particion de CMDB en donde se pueda
manejar un espacio para los Cl's que seran importados y analizados, una
particion de produccién y una particion de archivado de elementos de
configuracién obsoletos.

e Se aceptara también considerar otras formas de trabajo con similares
resultados.

e Debera de contar con una interfaz grafica que permita la creacion de elementos
de configuracion permitiendo dentro de ésta relacionarlos entre si,
almacenando esta informacién en una particion légica temporal.

e Debera de permitir visualizar de manera grafica los elementos de configuracion
y sus relaciones, permitiendo en todo momento hacer zoom (in / out) del
modelo, y manejar los siguientes tipos de vista: Arbol, Radial y Horizontal.

e Se aceptara también que las vistas pueden ser consultadas desde Dashboards
del mismo fabricante.

e Debera de permitir imprimir los mapas de relaciéon de la CMDB asi como
guardarlos en un archivo para su uso interno.

e Debera proporcionar la capacidad de crear registros de elementos de manera
manual con las caracteristicas especificas segun el tipo de elemento.

e Debera de proporcionar la facilidad de relacionar todos los componentes que
tienen algun tipo de relacion con un componente indicado.

e Debera de proporcionar la facilidad de mostrar de manera facil y visual el tipo
o clasificacion de los elementos contenidos en la herramienta.

e Debera permitir llevar un control de los elementos almacenados por unidad
administrativa a la que pertenece el elemento.

e Debera permitir la realizacion de busquedas de componentes de una manera
rapida y concisa de los elementos requeridos.

e Debera de existir una forma de identificar la persona responsable de los
elementos.

e Debera contar con algun medio para localizar a una persona o grupo de
personas relacionadas con el elemento.

e Debera de contar con la posibilidad de generar informes de los elementos
contenidos en la aplicacion.

e Debera permitir visualizar de manera concreta y facil los elementos
relacionados con un componente.

e Debera brindar la facilidad de crear horarios de indisponibilidad de un elemento
e indicar el motivo, fecha y datos adicionales.

e Debera permitir tener una configuracion principal la cual se respeta en el
transcurso de vida de un componente o como parametro de comparacion.

e Opcionalmente soportara el concepto de federacion a través de tecnologia
XML.

e Debera tener la capacidad de importar informacién de fuentes tales como,
software para el descubrimiento automatico de infraestructura de cémputo,
almacenamiento y comunicaciones, archivos tipo CSV, y/o repositorios de
informacion. Debera brindar mecanismos para identificar y eliminar informacién
duplicada garantizando la integridad de datos.

g.13.7. Gestion de Conocimiento

e Labase de conocimientos debera tener un proceso de aprobacién. Se aceptara
también, que la herramienta, para gestionar el conocimiento (aprobar) deba
tener un mecanismo propio de aprobaciones antes de publicarlo. No se cuenta
con este procedimiento, se definira con el Contratista en la etapa Pre-
Operativa.

e La base de conocimientos debera proporciona un ID de registro unico para
cada Solucion.
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e La base de conocimientos debera permitir la creacion de documentos de
solucion en varias plataformas y aplicaciones.

e La base de conocimiento debera permitir retroalimentacién por parte de los
usuarios de los documentos de solucion.

e La base de conocimiento debera tener una consola de control.

e La base de conocimientos debera contar con una seccion de noticias para los
usuarios de esta.

e La base de conocimientos debera permitir a los usuarios poder personalizar
sus datos generales, asi como, los temas que para el son de interés. Se
aceptara también que el Contratista entregue una soluciéon de mesa de ayuda
que permita clasificar los articulos y asi esta clasificacion pueda ser usada por
el usuario para poder filtrar los temas de interés.

e La base de conocimiento debera permitir a los usuarios realizar consultas
basicas y/o avanzadas.

e La Base de conocimientos debera poder utilizar formatos los cuales deberan
ser personalizables y funcionaran para la creacion de soluciones.

e La Base de conocimientos debera generar documentos de solucién provistos
de seguridad a nivel campo y a nivel documento, con el fin de segregar la
informacion y que solo pueda ser consultada por personal autorizado.

e La Base de conocimientos debera utilizar un editor con el cual se podran crear,
modificar y dar seguimiento a los documentos de solucion.

e La base de conocimientos debera contar con un visor que permita la consulta
de documentos de solucion.

e La herramienta debera proveer un mecanismo para que, con ayuda de la
inteligencia artificial, se propongan recomendaciones de clasificacion de los
tickets (Operativos y de producto) para la asistencia de los operadores del
primer y segundo nivel (L1/L2).

e Se aceptara también manejar la clasificacion de tickets desde la creacion y
configuracion de reglas al momento de la personalizacion de la solucion ITSM.

e La base de conocimientos debera contar con un motor de busquedas que le
permita con diferentes atributos la consulta de documentos de solucién.

e La herramienta debera permitir la consulta de soluciones mediante el uso de
por lo menos 2 de las siguientes aplicaciones:

- Ambiente Web utilizando un sistema de busqueda.
- Ambiente Windows utilizando un sistema de busqueda.
- Debera estar integrada al médulo de gestion de incidentes.

e Se aceptara también el cumplimiento de al menos dos de las tres opciones
mostradas en el requerimiento.

e Debera estar integrada al médulo de gestidn de problemas.

e La base de conocimientos debera contar con un sistema de seguridad multi-
capa. Se aceptara también considerar para esta funcionalidad que la solucién
de mesa de ayuda propuesta este expuesta por https, que exija el ingreso de
usuario y contrasefa para acceder a ella y que en la aplicacion Mobile permita
la autenticacion biométrica y ademas maneje roles para poder asignar
permisos de los diferentes modulos.

e La base de conocimientos debera integrarse con la gestion de incidentes y
problemas.

e La base de conocimientos debera integrarse al moédulo de gestion de
solicitudes y/o modulo de atencion a usuarios finales.

g.13.8. Gestion de Incidentes

e La Herramienta debera proporciona un ID de registro Unico para cada Incidente

e La herramienta debera validar la introduccion de informacion minima acorde a
las necesidades de Osinergmin para la creacién de incidentes

e La herramienta debera permitir registrar a detalle completo toda la informacién
necesaria correspondiente a la descripcion de una Incidencia

e La herramienta debera permitir crear y recuperar de manera rapida y eficiente
los datos del solicitante

e La herramienta debera contener un area para el registro y busqueda de la
informacion del solicitante donde permita identificar la empresa, unidad de
negocio o localidad que a la cual pertenece el solicitante.
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La herramienta debera contener un area exclusiva para el registro de
solicitantes indirectos como apoyo al solicitante original

La herramienta debera permitir configurar el Método de Respuesta para
notificar al solicitante de manera individual.

La herramienta debera guardar automaticamente el tiempo y hora de registro
de la incidencia acorde con la zona horaria definida para cada usuarios y
compafiias proveedoras de servicios y de ser necesario auto calcular
diferenciacion de horarios entre distintas zonas horarias.

La herramienta debera permite hacer una distincién entre tipos de incidencias
La herramienta debera permitir identificar de manera rapida y concisa las
incidentes y relaciones con el mismo solicitante proporcionando la facilidad de
identificar incidentes duplicados y evitar la captura de incidentes capturados
previamente.

La herramienta debera permitir ver o relacionar elementos de configuracion (Cl)
asociados al solicitante con el objetivo de identificar las configuraciones
asignadas a cada usuario dependiendo de la actividad o funcion dentro de
Osinergmin.

La herramienta debera permitir el uso de indicadores de Impacto y Urgencia
para la clasificacién de los Incidentes y estos deben estar relaciones a los
objetivos de servicios en los SLA's y OLA’s establecidos dentro de las areas
operativas y usuarios finales respectivamente.

La herramienta debera realizar de manera automatica el célculo de Prioridad
de acuerdo a como ITIL lo indica

La herramienta debera permite establecer una clasificacion de los incidentes
con base en los elementos de Configuracion afectados por la incidencia. La
clasificacion de incidentes sera calificada en la etapa Pre-Operativa, debido a
que en esta etapa esta incluida la implementacion de los procesos ITIL a ser
implementados en la herramienta.

La herramienta debera permitir establecer una clasificacion funcional de los
incidentes en base acciones/operaciones propias de Osinergmin

La herramienta debera notificar automaticamente a los usuarios implicados
cuando se registre una nueva incidencia

La herramienta debera brindar funciones que permitan agilizar la captura de
incidentes

La herramienta debera brindar funciones que faciliten la obtencion de
informacion primordial para la resolucion de incidencias

La herramienta debera brindar funciones de ayuda para la correcta clasificacion
de las incidencias

La herramienta debera proveer un mecanismo para que, con ayuda de la
inteligencia artificial, se propongan recomendaciones de clasificacion de los
tickets (Operativos y de producto) para la asistencia de los operadores del
primer y segundo nivel (L1/L2)

La herramienta debera permitir el seguimiento opcional del flujo de proceso de
incidentes a través del uso de Estados como lo establecen las mejores
practicas de ITIL

La herramienta debera contener un area exclusiva para documentar toda la
Informacién referente al Trabajo que se ha realizado sobre una incidencia.

La herramienta debera permitir la creacién de un Historial con toda la
informacion del trabajo realizado que se llevado con cada Incidencia

La herramienta debera permitir la Re-Asignacion/Escalacion de las Incidencias
a grupos de solucién especializados

La herramienta debera llevar de forma automatica un control de Auditoria de
las asignaciones que se realicen en el transcurso vida de una incidencia.

La herramienta debera llevar el registro del Tiempo Invertido en una Incidencia
La herramienta debera contar con un area que permita la creacion de
peticiones/asignaciones de actividades/tareas para ayudar a la resolucion de
la incidencia

La herramienta debera permitir crear relaciones de incidencias directamente
con otras Incidencias, con elementos de Configuracion (ClI's) o con
Soluciones/Errores conocidos

La herramienta debera permitir la creacion de problemas o peticiones de
cambio asociadas directamente con la incidencia
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La herramienta debera proporcionar area para el registro y busqueda de
informacioén de Proveedores, asi como poderlos asociar directamente con una
incidencia.

La solucidon debera ser capaz de ejecutar acciones de diagndstico bajo
demanda por el usuario.

La solucién debera ser capaz de hospedar articulos de conocimiento que sean
facilmente accesible para el usuario para realizar diagndsticos con base en
ellos.

La solucién debera permitir un acceso agil y simple a una CMDB desde el
registro de incidente para apoyarse en la identificaciéon de la causa raiz.

La herramienta debera contener un area donde permita la documentar
completamente las Resoluciones y sus Causas de cada Incidencia

La herramienta debera permitir realizar una clasificaciéon de las Resoluciones
aplicadas a las incidencias

La herramienta debera permitir la Creacion de una base de soluciones cada
que se resuelve una incidencia.

La herramienta debera Notificar automaticamente de la resoluciéon de la
incidencia al solicitante

La herramienta debera registrar la Fecha y hora automatica de Resolucién

La herramienta permite que el tiempo de restauracion sea pausado debido a
un evento en especifico, y que posteriormente pueda continuar el registro de
ese tiempo, sin afectar el nivel de servicio comprometido.

La herramienta permite identificar las razones de haber pausado el tiempo de
restauracion, y posteriormente generar reportes al respecto.

La herramienta debera solicitar y hacer mandataria una Razén de cierre de la
Incidencia

La herramienta debera registrar la Fecha y hora de Cierre de la incidencia
automaticamente

La herramienta debera permitir la Reapertura de una Incidencia resuelta

La herramienta debera permitir el Cierre automatico de las Incidencias en caso
de que éstas no sean cerradas

La herramienta debera proporcionar la posibilidad de obtener una encuesta de
satisfaccion de la resolucion de la incidencia por parte del solicitante, la cual
sera enviada por correo y dar la respuesta en el mismo correo.

g.13.9. Gestion de Problemas

La Herramienta debera proporciona un ID de registro unico para cada
Problema.

La herramienta debera mostrar en modo grafico la actividad del proceso de
Gestion de Problemas en la que se encuentre cada problema (Identificacion y
Clasificacion, Revision, Investigacion y Diagndstico, Soluciéon y Recuperacion,
Cierre), tomando estas actividades del proceso como estados del ciclo de vida
del problema

La herramienta debera validar la introduccion de informacion minima acorde a
las necesidades de Osinergmin para la creacion de problemas

La herramienta debera permitir registrar a detalle completo toda la informacién
necesaria correspondiente a la descripciéon del Problema

La herramienta debera restringir el acceso a solo a usuarios de soporte
autorizados la creacion de nuevos problemas

La herramienta debera contener un area de busqueda de la informacion de la
Empresa solicitante, donde permita identificar la empresa, unidad de negocio
o localidad donde se encuentra el problema

La herramienta debera permitir el uso de indicadores de Impacto y Urgencia
para la clasificacion de los problemas y estos deben estar relaciones a los
objetivos de servicios en los SLA’s y OLA’s establecidos dentro de las areas
operativas y usuarios finales respectivamente.

La herramienta debera realizar de manera automatica el céalculo de Prioridad
de acuerdo a como ITIL lo indica

La herramienta debera contener un area exclusiva para la Asignacion del
personal de soporte que atendera el problema y debera hacer obligatorio la
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asignacion de un administrador/gestor que supervise el seguimiento de cada
problema generado.

e La herramienta debera permite establecer una clasificaciéon de los problemas
con base en los elementos de Configuracion afectados

e La herramienta debera permitir establecer una clasificacion funcional de los
problemas en base acciones/operaciones propias de Osinergmin

e La herramienta debera notificar automaticamente a los usuarios implicados
cuando se registre un nuevo problema

e La herramienta debera guardar automaticamente el tiempo y hora de registro
del problema acorde con la zona horaria definida para cada usuario y
compafiias proveedoras de servicios y de ser necesario auto calcular
diferenciacion de horarios entre distintas zonas horarias.

e La herramienta debera proveer un mecanismo para que con ayuda de la
inteligencia artificial, se propongan recomendaciones de clasificacion de los
tickets (Operativos y de producto) para la asistencia de los operadores del
primer y segundo nivel (L1/L2).

e Se aceptara también manejar la clasificacion de tickets desde la creacion y
configuracion de reglas al momento de la personalizacion de la solucion ITSM

e La herramienta debera permitir la revaloracion/modificacion de los niveles de
impacto y urgencia conforme se avance en la investigacion del problema, asi
como también las reclasificaciones de categorias de servicio y de ClI's segun
sea el caso.

e La herramienta debera permitir el acceso seguro y controlado a la base de
datos de configuraciones, para navegar, modificar y extraer informacién de los
elementos de configuracion (Cl).

e La herramienta debera permitir registrar y comparar los costos derivados del
problema en el transcurso de su investigacion.

e La herramienta debera poder contar con un visor gréfico que permita conocer
las relaciones de dependencia, componente e impacto de los elementos de
configuracion.

e La herramienta debera permitir crear una relacién de Areas afectadas
derivadas del problema generado

e La herramienta debera permitir el seguimiento opcional del flujo de proceso de
problemas a través del uso de Estados como lo establecen las mejores
practicas de ITIL

e La herramienta debera contener un area exclusiva para documentar toda la
Informacién referente al Trabajo que se ha realizado sobre la investigacion del
problema.

e La herramienta debera permitir la creacion de un Historial con toda la
informacion del trabajo que se ha llevado a cabo en el transcurso de la solucion
del problema

e Laherramienta debera permitir la reasignacion de los Problemas a otros grupos
de solucién

e La herramienta deberd llevar de forma automatica un control de Auditoria de
las asignaciones y modificaciones que se realicen en el transcurso de la
solucion del problema.

e La herramienta debera permitir el registro del Tiempo y esfuerzo Invertido en la
solucion del problema

e La herramienta debera contar con un area que permita la peticion/asignacion
de actividades/tareas para ayudar a la resolucion del problema

e La herramienta debera permitir la asociaciéon de los problemas directamente
con Incidencias, con elementos de Configuracion (ClI's) o con
Soluciones/Errores conocidos

e La herramienta debera permitir la creacion de Incidencias o peticiones de
cambio asociadas directamente con el problema

e La herramienta debera proporcionar area para el registro y busqueda de
informacion de Proveedores, asi como poderlos asociar directamente con el
problema

e La herramienta debera contener un area donde permita la documentar el Error
y la Resolucion del problema, asi como su Causa Raiz

e La herramienta debera permitir realizar una reclasificacién de componentes o
actividades cuando se encuentre una solucion al problema
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La herramienta debera contar con un area para la documentacion de errores
conocidos

La herramienta debera permitir la creacion de una base de datos de soluciones
donde se documente las soluciones aplicadas.

La herramienta debera Notificar automaticamente de la resolucién del
problema al solicitante

La herramienta debera registrar la Fecha y hora automatica de Resolucién

La herramienta debera hacer mandatorio la documentacioén de la solucion del
problema y una razén de estado de resolucion del problema

La herramienta debera registrar la Fecha y hora de Cierre de problema
automaticamente

g-13.10. Medicion de Servicios

La herramienta debera proveer vistas graficas de métricas de acuerdo con los
diferentes procesos a soportar por las herramientas de esta RFI.

La herramienta debera ser capaz de integrarse con los médulos de gestién de
incidentes, cambios y problemas para poder visualizar sus datos en graficas.
La herramienta debera mostrar una grafica donde se representen el nimero
total de incidentes y tiempos de solucion, desglosados por prioridad o tipo de
servicio.

La herramienta debera mostrar una grafica donde se representen el nimero
total de incidentes desglosados por infraestructura de la organizacion.

La herramienta debera mostrar una grafica representando el niumero total de
incidentes con detalles para un servicio de negocio, desglosados por prioridad
o el estado.

La herramienta debera mostrar una grafica representando el niumero total de
incidentes desglosados por area impactada de la organizacion.

La herramienta debera mostrar una grafica representando el porcentaje de
incidentes resueltos categorizados por objetivos de servicio.

La herramienta deberd mostrar una grafica representando en ella el numero
total de cambios desglosados por la estructura de la organizacion y también
por la informacién de incidentes y problemas asociados al cambio.

La herramienta debera mostrar una grafica donde represente el nimero total
de cambios desglosados por areas impactadas en la organizacion.

La herramienta debera mostrar una grafica que represente el porcentaje de
cambios completados desglosados por objetivos de servicio contemplados.

La herramienta debera mostrar una grafica que represente el numero total de
cambios desglosados por area impactada y también por la informacion de
incidentes y problemas asociados con el cambio.

La herramienta debera mostrar una grafica que represente el numero total de
cambios desglosados por razén de negocio.

La herramienta debera mostrar una gréfica que represente el numero total de
cambios desglosados por estructura de la organizacién.

La herramienta debera mostrar una grafica que represente el numero total de
cambios por el servicio seleccionado y desglosados por prioridad o estado.

La herramienta debera mostrar una grafica que represente el numero total de
incidentes causados por cambios, desglosados por prioridad y tipo de servicio.
La herramienta debera mostrar una grafica que represente el numero total de
cambios desglosados por razén de negocio y también por los incidentes o
problemas asociados.

La herramienta debera mostrar una grafica que represente el numero total de
problemas desglosados por area impactada en la organizacion.

La herramienta debera mostrar una gréfica que represente el numero total de
problemas desglosados por manejo de la investigacion.

La herramienta debera mostrar una grafica que represente el numero total de
problemas desglosados por servicio de negocio.

La herramienta debera mostrar una grafica que represente el numero total de
problemas y el tiempo de conclusion o cierre por razén de estado.

La herramienta debera mostrar una grafica que represente el numero total de
problemas desglosados por estructura de la organizacion.
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La herramienta debera mostrar una gréafica que represente el numero total de
problemas y tiempo de resolucion desglosados por prioridad o tipo de servicio.
La herramienta debera mostrar una grafica que represente los problemas por
servicio de negocio.

La herramienta debera mostrar graficas sobre informacién de los acuerdos de
niveles de servicio.

La herramienta debera mostrar graficas sobre informacion de las peticiones de
servicio registradas.

La herramienta debera mostrar graficas sobre informacion de los activos de la
organizacion.

La herramienta debera tener la posibilidad de administrar las graficas,
dependiendo de los roles en la herramienta.

La herramienta debera tener la facilidad de generar nuevas graficas basadas a
las necesidades de Osinergmin y que estén dentro del alcance del presente
servicio, estas seran definidas en la etapa Pre-operativa del servicio.

g.13.11. Informe de Servicios

La herramienta debera contar con un ambiente de trabajo amigable con el
usuario y facil de usar proporcionando un facil acceso a las funciones
principales.

La herramienta debera proveer reportes avanzados acordes a las mejores
Practicas para las Disciplinas de ITIL.

La herramienta debera brindar la facilidad de generar Métricas basadas en los
Servicios de negocio de Osinergmin.

La herramienta debera contar un esquema de seguridad adecuado donde solo
permita el acceso a usuarios autorizados a utilizarla.

La herramienta debera proporcionar una interfaz web que permita acceder a
los usuarios desde lugares remotos.

La herramienta debera posibilitar el manejo de diferentes vistas para generar
reportes.

La herramienta debera brindar caracteristicas para clasificar los reportes
derivados de otras disciplinas de las mejores practicas de ITIL

La herramienta debera brindar opciones de busqueda rapida para encontrar
rapidamente los reportes deseados

La herramienta debera generar graficas dinamicas con los datos procesados
en los reportes

La herramienta deberd permitir la creacidon de reportes de manera rapida y
eficiente, mostrando al usuario como esta quedando el reporte mientras lo
construye.

La herramienta debera crear reportes de manera rapida y eficiente evitando la
demora de tiempo en obtener y mostrar los datos requeridos.

La herramienta debera permitir la exportacién de los reportes en diferentes
formatos (pdf y xls).

La herramienta debera permitir establecer un almacenamiento y clasificacion
de reportes personalizados por el usuario.

La herramienta debera facilitar la modificacién de un reporte.

La herramienta debera permitir establecer las variables y dimensiones de los
reportes.

La herramienta debera permitir la combinacion de datos provenientes de
diferentes moédulos de las mejores practicas de ITIL (incidentes, cambios,
solicitudes) para la generacion de reportes.

La herramienta debera proveer reportes predefinidos con indicadores
principales sobre la gestion de Incidentes:

o Numero de Incidentes por estado

Antigliedad de Incidentes abiertos

Analisis de tiempo de solucion para incidentes

Numero de Incidentes abiertos por impacto

Lista de incidentes por item de configuracion

Numero de Incidentes abiertos por categoria operacional

Tiempo dedicado a la resolucion de un incidente

Porcentaje de incidentes reabiertos

O O O O O O O
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Numero de llamadas tomadas analista/hora

Porcentaje de incidentes que requieren soporte local

Atraso de incidentes no resueltos

Porcentaje de Resolucion en la Primera Linea de soporte

Top de departamentos solicitantes

Numero de incidentes por fuente reportada

Numero de incidentes por categorizaciéon de producto

Numero de incidentes duplicados

Numero de incidentes escalados al segundo nivel de soporte
Medicién de la satisfaccion del cliente

Estado Actual de los Acuerdos de Nivel de Servicio para los incidentes
abiertos

La herramienta debera proveer reportes predefinidos con indicadores
principales sobre la gestion de Problemas

o Numero de problemas por estatus e impacto

Porcentaje de problemas recurrentes por impacto

Tiempo promedio de resolucion de un problema

Tiempo promedio retraso entre resolucion y cierre del problema
Porcentaje de problemas para los cuales un analisis de causa raiz fue
emprendido.

Numero de problemas abiertos por manejador de investigacion
Antigledad de problemas abiertos.

Numero de problemas asociados con un cambio

Numero de problemas por producto

Numero de problemas asociados con prioridades altas de incidentes
Proporcién de problemas a incidentes.

La herramienta debera proveer reportes predefinidos con indicadores
principales sobre la gestién de Cambios

o Indisponibilidad planeada por cambios

Numero de cambios por estatus

Resumen de cambios cerrados

Cambios Generados por Incidentes

Cambios Generados por otros Cambios

Solicitudes de Cambio no aprobadas

Ciclo de vida del cambio y eficiencia del proceso

Numero de cambios por fase

Cambios rechazados por el CAB

Reporte de Cambios atrasados

Numero de Cambios implementados en un periodo

Tendencia en niumero de solicitudes de cambio

Razones de cambio

O 0O O OO OO OO0 O0OOo

O O O O

O O O O 0O O

O O OO OO0 OO0 OO0 O0OO0

g.13.12. Accesos e Interfaz

Compatible con exploradores que se ejecutan en sistemas operativos de PC,
Mac y Linux.

La solucion debera tener una App para moéviles que soporte los sistemas
operativos Android e iOS.

La solucion debera permitir las notificaciones “push” en la App mévil.

La App movil de la solucién debe permitir la utilizacion de la camara de fotos
para la creacion de evidencias (archivos adjuntos).

La solucién debera permitir la aprobacion o rechazo de solicitudes o cambios
mediante una App para respuestas méviles (utilizando el mecanismo estandar
de notificacion del Smartphone). Las notificaciones en Android deben ser
similares a cuando se recibe un mensaje de WhatsApp o similar.

La solucion debera permitir al personal de soporte visualizar sus casos,
actualizarlos y documentarlos directamente desde su dispositivo movil.

La solucién debera permitir al personal de soporte crear conocimiento
directamente desde sus dispositivos moviles.

La solucién debera contar con caracteristicas que permitan planear, registrar,
gestionar, automatizar, y reportar.

La solucidon debera permitir el trabajo colaborativo.
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La solucion debera contar con caracteristicas que permitan tener una seguridad
adecuada de la informacién y control de las actividades de los usuarios.
Generacion de logs y/o funcionalidades de auditoria.

La soluciéon debera poderse integrar con otras aplicaciones para la explotacion
de su informacién.

La solucion debera accederse a través del Web a través de interfaces como
Java o HTMLS.

La solucién debera contar con funcionalidad que permita acelerar las auditorias
de cumplimiento.

La solucién debera soportar el archivado de informacién El archivo debe poder
ser en-linea (en la base de datos) o exportable para reducir tamafio de la BD.
La solucion debera incluir las licencias necesarias para la configuracion,
administracion y uso por parte del personal del Centro de atencién. El termino
personal del Centro hace referencia al personal del Centro de atencion del
presente servicio.

g.13.13. Portal de autoservicio

La herramienta debera proporcionar un ambiente de trabajo intuitivo y facil de
usar por el personal de Osinergmin.

La herramienta debera proporcionar un area general para realizar la busqueda
de solicitudes de servicio.

La herramienta debera proporcionar opciones de busqueda rapida para agilizar
la recuperacion de solicitudes.

La herramienta debera permitir elegir y filtrar solicitudes de servicio o por
categorizacion.

La herramienta debera permitir navegar entre categorias y sub-categorias de
solicitudes de servicio de una manera facil y agil.

La herramienta debera permitir la busqueda de solicitudes cerradas con fechas
anteriores.

La herramienta debera permitir “seguir” activos/servicios de Tl, asi como crear
grupos de discusion, seguir personas o solicitudes previamente levantadas. Se
aceptara también que el Contratista entregue una solucidon de mesa de ayuda
que permita entrega de reportes para realizar consultas de activos/servicios de
Tl y de solicitudes previamente levantadas.

La herramienta debera permitir al wusuario final Vvisualizar en
contexto/geolocalizacién los activos/servicios que se encuentran disponibles
cerca de él, mostrando un mapa para ubicarlos de forma sencilla. Se aceptara
también que la herramienta permita contar con Dashboards de informacién de
la ubicacién de los activos.

La herramienta debera brindar una plataforma social que le permita al usuario
final interactuar con Tl a través de una aplicacion en sus dispositivos méviles
(“app”) o a través de un web browser

La interfaz debera permitir seleccionar de un catdlogo los servicios mas
solicitados con los servicios a solicitar para perfiles de usuario previamente
configurados.

La herramienta debera brindar la opcién de crear una seleccién de servicios
recurrentes/favoritos por cada usuario para agilizar su seleccion.

La herramienta debera permitir la reapertura de una solicitud cerrada.

La herramienta debera permitir retroalimentar los mapas geograficos ofrecidos
con activos de Tl que no se encuentren documentados previamente. Se
aceptara soluciones sin permitir retroalimentar los mapas geograficos ofrecidos
con activos de Tl que no se encuentren documentados previamente.

La herramienta debera proporcionar un area para seleccionar y visualizar los
detalles del servicio deseado.

La herramienta debera mostrar ademas de la descripcion, los costos asociados
del servicio seleccionado.

La herramienta debera permitir seleccionar uno o mas servicios a la vez como
parte de una sola solicitud. Se aceptara también que la herramienta no pueda
permitir seleccionar uno o mas servicios a la vez como parte de una sola
solicitud y se permitira otras formas de solicitar un servicio.

La herramienta debera brindar al solicitante la posibilidad de detener el proceso
o cancelar una solicitud de servicio.
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e La herramienta debera contar con un area de trabajo donde permita introducir
informacion necesaria para la solicitud de servicio.

e La herramienta debera validar la introduccion de informacioén requerida antes
de ser enviada la solicitud de servicio.

e La herramienta deberd brindar la posibilidad de adjuntar informacion o archivos
externos como parte de la informacién provista.

e La herramienta debera mostrar informacion de las etapas de las peticiones de
servicios que anteriormente han transcurrido en un servicio.

e La herramienta debera permitir al gestor o administrador saber a quién se le ha
asignado la solicitud.

e La herramienta debera permitir saber en qué estado se encuentra la solicitud y
la informacién de trabajo que se ha completado hasta el momento.

e La herramienta debera mostrar el dia y hora en la que se espera resolver la
solicitud.

e La herramienta debera brindar la posibilidad de poder adicionar informacion a
la solicitud de servicio una vez enviada dicha solicitud.

e La herramienta debera contar con un esquema de Permisos de Acceso y
Seguridad a los datos accedidos por los usuarios

e La herramienta debera permitir un Completo manejo y seguimiento de las
solicitudes de servicio desde su inicio hasta su término.

e La herramienta debera permitir la distincion y manejo de roles funcionales para
diferenciar las actividades realizadas por el personal de Osinergmin.

e La herramienta debera proporcionar diferentes areas de trabajo dependiendo
del rol de cada usuario.

e La herramienta debera controlar el proceso de las solicitudes de servicio, a
través del manejo de una serie de estados asociados con la solicitud.

e La herramienta debera permitir adicionar o eliminar peticiones, asi como
modificar informacioén de las mismas.

e La herramienta debera mostrar y notificar cuando una solicitud de servicio
requiriera informacion adicional por parte del solicitante.

e La herramienta debera permitir la creacion de un top de servicios solicitados.

e La herramienta debera tener la flexibilidad de perimir a los usuarios hacer
peticiones a nombre de otros usuarios.

e Laherramienta debera hacer uso de un catalogo de servicios estandar para las
diferentes areas.

e La herramienta debera permitir establecer un Costo por solicitud de servicio

e La herramienta debera llevar el registro de un log de actividades realizadas
sobre las solicitudes de servicio.

e Laherramienta debera permitir a los solicitantes adicionar informacién en el log
de actividades correspondiente a sus solicitudes.

e Ellog de actividades deberéa proveer un histérico con fechas de modificacion y
accesos.

e La herramienta debera permitir la comunicacion directa con los coordinadores
de las peticiones de servicio.

e La herramienta debera notificar al solicitante cuando su solicitud de servicio se
ha enviado.

e La herramienta debera notificar al solicitante cuando su solicitud de servicio se
ha resuelto.

e La herramienta debera notificar al personal asignado cada que se le envié una
solicitud de servicio.

e La herramienta debera permitir verificar si existen errores asociados a la
peticién de servicio.

e La herramienta debera mostrar indicadores de estado de las solicitudes
enviadas como ayuda a los administradores.

e La herramienta debera permitir a los administradores monitorear el proceso de
aprobacion de las solicitudes segun se requiera.

e La herramienta debera enviar una encuesta de satisfaccion al solicitante
Después de que su solicitud de servicio haya sido resuelta, para evaluar la
calidad del servicio proporcionado.

e La herramienta debera permitir la creacion de sugerencias para el
desarrollo/solucion de la peticion de servicio.

e La herramienta debera permitir el uso de Broadcasts para mensajes publicos

@ importantes acerca del trabajo en progreso.
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La herramienta debera permitir utilizar un esquema de Aprobaciones para las
solicitudes de servicio.

La herramienta debera permitir medir Niveles de Servicio para cada solicitud.
La herramienta debera permitir la utilizacién y asociacion de elementos de
configuracion.

La herramienta debera brindar opciones de Asignacion Automatica de
solicitudes de servicio a los grupos correspondientes.

La herramienta debera considerar horarios de oficia, dias festivos y ‘times-out’
del personal de soporte durante la asignacién de solicitudes de servicio.

La herramienta debera permitir la Integracién directa con otras herramientas
complementarias de los procesos de las mejores practicas de ITIL

La herramienta debera brindar la posibilidad de que todas sus funcionalidades
puedan ser accedidas desde un ambiente web.

g.13.14. Gestion de Endpoints

La solucion debera permitir descubrir todos los puntos finales con direcciones
IP.

Debe permitir visualizar el inventario detallado de hardware y software.

Debe tener integracion con la CMDB y la gestion de activos de forma nativa.
La solucién debera habilitar la supervision y aplicacion de politicas basadas en
acuerdos de licencia y estdndares regulatorios.

La herramienta debera permitir la creacién de reglas de cumplimiento.

La solucion ITSM debera poder inventariar los siguientes dispositivos Windows,
Linux, MAC y 10S.

La herramienta debera permitir actualizar el inventario para ayudar a guiar las
decisiones de inversion, reducir los procesos manuales y mantener el
cumplimiento de los dispositivos fisicos y virtuales.

La solucién debera permitir la automatizacion de las correcciones de forma
proactiva cuando se produzcan eventos clave de la infraestructura.

Debe permitir el cumplimiento de politicas, asegurandose que los dispositivos
se adhieran a las politicas regulatorias, industriales y corporativas, y
proporcionando informes para satisfacer las solicitudes de auditoria como
SCAP.

La solucion debera admitir el cifrado FIPS 140-2 u otro protocolo de seguridad
similar o superior.

La solucion ITSM debera estar basada en agentes.

La solucidon debera de contemplar la autorreparacién manteniendo la integridad
de una aplicacion con comprobaciones de rutina que corrijan automaticamente
una aplicacién incluso después de eventos que comprometen el correcto
funcionamiento.

Debera permitir la auditoria en tiempo real y a demanda de una PC o endpoint
especifico obteniendo informacion del hardware, software y de seguridad.
Debera permitir personalizar las opciones de implementacion de los parches,
como la frecuencia, mensajes personalizados al usuario, las veces que puede
posponer el proceso, Timer en caso de no actividad, reinicio de la PC, entre
otros a través de un asistente integrado.

Debera brindar una vista de parches no aplicados a través de una lista de
parches faltantes por dispositivo con su nivel de gravedad.

Debera permitir rastrear el proceso de parcheo en tiempo real y recibir
informacion detallada sobre cualquier error o anomalia para que pueda tomar
medidas correctivas inmediatas.

Debera permitir la actualizacion de definiciones y configuraciones de seguridad
e implementar plantillas de cumplimiento con alertas personalizables.

La herramienta debera habilitar politicas de cumplimiento basadas en los
acuerdos de licencia de sus proveedores y otros estandares regulatorios con
herramientas, informes y plantillas esenciales para PCI, ISO 27001, ISO 27002
y NIST.

La solucidon debera permitir la verificacion de cumplimiento, identificando
visualmente su estado de cumplimiento con nuevos cuadros de mando y
funciones de desglose.
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Debe permitir identificar y alertar aquellos dispositivos que no se adhieran a las
politicas de cumplimiento definidas.

Debera permitir desplegar automaticamente el agente a nuevas PC'’s
descubiertas.

Debera permitir desplegar automaticamente aplicaciones predefinidas a
nuevas PC’s descubiertas.

La solucion debera permitir la creacion automatica de Tickets en la mesa de
servicio ante eventos o fallas en los endpoints

Debera permitir la autoasignacion del ticket basada en el tipo de alerta

La soluciéon debera integrarse con la mesa de servicio a modo que el operador
de la mesa ejecute acciones de remediacion y control remoto del Endpoint
directamente desde la consola de tickets.

La solucién debera integrarse con los flujos del catalogo de servicios de la
mesa de ayuda, a modo que automaticamente se realice el aprovisionamiento
de software, parchado y configuracién como parte del flujo de un servicio
solicitado por el usuario final.

El servicio debera permitir tomar control remoto de los dispositivos de usuario
mediante la integracion de la solucién ITSM con una herramienta de control
remoto.

La herramienta de control remoto debera estar licenciada para todo el personal
no clave del presente servicio.

La herramienta de control remoto debera de permitir la toma de control remota
de dispositivos Windows y MacOS.

La herramienta de control remoto deberéa permitir el despliegue de aplicaciones.
La herramienta de control remoto debera permitir el servicio de parchado,
instalacién de software, configuracion, cumplimiento y control remoto través de
Internet sin la necesidad de una VPN.

La herramienta de control remoto debera habilitar el acceso remoto a varios
agentes de forma simultanea a modo que puedan visualizar el mismo escritorio
o servidor para determinar la causa de los problemas y las soluciones
adecuadas.

La herramienta de control remoto debera permitir la ejecucion de comandos,
transferencias de archivos y reinicio del dispositivo de destino.

Para los sistemas operativos Windows, la herramienta de control remoto
debera permitir el acceso al sistema de archivos, Registry de Windows,
servicios de Windows, consola de eventos y administracion de procesos.

La herramienta de control remoto deberd llevar registro y auditoria de las tomas
de control remota, asi como tener la posibilidad de grabar un video de la sesién.

g.13.15. Inteligencia Artificial Generativa

La solucion debe contar con IA.

La |IA debe poder aplicarse a los usuarios finales (agente virtual) sobre canales
como MS TEAMS o Slack.

Debe ser capaz de crear ticket de incidencias o requerimientos de servicios de
manera facil e intuitiva.

Debe ser capaz de responder preguntas abiertas de los usuarios finales y
responder basado a una base de conocimiento construida para los mismos.
Debe ser capaz de aprender y sugerir soluciones a través de casos de éxitos
existentes a los usuarios finales.

Debe ser capaz de notificar a los usuarios finales.

La IA debe poder aplicarse a los agentes licenciados del sistema para
maximizar el rendimiento y calidad de respuesta a los usuarios finales

Debe ser capaz de aprender y sugerir soluciones a través de casos de éxitos
a los agentes del sistema.

Debe ser capaz de analizar la reporteria del sistema y entregar
recomendaciones y sugerencias

Debe ser capaz de colaborar con los agentes a través de integracién son MS
TEAMS o Slack.
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g.13.16. Gestion de Documentos

La soluciéon debe ser capaz de crear formato de documentos tales como:
formato de recepcién, formato de conformidad, entre otros.

La solucién debe ser capaz de almacenar y construir estos formatos desde la
misma solucion.

La soluciéon debe permitir adjuntar estos formatos a un ticket.

La solucién debe ser capaz de capturar firma digital sobre los documentos
(formatos).

g.13.17. Gestion de automatizaciones hacia soluciones terceras

La solucién debe ser capaz de comunicarse via API a soluciones terceras para
lograr acciones basados en eventos y condiciones.

La solucién debe ser capaz de lograr acciones tales como: crear, actualizar,
modificar, borrar hacia soluciones terceras a través de automatizaciones
creadas en la solucién.

La solucion debe ser capaz de lograr acciones sobre soluciones almacenadas
en una red privada y/o Active Directoy.

La solucién debe ser amigable e intuitiva para la creaciéon de automatizaciones
propias para el sistema y hacia las soluciones terceras.

g.13.18. Gestion de operaciones de supervision

La solucién debe ser capaz de supervisar y monitorear soluciones terceras.
La solucién debe ser capaz de capturar los errores, operatividad, entre otras
de una solucioén tercera y traducirlas para que genere un ticket de atencion
automaticamente a la mesa de ayuda.

La solucion debe ser capaz de mostrar log de registros de operatividad del
monitorio de un servicio tercero.

La solucién debe permitir descargar en formato Excel, pdf, csv los logs de
registros de operatividad en monitoreo.

g.13.19. Implementacion (Etapa pre-operativa)

El Sistema debera realizar el registro y seguimiento de los tickets a través de
la intranet. Asi como acceder a la base de datos del conocimiento.
Implementar el software de acuerdo con las necesidades de Osinergmin, la
Mesa de Ayuda, el servicio de Ingenieria y el servicio de Area de Seguridad
(ASAM). Osinergmin entregara la informacion necesaria para que el Contratista
implemente los catalogos (arbol de categorias y subcategorias, con SLAs) de
estas areas de negocio a efectos de ser configurados en la herramienta ITSM.
Osinergmin aceptara utilizar procedimientos propuestos por el Contratista,
previa aprobacion de Osinergmin.

Para este proceso solo se ejecutara la creacién de ticket, derivacién y
seguimiento, asi mismo los procedimientos asociados a este proceso seran
entregados en la etapa Pre-operativa del servicio para que sean actualizados
e implementados en la herramienta del servicio.

g.13.19.1. Gestion de Incidentes

Proceso dentro de la Gestidon de Servicios Tl, que se ocupa del
tratamiento de los sucesos que provocan la degradacion o pérdida del
funcionamiento normal de un servicio.

El objetivo es recuperar el servicio para Osinergmin lo mas rapido
posible, para lo cual se debera buscar una soluciéon conocida en las
Bases de Datos de Conocimiento; aplicando soluciones definitivas o
temporales.

Las principales funciones son:




-

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN

- Soporte Inicial a través de teléfono y/o control remoto

- Investigacion y Diagnostico de la Incidencia.

- Asignacién de un incidente a otros niveles de resolucion, que se
realiza en funcién de:
Los conocimientos requeridos para resolver la Incidencia
El tiempo disponible para la resolucion de la Incidencia en funcién
de los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA).

- Seguimiento de la Incidencia.

- Resolucion de la Incidencia de manera definitiva o con una solucién
temporal.

- Reduccion de los tiempos necesarios para la resolucion de las
Incidencias.

El Contratista debera suministrar las licencias necesarias del Software
para manejar la Mesa de Ayuda, Especialistas de Ingenieria (personal
que no se incluye en este servicio, pero que presta servicios en
Osinergmin, 15 personas) y Coordinadores de Sistemas (personal de
Osinergmin que son encargados de cada oficina y/o gerencia, 45
personas) y personal con acceso total (4 personas), ademas deberan
suministra las licencias necesarias para todo el personal del servicio
solicitado en las presentes bases.

g.13.19.2. Gestién de Problemas

La Gestion de Problemas tiene como fin primordial identificar la causa
raiz de los incidentes analizados y proponer soluciones que permitan
eliminar dicha causa raiz o, al menos, disminuir su impacto en el
entorno de produccién.

El Contratista debera utilizar como parte del servicio una herramienta
de base de datos de conocimiento que registre los errores conocidos y
permita al Centro de Soporte identificar y resolver los incidentes con
mayor rapidez.

El Contratista debera coordinar con el Jefe de Proyectos de Osinergmin
a fin de entregar y hacer seguimiento a los problemas detectados y a
los incidentes recurrentes.

g.13.19.3. Gestiéon de Cambios

El Contratista tendra la responsabilidad del control de los cambios en
la Infraestructura TIC de Osinergmin y de informar al Jefe de Proyecto
Osinergmin sobre los cambios que se deben realizar en la
infraestructura de TIC.

Los objetivos que se plantean con el proceso de Gestion de Cambios
son:

e Asegurar que se utilizan métodos y procedimientos estandares para
manejar eficiente y rdpidamente todos los cambios.

e Minimizar el impacto de las incidencias relacionadas con cambios
sobre la calidad del servicio y, por consiguiente, mejorar el
funcionamiento diario de la organizacion.

e Priorizar la implantacién de los cambios de acuerdo con los
compromisos de servicio.

e Colaborar en Ila identificaciéon pro-activa de mejoras vy
modificaciones beneficiosas para el sistema.

e Mejorar la utilizacion de los recursos, incrementando de este modo
la eficiencia.

El Contratista sera responsable de gestionar el proceso de cambios
que impliquen hardware, software y documentacion de procedimientos
asociados con la ejecucion, soporte y mantenimiento de los equipos
involucrados y definidos en el servicio. Para ello el sistema de Mesa de
Ayuda permitird registrar y consultar los diferentes cambios que se
genere en la infraestructura de TIC.
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g.13.19.4. Gestion de Calidad del Servicio

El Contratista debera implementar el proceso de calidad del servicio
los cuales deberan contar con puntos de control para la gestién del
servicio:

e Evaluacion de las llamadas telefénicas
e Confiabilidad de la informacion registrada en la herramienta de
gestion de tickets.

g.13.19.5. Gestion de Catalogo de Servicios

El Contratista tendra la responsabilidad de llevar el control de catalogo
de servicios elaborado por Osinergmin. Actualmente Osinergmin ya
posee un catalogo de servicios, pero este debera ser revisado,
actualizado e implementado en la herramienta del Contratista.
Osinergmin cuenta con informaciéon respecto de los servicios, los
cuales seran entregados al Contratista en la etapa pre-operativa para
su actualizacién e implementacién en la herramienta.

Ante algun cambio necesario dentro del catdlogo de servicios, éste
debera ser previamente aprobado por Osinergmin.

g.13.19.6. Proceso de Gestion de Incidencias de Seguridad de la Informacién

Proceso definido por el equipo de Seguridad, que se ocupa del
tratamiento de los incidentes que afectan la confidencialidad, integridad
y disponibilidad de los sistemas de informacioén.

El objetivo es registrar las incidencias de seguridad de la informacion y
derivar su tratamiento al Equipo encargado, a fin de que realice la
documentacion y seguimiento respectivo a estos casos.

Las principales funciones son:

- Identificacion y Registro de Incidencias.

- Asignacion de la incidente seguridad de la informacion al equipo de
seguridad.

- Apoyo proporcionando la informacién requerida para la
documentacioén del incidente.

g.13.19.7. Proceso de Gestidn de Servicios Generales

Proceso definido por el equipo de Servicios Generales, que se ocupa
del tratamiento de los incidentes y requerimientos de la infraestructura
del edificio y otros relacionados.

El objetivo es registrar las incidencias y requerimientos derivando su
tratamiento al Equipo de Servicios Generales, a fin de que realice la
atencion y seguimiento respectivo a estos casos.

Las principales funciones son:

- Registro de Incidencias y Requerimientos de Servicios Generales.
- Tipificacion y documentacion del incidente o requerimiento.
- Asignacion del ticket al equipo de servicios generales.

g.13.19.8. Proceso de Gestion de Incidencias, Requerimientos Funcionales y
de Ingenieria

Proceso que se ocupa del tratamiento de los incidentes vy
requerimientos de los distintos sistemas funcionales de Osinergmin y
de los casos del equipo de Ingenieria.

\_ 0/
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El objetivo es registrar las incidencias y requerimientos derivando su

tratamiento al grupo de solucién correspondiente, a fin de que realice

la atencién y seguimiento respectivo a estos casos.

Las principales funciones son:

- Registro de Incidencias y Requerimientos Funcionales y de
Ingenieria.

- Tipificacién y documentacion del incidente o requerimiento.

- Asignacion del Ticket al Grupo Solucionador correspondiente.

- Apoyo proporcionando la informacién requerida para la
documentacién y atencion del caso.

e La implementacién no debera afectar el normal desenvolvimiento
de los servicios de la Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la
Informacién (Mesa de Ayuda, Ingenieria y Servicios Generales).
e Se debe implementar un panel de control con los indicadores del
Servicio la Mesa de Ayuda, el servicio de Ingenieria y los servicios
generales. Alrededor de 20 indicadores como maximo.
e Laimplementacion debe comprender:
= Registro de todos los tickets en una misma herramienta por tipo,
Incidentes, Requerimiento, Problema.

= Envio de notificaciones al crear tickets, colocar en resuelto,
cerrar tickets

= Agregar comentarios, adjuntar archivos que puedan detallar el
avance y/o las coordinaciones que realizan los analistas.

= Manejo de estados por ticket

= Creacion/Modificacion de ticket segun categoria.

= Envio de encuestas

= Definicion de tickets por prioridades, segun Urgencia e Impacto

= Notificaciones de escalamiento

= Medicion de tiempos de atencion de tickets.

= Estadisticos de Inventario: Por tipo/Marca/Modelo -
Presentacion en Excel.

= Reportes: Estadisticos en tiempo real, Cumplimiento de tiempos
de atencién y otros definidos por Osinergmin.

= Los reportes deben de poder visualizarse por Unidad
Organizacional de Osinergmin.

= Reporte de Medicion de Niveles de Servicio (Excel): Tiempos de
Respuesta, Tiempos de Solucién, Porcentaje de tickets
resueltos en Nivel 1/Nivel 2/ Nivel 3/ Nivel 4.

= Plan de Recuperacion.

e EIl Contratista debera capacitar a los usuarios acerca del uso del
Sistema de Mesa de Ayuda y en las consultas del estado del ticket.
Para esta capacitacion se deberan crear los instructivos del uso de
sistema y debera colgarlo en la intranet de Osinergmin. Ademas, se
debera dar capacitaciones a través de video conferencia u otro
medio al personal de las Oficinas Regionales y Descentralizadas.

e El Contratista debera realizar una capacitacion especializada a todo
el personal de la Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la
Informacién de Osinergmin que utilice el sistema, aproximadamente
50 personas. La capacitacion podra ser virtual. Se debe incluir el
certificado de asistencia a esta capacitaciéon. Se sobreentiende que
el personal del Contratista debe estar capacitado al 100% antes de
iniciar el Servicio.

e EI Contratista debera suministrar las licencias necesarias del
Software para manejar la Mesa de Ayuda, Especialistas de
Ingenieria (personal que no se incluye en este servicio, pero que
presta servicios en Osinergmin, 15 personas) y Coordinadores de
Sistemas (personal de Osinergmin que son encargados de cada
oficina y/o gerencia, 45 personas) y personal con acceso total (4
personas). Estas licencias tendran que ser concurrentes. Se debera
también incluir las licencias para el personal del servicio de mesa
de ayuda solicitado en las presentes bases.
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e El Contratista brindara acceso al Osinergmin a la Base de datos del
Software para poder realizar el seguimiento de los tickets y obtener

los tiempos de atencion de los mismos.

e El Contratista debera brindar el acceso al Osinergmin para que a
través del Software pueda realizar el monitoreo de los tickets

registrados.

e Osinergmin podra verificar aleatoriamente la certeza de la

informacion registrada por el software de mesa de ayuda.

e Durante la vigencia del contrato el costo del soporte y actualizacién
del Sistema de la Mesa de Ayuda debera estar a cargo del

Contratista.

e La herramienta debera tener la opcion de configuracién de envio de
alertas cuando un ticket ha pasado un determinado tiempo sin ser
solucionado, estos tiempos seran
requerimiento de Osinergmin en la etapa Pre-operativa, ademas del

respectivo escalamiento por correo electrénico.

g.14. HORARIO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS NIVELES DE SERVICIO

configurados segun el

RECURSOS

DIAS

Operadores, Soporte en Sitio y Especialistas

y trabajo remoto.

Lunes a viernes 7:00 a 20:00 horas.

En el horario indicado se coordinara con el Contratista la distribucién de ingreso y salida

del personal del Servicio.

Todos los problemas y/o incidentes reportados tienen que ser solucionados el mismo dia
en que fueron reportados, esto se refiere a los problemas e incidentes que podran ser
resueltos por el servicio de mesa de ayuda, esto excluye los tiempos de solucién de

terceros.

El Contratista debera coordinar con Osinergmin para programar la atencién para el dia
siguiente previa aceptacién del usuario. El informe diario debera tener por separado este

tipo de atenciones indicando la fecha y hora programada para la atencién.

En caso la atencién generada sea urgente (Usuarios Criticos), el Contratista dispondra del

personal para que realice la atencién con prontitud.

g.15. HORARIO DE ATENCION

RECURSOS

DIAS

Soporte N1 y Soporte en Sitio o remoto
(Minimo 11 personas), a partir de las 7:00
(Minimo 01 persona) después de las 18:30
horas. (Minimo 02 personas)

Lunes a viernes 7:00 a 20:00 horas

Soporte en Sitio o remoto (Minimo 02
persona) en sede Magdalena y propenso a
salir a las Sedes Lima.

Sabados y Domingos de 9:00 a
13:00 horas

Soporte encargado de la Gestién del Control
de Inventarios, de Garantia de Equipos y del
Mantenimiento Preventivo, Especialista de
Implementaciones y mantenimientos de
Infraestructura de cableado estructurado y
Facilities, y Especialista encargado de la
Gestion de los equipos y servicios moviles.
(Este servicio puede ser on site o remoto)

Lunes a viernes 8:30 a 18:30 horas

H. LUGARY PLAZO DE EJECUCION CONTRACTUAL

h.1. LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO




-

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN

Tanto en las sedes del Contratista como en las Sedes de Osinergmin indicadas en el
Anexo A. COBERTURA DEL SERVICIO

h.2. PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

La duracion del servicio serda como maximo de mil ochenta (1080) dias calendario,
contados a partir del dia siguiente habil de la firma del Acta de inicio de actividades.

El acta de inicio de actividades debe ser firmado en un plazo maximo de treinta (30) dias
calendario, contados a partir del dia siguiente habil de firma del contrato.

El servicio tendra las siguientes etapas:
h.2.1. Plazo de Etapa Pre Operativa

Sera al dia siguiente habil de la firma del Acta de inicio de actividades y tiene un
plazo maximo de sesenta (60) dias calendario. Durante esta fase el Contratista
debera cumplir con las condiciones requeridas (puesta a punto de la mesa de ayuda)
para iniciar la prestacion del servicio.

h.2.2. Plazo de Etapa Operativa

El plazo de ejecucion es de mil veinte (1020) dias calendario, contados a partir del
dia siguiente de la culminacion de la etapa Pre Operativa.

h.2.3. Plazo de Etapa Post — Operativa

En esta fase el Contratista seguira operando y al mismo tiempo procedera a la
transferencia, capacitacion teérica y practica del servicio al nuevo Contratista. La
duracion de esta etapa sera como maximo sesenta (60) dias calendario previos a la
culminacion de la etapa operativa.

AREA RESPONSABLE DE DAR CONFORMIDAD

La conformidad sera emitida por la Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la Informacién,
quien debera emitir la conformidad u observar el entregable en un plazo maximo de siete (7)
dias calendario de producida la recepcién del entregable.

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.

SEGURIDAD DE LA INFORMACION

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

Con la previa evaluacion y conformidad respectiva, LA ENTIDAD autorizara todos los accesos
a recursos o herramientas propias de la Entidad y que son requeridos por el CONTRATISTA
para la prestacion del presente servicio. Una vez finalizado el contrato, todos los accesos seran
retirados.
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EL CONTRATISTA debe tomar medidas de proteccion de la informacion de LA ENTIDAD que
se encuentre almacenada en los equipos y/o dispositivos que requieran mantenimiento fuera
de las instalaciones de Osinergmin.

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

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

EL CONTRATISTA exime de toda responsabilidad a LA ENTIDAD, sus empleados y
funcionarios, por cualquier litigio, accion legal o procedimiento administrativo, reclamacion o
demanda que pudiera derivarse de cualquier trasgresion o supuesta trasgresion de cualquier
patente, uso de modelo, disefio registrado, marca registrada, derechos de autor o cualquier
otro derecho de propiedad intelectual que estuviese registrado o de alguna otra forma existente
a la fecha del contrato debido a la instalacion del bien por parte del Contratista o el uso de los
mismos por parte de LA ENTIDAD.

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

CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

EL CONTRATISTA y su personal se obligan a mantener y guardar estricta reserva y absoluta
confidencialidad sobre todos los documentos e informaciones de LA ENTIDAD a los que tenga
acceso en ejecucion del presente contrato. En tal sentido, EL CONTRATISTA y su personal
deberan abstenerse de divulgar tales documentos e informaciones, sea en forma directa o
indirecta, a personas naturales o juridicas, salvo autorizacion expresa y por escrito de LA
ENTIDAD.

Asimismo, EL CONTRATISTA y su personal conviene en que toda la informacién suministrada
en virtud de este contrato es confidencial y de propiedad de LA ENTIDAD, no pudiendo EL
CONTRATISTA y su personal usar dicha informacién para uso propio o para dar cumplimiento
a otras obligaciones ajenas a las del presente contrato.

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

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

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

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

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

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

COMPROMISO DE POLITICA DE INTEGRIDAD
1. El postor y el contratista declaran conocer la politica de integridad de Osinergmin, la cual

esta disponible en la pagina WEBSIG
(https://www.osinergmin.gob.pe/sig/SitePages/V2/Politicas.aspx).

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

3. El postor y el contratista se comprometen a denunciar, en base de una creencia razonable
o de buena fe cualquier intento de soborno, supuesto o real, que tuviera conocimiento a
través de la Plataforma Digital unica de Denuncias del ciudadano, ubicado en el portal
corporativo (htttp://denuncias.servicios.gob.pe/).

. ENTREGABLES

El Contratista debera presentar sus entregables a través de la ventanilla virtual
( ) 0 Mesa de Partes de
Osinergmin ubicado en la Calle Bernardo Monteagudo 222- Magdalena del Mar.

Los Entregables son los siguientes:

m.1. ENTREGABLES DE LA ETAPA PRE- OPERATIVA (Se entregara como maximo a los
diez (10) dias calendario posteriores al vencimiento de la etapa de Pre-Operativa)

El entregable debe contener los siguientes documentos:

e Plan de gestion del Servicio de Mesa de Ayuda, este debe incluir: Plan de Difusion, Plan de
Comunicaciones, Cronograma, Plan de Riesgos, Plan de Calidad y Organizacion del
Servicio.

e Manuales de los Procesos de Soporte y Entrega de Servicio que se aplican para este

servicio, asi como los procedimientos implementados basados en ITIL.

Politicas para la Mesa de Ayuda para la Gestion del Servicio.

Organizacion del Servicio segun los roles de ITIL.

Estructura de Costos del Servicio (con la que se adjudico).

Software de Gestion de la Mesa de Ayuda implementado y capacitado.



https://www.osinergmin.gob.pe/sig/SitePages/V2/Politicas.aspx
https://ventanillavirtual.osinergmin.gob.pe/ventanilla-virtual/pages/inicio
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e Centro de Atencion implementado.

e Catalogo de Servicios de Mesa de ayuda
e Servicio técnico habilitado a nivel nacional.

m.2. ENTREGABLES ETAPA OPERATIVA - MENSUALES Y TRIMESTRAL (Se entregaran
segun cronograma, como maximo a los diez (10) dias calendario posteriores al
vencimiento del periodo que se informa. A excepcion del ultimo entregable, el cual, sera
entregado a los 1020 dias calendario de la etapa Operativa del Servicio.)

ETAPA

DIAS

CONDICION DEL ENTREGABLE

PLAZO MAXIMO DE ENTREGA

ETAPA
OPERATIVA

1020

Se enfregara a los diez
(10) dias calendario
posteriores de vencido el
periodo que se informa.
Respecto al tltimo
Entregable este sera
entregado a los 1020
dias calendario de la
etapa Operativa del
Servicio.

Entregable Mensual

Méximo hasta el dia 40

Entregable Mensual

Méximo hasta el dia 70

Entreqgable Mensual y Trimestral

Entregable Mensual

Entregable Mensual

Méaximo hasta el dia 100

Maximo hasta el dia 130

Méximo hasta el dia 160

Entregable Mensual y Trimestral

Entregable Mensual

Maximo hasta el dia 190

Méximo hasta el dia 220

Entregable Mensual

Méximo hasta el dia 250

Entregable Mensual y Trimestral

Ma&dmo hasta el dia 280

Entregable Mensual

Méximo hasta el dia 310

Entregable Mensual

Entreqgable Mensual y Trimestral

Entregable Mensual

Méaximo hasta el dia 340
Méaximo hasta el dia 370

Ma&dmo hasta el dia 400

Entregable Mensual

Méximo hasta el dia 430

Entregable Mensual y Trimestral

Entregable Mensual

Méximo hasta el dia 460

Maxdimo hasta el dia 490

Entregable Mensual

Méximo hasta el dia 520

Entregable Mensual y Trimestral

Maximo hasta el dia 550

Entregable Mensual

Entregable Mensual

Maximo hasta el dia 580

Méximo hasta el dia 610

Entregable Mensual y Trimestral

Maximo hasta el dia 640

Entregable Mensual

Ma&xdimo hasta el dia 670

Entregable Mensual

Méximo hasta el dia 700

Entregable Mensual y Trimestral

Entregable Mensual

Maximo hasta el dia 730

Maximo hasta el dia 760

Entregable Mensual

Entregable Mensual y Trimestral

Entregable Mensual

Ma&ximo hasta el dia 790
Maximo hasta el dia 820

Méximo hasta el dia 850

Entregable Mensual

Maxdimo hasta el dia 880

Entregable Mensual y Trimestral

Méximo hasta el dia 910

Entregable Mensual

Maximo hasta el dia 940

Entregable Mensual

Méximo hasta el dia 970

Entregable Mensual y Trimestral

Entreqable Mensual

El entregable mensual debe contener los siguientes documentos:

e Reportes de cumplimiento de niveles de servicio comprometidos.

e Reportes Estadisticos por tipo de requerimiento e incidente, usuarios, niveles y areas, tanto
para soporte en sitio como en el centro de atencion.

e Reportes Estadisticos de los tiempos de atencion de los requerimientos.

Méximo hasta el dia 1000

Maximo hasta el dia 1020

e Reportes Estadisticos de los tiempos de atencién y solucion de problemas de los equipos

con garantia vigente o en contrato con terceros (garantias o contratos de mantenimiento).
Proveer por cada nivel de servicio comprometido los tiempos maximos, promedio y minimos.
Relacién de equipos que se encuentran en mantenimiento preventivos y las empresas que
realizan estos mantenimientos, esto debe estar de acuerdo con el plan anual del
mantenimiento preventivo de Osinergmin.

Informe de la gestién donde indique las recomendaciones para la mejora del servicio.

Plan de Capacitacion mensual por cada personal de Soporte a nivel local. Si ese mes finaliza
la capacitacién se debe de adjuntar el certificado otorgado a cada personal del servicio.
Desarrollo de Procedimiento internos.

El informe mensual debe ser desagregado en las siguientes partes: General, Sede
Magdalena, Oficinas Descentralizadas y Oficinas Regionales.

Actualizacién de los planes presentados al inicio de la fase operativa.
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Archivos de Audio grabados de las atenciones por el Centro de Atencion. El Contratista
debera grabar el 100% de las llamadas mensuales para el control de calidad y presentar
aleatoriamente el 10% del total de grabaciones. Los archivos de audio deben generarse en
formato audio estandar y se debera entregar mensualmente al Osinergmin en medio digital
(USB o superior). La retencion de las grabaciones sera de 60 dias calendario.

Informe de ejecucion del plan de asignacién de activos informaticos.

Adicionalmente el entregable Trimestral debe contener los siguientes documentos:

Informe estadistico y detallado con la elaboracién y realizacion de encuestas sobre la
Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario, las cuales deberan ser entregadas al
Osinergmin, segun las métricas que este haya establecido en sus niveles de servicios.
Informe de los Perfiles que se usan en Osinergmin por cada una de las oficinas, gerencias
y/ areas. Se refiere a la informacién de los perfiles de los usuarios de Osinergmin detallando
su puesto, gerencia, area, ubicacion y equipos asignados para un mejor control de los
activos informaticos de la Entidad. Osinergmin entregara la Matriz Perfiles que se usan por
cada una de las oficinas y/areas, en la etapa Pre-Operativa.

Plan de mejora continua para el desarrollo del servicio, el cual debe considerar actividades
a realizar para reducir las incidencias y problemas mas recurrentes, ademas incluir fechas
de implementacion.

m.3. AL TERMINO DEL CONTRATO (A los 1080 Dias calendario)

El entregable debe contener los siguientes documentos:

Toda informacion presentada y generada por el Contratista es propiedad de Osinergmin,
por lo tanto, debera entregar un informe de donde se encuentra ubicado y su estructura de
carpetas y sub carpetas.

Informacién del Inventario de Hardware y Software, actualizado al 100% hasta el dia que
concluye el contrato.

El Contratista debera entregar toda la documentacién contenida en el sistema de Mesa de
Ayuda o en algun otro software utilizado como parte del servicio contratado. Se debe
entregar todo lo que posee estos sistemas.

Entregar toda la documentacion y en medio magnético de las Bases de Datos de los activos
informaticos (inventarios), incidencias, problemas, requerimientos y de conocimientos.
Entregar la implementacién de los reportes, indicadores y paneles de control, ademas del
workflows para la gestion de problemas, incidentes, requerimientos y cambios, que se han
desarrollado en el Sistema de Mesa de Ayuda

N. FORMA DE PAGO

El pago del servicio sera realizado por cada treinta (30) dias calendario de servicio de la etapa
operativa: la primera armada por el 4.3% del monto contratado, y las 33 siguientes armadas
por el 2.9 % del monto contratado; previa conformidad por la presentacién del entregable y
conformidad de la Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la Informacién.

O. OTRAS PENALIDADES

Osinergmin aplicara otras penalidades, distintas a la penalidad por mora, cuando el Contratista
se encuentre inmerso en cualquiera de los siguientes supuestos:

NO

Supuestos de aplicacion de

Forma de calculo Procedimiento

penalidad
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Por exceder la rotacion o

o1 cambio de personal mayor a 7 2 UIT por cada
personas al afo. Las rsona excedida
mediciones se realizaran cada | P®
mes.

Por el uso no autorizado de
formularios, sellos o en

02 términos generales del nombre |1 UIT por cada
de Osinergmin, sin | ocurrencia
consentimiento por escrito de
ésta.

Que el personal minimo
definido en el literal B y C del
numeral 1.2. Consideraciones | 0.5 UIT por cada

03 | Especificas, no se integre al|dia de atraso de
equipo de trabajo desde el|cada persona
primer dia util de la fase
operativa.

Por falta de personal en forma
inmediata (al dia siguiente), del

04 reemplazo de una persona, |0.5 UIT por cada
cuando por cualquier motivo | persona por dia.
deje de ser parte del Personal
de la Mesa de Ayuda.

Por incumplimiento de

03 | cualquier acuerdo de nivel de g.cfl,,lrrglr-lrci:m cada
servicio (Literal g.4). ’
= 2 UIT por cada mes

or no poseer un punto de incumola el

05 |contacto (Anexo 1164). que se | P

unico punto de
contacto.

Por no cumplir con los planes,

programas y/o procedimientos |1 UIT por plan,

07 | establecidos en los términos de | programa o]
referencia y desarrollo del | procedimiento.
servicio. (literal g.2, 9.7 y g.13).

Por _uso. y/lo difusién sin 1 UIT por cada

08 |autorizacion, a terceros de la ocurrencia
informacién relativa al servicio. ’

0 Por presentar. informacion 2 UIT por cada
inexacta en informes y/o h

Iy ocurrencia.
reportes de gestion.
Por el incumplimiento en la
elaboracion de procedimiento,

10 manuales o guias respecto a|0.5 UIT por cada
actividades que realiza el | ocurrencia
personal de Mesa de Ayuda.

(literal g.2, g.7 y g.13).
Incumplimiento de las 0.5 UIT por cada

11 |actividades de apoyo definido o;:urrencia
en el literal 9.5, g.11y g.12.

Para la aplicacion de una penalidad,
Osinergmin informara por escrito al
Contratista, el mismo que tendra un
periodo de ocho (8) dias calendario
para efectuar su descargo. Si el
descargo  presentado por el
Contratista no es aceptado por
Osinergmin, se procedera a ejecutar
la penalidad correspondiente.
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Incumplimiento de las
actividades de gestion de
suministros de partes, piezas y | 0.5 UIT por cada
consumibles de equipos de |ocurrencia
cémputo definido en el literal
g.10

12

Incumplimiento de las
actividades de gestion de
13 |[migracion de equipos de
coémputo definido en el literal
g.9.

0.5 UIT por cada
ocurrencia

Incumplimiento del manejo de | 0.5 UIT por cada

14 perfiles definido en literal g.6 ocurrencia

Derivacion inadecuada de los
niveles del servicio, del primer
nivel o del segundo nivel al
tercer nivel de atencién
definidos en el literal g.2.2. y|[0.5 UIT por cada
g.4. Se evidenciara cuando el | ocurrencia

tercer nivel indique bajo
evidencia que el primer nivel o
segundo nivel podia solucionar
la atencion.

15

Incumplimiento del registro de
incidente, problemas y 0.5 UIT por cada
requerimientos en el sistema de | ocurrencia

tickets.

16

Acceso en forma remota a un
equipo de computo, por|0.5 UIT por cada
personal de mesa de ayuda sin | ocurrencia

la autorizacion del usuario.

17

Revision de la informacion del
inventario de equipos de
cémputo.

Al realizar la comparacion con
el Area de Logistica de 2 UIT por cada
Osinergmin debemos obtener | ocurrencia

el 100% del muestreo definido
en ambos registros.
Periodicidad: Trimestral.
(literal g.2.6).

18

No generar ticket en el
momento (dia y hora exacta) en
19 | que el usuario solicita atencion
a su requerimiento, incidente o
problema. (literal g.2.3).

0.5 UIT por cada
ocurrencia

Carencia de licencias de los
20 |softwares utilizados para
brindar el servicio.

2 UIT Por cada
ocurrencia
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Disponibilidad del enlace de
comunicaciéon entre el Centro
21 |de Atencion del Contratista y
Osinergmin (Meta: 99.95% -
mensualmente).

1 UIT Por estar
debajo de la Meta

Disponibilidad del Sistema de
22 | Mesa de Ayuda (Meta: 99.95%
- mensualmente)

1 UIT Por estar
debajo de la Meta

La UIT a aplicar en caso de penalidad sera el monto vigente del periodo fiscal cuando sea
producida la ocurrencia.

Advertencia

No se puede incluir como otras penalidades la sola presentacion de la solicitud de autorizacion
de sustitucion del personal propuesto.

VICIOS OCULTOS

La recepcion conforme del servicio no enerva el derecho de Osinergmin a reclamar
posteriormente por defectos o vicios ocultos.

El Contratista es responsable por la calidad ofrecida y por los vicios ocultos por un plazo de un
(1) afio, contados a partir de la conformidad otorgada por Osinergmin. Durante dicho periodo,
el Contratista esta obligado a levantar inconformidades que se detecten con posterioridad al

pago.

La negativa a levantar las observaciones durante el periodo indicado en el parrafo precedente,
constituye infraccién, por lo cual Osinergmin se reserva el derecho a iniciar los tramites legales
que correspondan

Las discrepancias referidas a defectos o vicios ocultos deben ser sometidas a conciliacion y/
arbitraje. En dicho caso, el plazo de caducidad se computa a partir de la conformidad otorgada
por Osinergmin hasta treinta (30) dias habiles adicionales al plazo indicado en el segundo
parrafo.

. CONDICIONES DE SGS Y SGA

En vista de la certificacion en ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001 y en concordancia con las
normas de seguridad y salud en el trabajo vigentes, Osinergmin requiere que el este servicio
cumpla con las condiciones descritas a continuacion:
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1A: Requisitos SGS proveedores con actividades de bajo riesgo

Requisitos Documentos a Entregar

Declaracion Jurada de Salud (F5-11-PE13-PE-07) | EI RAS asegurara que el proveedor llene la
Declaracién Jurada de salud para poder ingresar a las

Declla.ramon ‘Jur?d,? para Locadores de instalaciones de Osinergmin a realizar un trabajo no
servicio, Supervision y Proveedores, (F7-11- rutinario

PE13-PE-07)

De ingresar y/o dejar productos quimicos debera
Hoja de Seguridad o MDSD?3 (segun sea el caso) presentar y contarlas Hojas de seguridad o MSDS de
los productos quimicos, dichos productos deben estar
rotulados y tener su kit antiderrame, al momento de la
ejecucion de las actividades

e Ladocumentacion solicitada debe estar disponible segin normativa de SST vigente (Ley 29783) y
cuando Osinergmin lo requiera.

e El Area de Seguridad, Salud Ocupacional y Gestién Ambiental de Osinergmin puede auditar y
solicitar los requisitos mencionados.

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

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

e En adicién a los requisitos especificos en SST, todo proveedor debera cumplir las
disposiciones de SST dadas en el anexo 2.

El RAS deberd asegurar que los proveedores o Contratistas cuenten con toda la informacién documentada solicitada®®.

" Siglas en inglés de hoja de seguridad.

* De conformidad con el articulo 68 de la Ley N°® 29783, ¢l empleador en cuyas instalaciones sus trabajadores desarrollen actividades o
quien asuma el contrato principal de la misma, es quien garantiza la vigilancia del cumplimiento de la normativa legal vigente en materia de
seguridad y salud en el trabajo por parte de sus contratistas, subcontratistas, empresas especiales de servicios o cooperativas de trabajadores

6 que desarrollen obras o servicios en el centro de trabajo o con ocasion del trabajo correspondiente del principal.
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10.

11.
12.
13.
14.
15.

16.

17.

18.

ANEXO 2: Disposiciones Generales de SST

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

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

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

Podran utilizar sillas del tipo visita.

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

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

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

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

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

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

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

Respetar el aforo interno del area donde indique.

Obedecer siempre los avisos de seguridad

Utilizar siempre sus equipos de proteccion personal, de acuerdo a las actividades que realizaran.
El Contratista, proveedor o empresa supervisora es responsable del cumplimiento de las normas,
protocolos y/o medidas de bioseguridad y/o control sanitario emitidas por el Estado.

Se recomienda el uso de mascarilla, para personas con sintomas respiratorios, tanto en espacios
abiertos y cerrados.

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

Lavarse las manos con agua y jabdén por un tiempo minimo de 20 segundos o usar alcohol en gel
al 70%.
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Los siguientes anexos son imagenes referenciales de las declaraciones juradas, las cuales deberan
responsables de los servicios 0 descargalo

solicitar a los

ANEXO 4: Formatos de declaraciones juradas

https://www.osinergmin.gob.pe/sig/SitePages/V2/DocumentoGenerales.aspx

Declaracion Jurada de documentos requeridos Cédigo: F3-11-PE22-PE-07

ANEXO 4.1

(imagen referencial)

l':__:] Osinergmin DECLARACION JURADA DE DOCUMENTOS e

Célign

REQUERIDOS B
Wi, identificada {a] con DN Pasaparte) Carné
de extranjeria N° , Comma regresentante legal de
RLUC NW® . con direscidn en =

DECLARD BAJO JURAMENTS QUE:

-

Comocemas y cumplimes las normas saobre Seguridad v Salud en el Trabajo que son exigibles
carfarme a la ley 28783 (Ley de seguridad y salud en el Trabajap v su Reglamento, las cuales mi
repressntada y el perional con el cual beindaremas @] servicio nos obligamoes Frente a Osinergmin,
durarnte todas b vigencia del contrato; comprometi@ndanas asimismo, a mantener actualizsdas
todos los registros gue nas son exigibles y documentas gue se sefialan liness abajo, tado allo
canfarme a lo sefialada en la Ley acotada y su Reglamento, sometiéndanos & fadlitar dichas
registros a sola solicitud de Qsinergmin ¢ colabarar con toda inspeccion y auditarias 565 y 55A gue
a Entidad reguiera efectuar respecto del servicik contratado.
Conocemas y somos canscientes en la aplicacian de |os siguientes documentos gue & nas requisres
¥ Mo san exigibles:
Ratificarnas ks obligacidn que estos documentos estéen actualizados, disponibles ¢ sean
presentados & Osinergmin cuando b reguiera:

i Programa snual de Sepuridad y Salud en el Trabajo

b. Registro de Accidentes de trabajo, enfermedades ooupacionales, incidentes peligrosos v

atras incidentes, @n el que debe constar la imeestigacion ¢ las medidas correctivas.
t. Regiitra de Exdmenss médicos ocupacionales.

d. Registro de monitores de agentes fisicos, quimicas, bialagices, psicosociales y factores de
riesgos dsergon dmicos.

e, Registro de inspecciones intermas de seguridad y salud en el trabajo.

f.  Registro de Estadisticas de seguridad y salud {de ocurrir).

g Registra de squipas de seguridad o emergencia.

h.  Registro de induccitn, capacitacion, entrenamiento y simulacros de emengencia.

i. Regiitra de suditorias.

ji-  Elinfarme de investigacian de Accidentas ) Incidentes de Trabajo (de courrir]) adicional al
registro sefialado en el incisa b, precedente.

k. Plan de emergencias

I, Mlatriz IPCR

m. Conmstancia de Sptitud del Cesmen Ooupacional des ingresa, periddico v de ratiro.

n. SEempre y cuando s=an mas de 20 persanas destacadas, &l RISST.

o, Otras comtrodes que e pecesiten a fin de assgurar la seguridad v osalud de mis

trabajadones.

Asimisma, es nuestra responsabilidad garantizar y vigilar que nuestro persenal conozca las normas
de seguridad aplicables de la normativa vigente y cefiimos a su cumplimisnta. En caso, no se nos
proporciones las medidas o mecanismos de seguridad para realizar el serdicio, evaluaremas, bajo
nuestra responsabilidad realizarlos & informaremos inmediataments al Osinergmin en caso dichas
medidas de seguridad no se cumpliesen, inhibiéndonos de efectuarkas.

Firmna

ANEXO 4.2
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Declaracion Jurada de conocimiento del trabajo a realizar Cédigo: F4-11-PE13-PE-07

(imagen referencial)

Declaracion Jurada de conocimiento del trabajo a realizar

Yo... con DL ..., trabajsdor de |la empress ..., QUE realizaré
actividadesde o para la perencia/sede de ... del Osinergmin, en cumplimiento de |3 Ley
de Sepuridsd v Salud ocupacional, Ley M° 29783, sus modificatorizs v |as normas asociadas 3 éstas, declaro gue los
siguizntes datos son veridicos:

Mlarcar con una “x"ﬂ

1.-Mivel de estudios

Complets En curso Incompleta

. . Técnica Universitariz
Primaria Secundaria . ]
- D especificar] {especificar

2.-Otros conocimientos relacionados con el trabajo a realizar zon:

Cursofcharlz Fecha Empresa/o Instructor

3 -Experiencia realizando actividades similares sl trabsjo 3 realizar

Tiempo (meses Moambre de Empresas

Estos decumentos estarén disponibles sesun la normstive vigente v podran ser presentados al Osinergmin cusnde lo
reguisra.

Declzrs bajo jursmento gue |z informacion precedents suministrads es auténtica, v toma conecimients de que cualquisr
falsedad, omizicn o inexactitud en |a misma, deliberada o no, invalidara el contrato.

Firma
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ANEXO 4.3

Declaracidon Jurada de Salud Cédigo: F5-11-PE13-PE-07 (imagen
referencial)

DECLARACION JURADA DE SALUD

Yo

!, S

ConDMNIN . que a partir del dia ... de ...
de —, rezlizarg las actividades en el &rea de oo del contracto/ oc/ 05 kon
OSIMERGMIN bajo el irrestricto respeto del derecho a |z intimidad que |z ley me confiere y con caracter de

confidencialidzad, declaro o siguients:

N° Cuesticnaria si | NO

i5ufre actuzlments de alguna infeccidn?

o=l Tt PRSP

z | iHa presentado en los Oltimos 30 dias alguna de las siguientes condiciones?

3 # Diabetzs mellitus descompensada y/'o uso de insulina.

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

5 » Hemorragia digestiva.

5 # Hospitzlizacién y/o haber tenido un procedimiento de cirugia mayor.

# {Ha recibido medicamentos inmunosupresores, antineoplasicos, psiquidtricos o

7 .
antituberculosos?
B Indique su SrUpo SENEUINSD oo yiactor Rh
iEs alérgico a slgin medicamento?, si la respussta e 5, por favor precise
madicamento al que =3 alérgico:
g

10 | isufre de hipertension arterial?

11 | iTiens problemas de coagulacion de sangre?

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

i5ufre de alguna enfermedzd pulmonar cronica?
13 | sila respussta en si, precisar Iz enfermedad: oo

isufre de insuficiencia Renal Cronica?
5i la respussta en Si, precisar si es usuario de hemodialisis o diglisis peritonesl:
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15

iTiene otros estsdos de inmunosupresion (Por ejemplo: VIH, cancer, lupus

eritematoso, artritis [Rumataides, entre otros),?,

3i la respuesta es 5, pracisar su condiCion: ... e

16

iactualmente tiene alguna enfermedad o tratamiento inmunosupresor [Por
zjempla: guimicterapia, tratamiento cronico con corticoides, tratamisnto con
terapia bioldgica, entre otros)7,

5i la respuesta es 51, precisar cudhes):

17

iTiens diagndstico de Asma? 5i la respuesta es 5i, por favor precise lo siguiente
respecto a los Oliimos 6 meses:
- ¢Cuando ha sido su Gitimeo episodio de crisis/exacerbadion de asma?
Por favor precise su respussta:
- ¢Cuantas crisis/exacerbacionss de asma presenta durante el afo?
Por favor precise su respussta:
- ¢Usted ha requerido atencion por emargancia debido & una crisis asmatica?
En caso su respuesta sea 51, por favor detalle:
- ¢Usted usa inhalador de manera frecuenta (&l menos 3 veces por semanz)
para controlar sus sintomas)?
En caso su respuesta sea 51, por favor detalle:
- ¢Usted hace uso de corticoides inhalados o sistémicos para el controd de su
condician?
EN Cas0 5U rEspuests sea 5i, por favor detalle:

18

iPresenta algun antecedente osteomuscular? Por ejemplo: dolor en alguna zona de
su cuerpa, hernia discal, artritis, artrosis, entre otros.
Sila respuesta es Sl, precisar cuzljes): ...

15

éHa sufrido accidentes de trabajo? 5ila respuesta es 51, por favor precise si requiric
descanso medico. i ks respuesta es Sl predse el ndmero de dias de descanso
méedico que requiria:

Conteste |3 pregunta en caso sea de sexo femenino, caso contrario pase a la
pregunta N* 22: {Usted se encuentra embarazada?

21

iUsted se encuentra en pericdo de lactancia materna igual @ menor & 1 anc?
5i la respussta es 5, por fawor precise |3 edad (messs] de su bebe:

22

i Esta recibiendo algun tratamiento por diagnostico nutricicnal?

Precisar: ... et ettt ettt

Precizar peso (kg e

Precizar talla [cm): ...

23

iTiens alguna personz de contacto, en caso de emergencia?, =i la respussta es 5,
por favor indiquelo:
Nombre y Apellido: ......... ettt e ettt st
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MUMIErD BRIEFOMIT0, e ere s et e enr s emsece e e

iTienz otros diagnasticos de salud no indicados arriba?

24 | silz respussts ex 51, por faver BSPRCITIEEN e

Que, a través del presente, autorizo a Osinergmin, el uso confidencial de la informacion brindada, |a cual
52 encuentra protegida por la Ley M° 28733 - Ley de Proteccion de Datos Personzles y su Reglamento
aprobado por Decreto Supramo N° 003-2013-JU5, que sefizlan gue |z informacion relacionada a la salud
constituye datos sensibles.

Que, en tal sentido, asume las respensabilidedes correspondientes ante mi empleador Osinergmin, por la
veracidad de |z presente Declaracion Jurada.

MOMMBrE (5] ¥ Al oS, e e m e e e s imees

(I o el 1 "= okl o1 o 4 = NN SR S

Firma




-

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN

ANEXO 4.4

Declaracién Jurada Locadores de servicio de supervision y Proveedores: F7-11-PE13-PE-07 (imagen

referencial

DECLARACION JURADA DE REQUISITOS SGS- |
o FLILPE1S
) Osinergmin SGA PARA LOCADORES DE SERVICIOS, DE | twwsién:  F127%

Fochat

SUPERVISION Y PROVEEDORES R
Yo, identificadala) com DMl fPasaports’ Carné de  [xtranjeria
N , representante legal de , can BUC
N* , con direccidn en H
respecta die mi reprasentads y del persanal propuests para brindar el servicio; DECLARAMOS BAID

JURAMENTO QUE]

I. En caso de ingreso a las Sedes de Osinergmin:!

a) Los residuos no peligroses, serdn clasificades v dispuestas de acuerde a lo establecida por
Quigepgmipldentra dis sus instalacianes).

b) Ante emergencias fortuitas (incendios, sismos, etc] dentra de la seds, noestro personal
seguird las indicaciones de los brigadistas y personal de Qegjoergmips, Mo obstruird las rutas ¥
salidas de evacuacian, ni equipos de emergencia. Mo fumard o hard fuego fuera de las dreas
expresameante autorizadas para ella.

c] Mo inpresard a lat instalaciones de (QEjgesgmip con bebidas alcohdlicas, drogas o

estupefacientes o bajo sus efectas.

Asistird a tode evento de inducckin o capacitacion al que sea comvocado por parte de

Quiepgrin, para las situaciones gue se consideran necesarias, Estos eventos de cspacitadian

son adicionales a los exigidos de acoerdo a Ley, gue nos sean aplicables coma locadores de

SEMVICIoS.

De usar equipos especiales de medicidn, cuya informadidn sea necesaria para la toma de

decmianes en el marca del servicio brindado, sordn calibradas con la frecuencia indicada por

&l provesdor del sguipa {manual de equipo).

f] Sisetraslada por escaleras, no correr y usar los pasamanas; respetar el afara interno del drea
donde se indigue y obedecer Siempre log avisos de seguridad.

d

Il Garantizamos el cumplimiento de las obligaciones gue a continuacidn sefalamos, al realizar
los servicios como locadores de servicios, empresas supervisoras o proveedores contratados
par Dsineremin RISST):

a) La coordinacion de & gestion en prevencién de los riesgos laborales asociados a sus
actividades,

b) Asegurar que los servicios de supervisidn e realicen cumplisnda con las narmas de seguridad
i salud de los trabajad ores de scuerdo al marco legal vigente aplicable.

t] La contratacion de los seguras de scuerdo a ley para nuestros trabajadores.

d] Informar en caso de acoidente o incidents peligrasa al Ministeria de Trabajo v Promocion del
Emplea, conforme a lo dispuesto en los articulos 130, 111 y 112 del D5 005%-2012-TR, can
conocimienta del drea usuaria (del OSINERGBMIM], quizn repartard al C55T por las canales de
comunicacian establecidos.

e) £l cumplimiento de las disposiciones internas 55T del Quioesgmip, cuanda nos encontremas
dentra de las instalaciones de dicha entidad.

f] Elcumplimiento del contrato suscrito con (g sgrin.

g} Conooer y dar & conocer a nuestra personal las normas de 55T aplicables a la empresa y las

sefialadas por Qe rain,
Asimismo, es responsabilidad de la empresa supervisora que represento, garantizar y vigikar gue

nuestra persanal cumpla las normas de sepguridad de la normative vigente ¢ cefiirnas 5 su
curnglimisnta.

Pigina 1 de 2




ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN

DECLARACION JURADA DE REQUISITOS SGS- |
iy c w———
¢ Osinergmin SGA PARA LOCADORES DE SERVICIOS, DE | mwwsiée: (704522
SUPERVISION Y PROVEEDORES '

Vista lo declarado bajo juramento, suscribo el presents documenta ratificando que la informacidan
pracedente suministrada es suténtics, v toma conocimients que cualquier falbedad, omisidn o
maxactitud en la mEma, deliberada o no, podra invalidar el contrato swscrite a mérito de haber sido

designada como empresa locadores de servicios, empresas supervisoras o provesdores.

Lirma, . de_...._.de 202

Firrmi did Reperisirlante bagal da lasamgnea o' cormorea
Pearizra y Agral i
D] P ek eha Exctenniria N

!. Frocedimienio espeoificn - Control Operacional 555-5GA

Mota: - En caso o consorclo, s¢ debe presentar este documento fimmado por cada representante del consorco
Incluid o ademds ol Representants comin o kgal del Consordio.
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1.2. CONSIDERACIONES ESPECIFICAS

A. DEL EQUIPAMIENTO E INFRAESTRUCTURA

a.1. DEL EQUIPAMIENTO ESTRATEGICO DE PROCESAMIENTO DE DATOS Y DE
OFICINA

El mobiliario, equipos de computo, suministros y servicios generales, necesarios para la
prestacion del servicio seran asumidos por El Contratista. En ese sentido, los mencionados
equipos, mobiliarios y suministros no son considerados como entregables del servicio.

En el Anexo C se detalla las caracteristicas y cantidades minimas de los recursos
materiales.

a.2. DE LA INFRAESTRUCTURA ESTRATEGICA

El Contratista debera contar con un espacio para la realizacién de algunas de las
actividades que deben ser realizadas de manera presencial y con cercania a la Entidad.

Este espacio debe estar ubicado como maximo a 5 km de la Sede Central de Osinergmin
sito en Bernardo Monteagudo 222 Magdalena del Mar. Cabe sefialar que a fin de
comprobar la distancia del local ofrecida por el postor se utilizara la aplicacion Google
Maps (medir distancia).

B. DEL PERSONAL CLAVE

Jefe del Proyecto (1 persona)

Formacién académica:
e Titulado en Ingenieria de Sistemas y/o Informatica y/o Computacion o carreras afines (*).

Actividades:
e Gestidn y supervision del servicio de Mesa de Ayuda.
e Velary asegurar el cumplimiento del servicio a brindar a Osinergmin.
e Asegurar el cumplimiento de los niveles de servicio.
e Proponer mejoras para el servicio alineados a las buenas practicas de gestion de servicios.
e Asegurar el cumplimiento de los procesos y procedimientos instaurados en el servicio.
e Programacion de los comités trimestrales y mensuales en el servicio.
e Participacion en los comités trimestrales y mensuales.
e Presentacion del informe mensual del servicio y del informe de mejorar con frecuencia

trimestral.
Asegurar el cumplimiento de los lineamientos de seguridad y salud en el trabajo.
e Dedicacion 100% al servicio de la presente convocatoria.

Capacitacion:

e Curso de Gestién de Servicios basado en ITIL 4 (minimo 8 horas u horas lectivas u horas
académicas.)

e Curso o Diploma en Gestién de Proyectos o Curso de Gerencia de Proyectos o Curso de
Direccién de Proyectos o Curso de Gestién Agil de Proyectos (minimo 22 horas u horas
lectivas u horas académicas).

e Diplomado, Taller o Programa en Seguridad de la Informacion (minimo 80 horas y/u horas
lectivas u horas académicas.) o Programa para Jefes de Seguridad de Informacion (120
horas u horas lectivas u horas académicas) o Curso CISSP (minimo 40 horas u horas
lectivas u horas académicas.)

Experiencia
e Experiencia laboral minima de seis (6) afos realizando actividades de Jefe de Mesa de

Ayuda o Gerente de Proyecto de Mesa de Ayuda o Gestor de Proyectos de Mesa de Ayuda
o Gerente de Proyectos o Jefe de Proyectos o Gestor de Proyectos de servicios o Gestor
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de Proyectos y/o Service Manager y/o Gerente de Servicios y/o Gerente de Sistemas y
Comunicaciones.

Coordinador de atenciones a las Oficinas Regionales (1 persona)

Formacion académica:
e Bachiller en Ingenieria de Telecomunicaciones o de Sistemas y/o Informatica o carreras

afines (*).

Actividades:

e Supervision del servicio de Mesa de Ayuda para la atencion a las Sedes Regionales y
desconcentradas.

e Dedicacion 100% al servicio de la presente convocatoria.

Capacitacion:

e Curso de Gestidon de Servicios basado en ITIL 4 (minimo 8 horas u horas lectivas u horas
académicas.)

e Curso de Gestion de Proyectos o Curso de Gerencia de Proyectos o Curso de Direccion de
Proyectos o Curso de Gestién Agil de Proyectos (minimo 20 horas u horas lectivas u horas
académicas).

e Curso de Seguridad de la Informacion o Curso de Seguridad Informatica en Servidores
(minimo 20 horas u horas lectivas u horas académicas.)

Experiencia:

e Experiencia laboral minima de cuatro (4) afios realizando actividades de Coordinador de
Soporte Técnico o Mesa de Ayuda o Supervisor de Servicios o Gestor de Servicios o
Soporte Técnico de Segundo Nivel y/o Mesa de Servicios.

Soporte encargado de la Gestion del Control de Inventarios, de Garantia de Equipos y
del Mantenimiento Preventivo (2 persona)

Formacién académica:
e Bachiller en Ingenieria de Computacion y/o Sistemas o Redes o Electrénica o carreras
afines (*).

Actividades:

e Personal encargado de la gestion de inventario de hardware y software a nivel nacional.
e Personal encargado del inventario de accesorios y respuestas del servicio.

e Dedicacion 100% al servicio de la presente convocatoria.

Capacitacion:

e Curso o Taller de una Herramienta de Gestidon de Inventarios (minimo 8 horas u horas
lectivas u horas académicas).

e Curso de Gestidn de Servicios basado en ITIL 4 (minimo 8 horas u horas lectivas u horas
académicas.)

Experiencia

e Experiencia laboral minima de tres (3) afios realizando actividades de Control de
Inventarios, de Hardware y Software o almacenes o gestion administrativa o coordinador o
analista de sistemas.

Especialista encargado de la Gestion de los Equipos y Servicios Méviles (1 persona)

Formacién académica:
e Bachiller en Ingenieria de Sistemas y/o Informatica o carreras afines (*).

Actividades:
e Personal encargado del servicio de equipos celulares e internet movil.
e Dedicacién 100% al servicio de la presente convocatoria.

Capacitacion:
e Curso de Gestidn de Servicios basado en ITIL 4 (minimo 8 horas u horas lectivas u horas
académicas.)

@

/




-

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN

Experiencia:
e Experiencia laboral minima de tres (3) afios realizando actividades de control y gestion de

equipos celulares y USB moéviles o en la configuracion y reparacion de equipos celulares y
USB moéviles o soporte microinformatico.

Especialista de Implementaciones y mantenimientos de Infraestructura de cableado
estructurado y Facilities (1 persona)

Formacién académica:
e Bachiller en Ingenieria de Telecomunicaciones o de Sistemas y/o Informatica y/o
Computacion o Redes o Electrénica o carreras afines (*).

Actividades:

e Apoyo en la gestién e implementacion de sedes de Osinergmin a Nivel nacional.

e Apoyo en las coordinaciones e implementacion del cableado estructurado de las sedes de
Osinergmin a nivel nacional.

e Apoyo en las coordinaciones del traslado de enlaces de comunicaciones de las sedes de
Osinergmin a Nivel nacional.

e Apoyo, coordinacién y soporte en las infraestructuras de Facilities de Osinergmin.

e Dedicacion 100% al servicio de la presente convocatoria.

Capacitacidn:

e Curso o Taller de Gestiéon de Proyectos o Curso de Gerencia de Proyectos o Curso de
Direccién de Proyectos o Curso de Gestion Agil de Proyectos (minimo 20 horas u horas
lectivas u horas académicas).

e Programa o Curso para la certificacién Cisco CCNA o Curso de Cisco Advanced Routing

(minimo 80 horas u horas lectivas u horas académicas).

Curso de Gestion de Servicios basado en ITIL 4 (minimo 8 horas u horas lectivas u horas

académicas.)

Curso de Cableado Estructurado (minimo 14 horas u horas lectivas u horas académicas)

Curso en Seguridad y Salud Ocupacional y Medio ambiente (SSOMA) (minimo 60 horas u

horas lectivas u horas académicas)

Experiencia:
e Experiencia laboral minima de siete (7) afios como Especialista de Servicios TIC o
Coordinador de Servicios de Cableado Estructurado.

C. DEL PERSONAL NO CLAVE:

Operador de la Mesa de Ayuda (6 personas)

Formacién académica:
e Técnico de Instituto Superior en la carrera de computaciéon y/o sistemas o redes o
electrénica o carreras afines (*).

Actividades:

e Personal encargado de la atencion del servicio de Mesa de ayuda mediante el Call Center
y soporte microinformatico de Nivel 1.

e Dedicacion 100% al servicio de la presente convocatoria.

Capacitacion:

e Curso o Taller o Capacitacion de Servicio al Cliente (minimo 8 horas u horas lectivas u
horas académicas.)

e Curso o Taller de Microsoft Office (minimo 8 horas u horas lectivas u horas académicas.)

e Curso de Gestion de Servicios basado en ITIL 4 (minimo 8 horas u horas lectivas u horas
académicas.)

Experiencia:
e Experiencia laboral minima de dos (2) afnos realizando actividades de soporte técnico en

sitio y/o analista de soporte, y/o analista de mesa de ayuda, y/o técnico de soporte, y/o
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asistente de soporte técnico, y/o asistente de sistemas, y/o soporte informatico, y/o soporte
técnico, y/o Especialista de Soporte de Service Desk.

Soporte en sitio o remoto (10 personas)
Formacién académica:

e Técnico de Instituto en la carrera de computacién y/o sistemas o redes o electrénica o
carreras afines (*).

Actividades:

e Personal encargado de la atencion del servicio de Mesa de ayuda onsite y soporte
microinformatico de Nivel 2.

e Dedicacion 100% al servicio de la presente convocatoria.

Capacitacion:

e Curso o Taller o Capacitacion de Servicio al Cliente (minimo 8 horas u horas lectivas u
horas académicas.)

e Curso o Taller de Mantenimiento y Reparacion de equipos de computo (minimo 8 horas u
horas lectivas u horas académicas.)

e Curso de Gestidon de Servicios basado en ITIL 4 (minimo 8 horas u horas lectivas u horas
académicas.)

Experiencia:
e Experiencia laboral minima de dos (2) afios realizando actividades de soporte técnico en

sitio y/o analista de soporte, y/o analista de mesa de ayuda, y/o técnico de soporte, y/o
asistente de soporte técnico, y/o asistente de sistemas, y/o soporte informatico, y/o soporte
técnico, y/o Especialista de Soporte de Service Desk.

Soporte en Sitio o remoto Especializado (1 persona)
Formacién académica:

e Técnico de Instituto Superior en la carrera de computaciéon y/o sistemas o redes o
electrénica o carreras afines (*).

Actividades:

e Personal encargado de la atenciéon del servicio de Mesa de ayuda onsite y soporte
microinformatico de Nivel 1 y 2, ademas de la atencién personalizada a los usuarios y
procesos VIP de Osinergmin.

e Dedicacién 100% al servicio de la presente convocatoria.

Capacitacién:

e Curso o Taller de Mantenimiento y Reparacion de equipos de computo (minimo 8 horas u
horas lectivas u horas académicas.)

e Curso de Gestidon de Servicios basado en ITIL 4 (minimo 8 horas u horas lectivas u horas
académicas.)

e Curso o Taller o Capacitacion de Servicio al Cliente (minimo 8 horas u horas lectivas u
horas académicas.)

e Curso o Taller de Microsoft Office (minimo 8 horas u horas lectivas u horas académicas.)

Experiencia
e Experiencia laboral minima de cuatro (4) afios realizando actividades de operador de mesa

de ayuda, y/o analista de soporte, y/o analista de mesa de ayuda, y/o técnico de soporte,
y/o asistente de soporte técnico, y/o asistente de sistemas, y/o soporte informatico, y/o
soporte técnico y/o Especialista de Soporte de Service Desk.

(*) Las carreras que seran consideradas como afines son las siguientes:

- Para Personal Titulado y Bachiller:

e Ingenieria de Sistemas e Informatica.
e Ingenieria Electrénica y Telecomunicaciones.
e Ingenieria Industrial.

®




/ ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN

Ingenieria Informatica.

Ingenieria Electronica.

Ingenieria de Telecomunicaciones.
Ingenieria Electronica con mencién en Telecomunicaciones.
Ingenieria de Sistemas Empresariales.
Ingenieria Industrial y de Sistemas.
Ingenieria de Software.

Ingenieria de Sistemas de Informacion.
Ingenieria de Telecomunicaciones y Redes.
Ingenieria de Computacién y de Sistemas.
Ingenieria Informatica y de Sistemas.
Ingenieria de Redes y Comunicaciones.
Ingenieria de Seguridad Informatica.
Ingenieria de Sistemas y Cémputo
Ingenieria de Sistemas.

Ingenieria Empresarial y de Sistemas
Ingenieria de Estadistica e Informatica
Ingenieria Informatica y Sistemas,
Ingenieria Eléctrica.

Ingenieria de Sistemas e Industrial
Ingenieria de Computacion e Informatica
Ingenieria de Computacion.

— Para el Personal Técnico:

Profesional Técnico en Redes y Comunicaciones de Datos.
Profesional Técnico en Sistemas.

Profesional Técnico en Computacion

Profesional Técnico en Computacion e Informatica
Profesional Técnico en Informatica

Profesional Técnico en Computacion y Sistemas
Profesional Técnico en Electrénica.

Profesional Técnico en Electronica de Sistemas computarizados.
Profesional Técnico en Redes y Comunicaciones.

Técnico Electrénico

Técnico Redes y Comunicaciones.

Técnico en Administracion y Sistemas

Acreditacion:

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

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

En el caso de los profesionales extranjeros, cuya revalidacion o reconocimiento del grado
académico o titulo profesional otorgados en el extranjero no aparezca en el portal web de
la Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria — SUNEDU, debera
presentar copia del diploma respectivo, y copia simple del documento de la revalidacion
o del reconocimiento del grado académico o titulo profesional otorgados en el extranjero,
extendido por la autoridad competente en el Perd, conforme a la normativa especial de la
materia.

e La capacitaciéon se acreditara con copia simple de constancias, certificados, u otros
documentos, segun corresponda.
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e Laexperiencia del personal clave y no clave se acreditara con cualquiera de los siguientes
documentos: i) copia simple de contratos y su respectiva conformidad o ii) Constancias o
i) Certificados o iv) Cualquier otro documento que, de manera fehaciente, demuestre la

experiencia del personal propuesto.

e La formacion, capacitacion y experiencia del personal no clave se acreditara a los siete

(7) dias habiles siguientes de suscrito el contrato.

D. DE LA EXPERIENCIA DEL PROVEEDOR EN LA ESPECIALIDAD

El postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente S/ 27,495,975.00
(Veintisiete millones cuatrocientos noventa y cinco mil novecientos setenta y cinco con 00/100
soles), por los servicios iguales o similares al objeto de la convocatoria, durante los ocho (8)
afos anteriores a la fecha de la presentacion de ofertas que se computaran desde la fecha

de la conformidad o emisién del comprobante de pago, segun corresponda.

Se consideran servicios similares a lo siguiente:

Servicios de Mesa de Ayuda

Servicios de Help Desk

Servicio de Mesa de Ayuda y Soporte Técnico

Servicio de Mesa de Ayuda y Soporte Técnico On Site

Servicio de Outsourcing de Mesa de Ayuda

Servicio de Outsourcing de Help Desk

Servicio de equipamiento tecnoldgico y mesa de administracion de servicios.
Servicios de Outsourcing de Service Desk.

Servicio de atencion a usuarios (Help Desk).

Prestacién de Servicio de Atencion a Usuarios (Help Desk).

Servicio de Outsourcing de Service Desk y Soporte Técnico.

Servicio para la Ejecucion de Actividades de Caracter Informatico Mesa de Ayuda.
Servicio de Outsourcing de Mesa de Ayuda y Soporte Técnico.

Servicio de Soporte Técnico de Segundo Nivel

Servicio de Service Desk & Desktop Management

Outsourcing de soporte a estaciones de trabajo (desktops, laptops, impresoras,
notebook, monitores)

Servicios microinformaticos de mesa de ayuda.

Servicio de Operadores de Centros de Datos.

Servicios de Mesa de Servicios

Servicios de Gestion de Incidentes y/o Gestion de Requerimientos

Servicios de renovacion tecnoldgica de soluciones de tecnologias de la informacion.

Servicios de suscripciones y/o licencias de tecnologias de la informacion.

Servicios de soporte técnico y/o mantenimiento correctivo y/o mantenimiento preventivo

para soluciones de tecnologias de la informacion.
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OTROS ASPECTOS DE CONSIDERACION
Osinergmin coordinara con el Contratista para realizar ajustes de los SLA’s establecidos para el

servicio, tanto por iniciativa propia como por recomendacion del Contratista, siendo necesario el
acuerdo de las partes para la formalizacion de los cambios.

ANEXO A
COBERTURA DEL SERVICIO

En el presente Link Sedes - Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y Mineria - Plataforma

del Estado Peruano (www.gob.pe) — (https://www.gob.pe/institucion/osinergmin/sedes), se indica las
sedes de Osinergmin a nivel nacional que estar cubiertas en el presente servicio, las cuales incluyen
las sedes Lima, Sedes Regional y Desconcentradas, ante cualquier reubicacion o creaciéon de Sedes a
nivel nacional esta se incluira en la cobertura del servicio sin que genere costos adicionales al
Osinergmin.

ANEXOB
EQUIPOS INFORMATICOS

Notas:

e El total de equipos de Hardware a considerar en el servicio corresponde a 1859 (total de la tabla),
asimismo, el Contratista debera contemplar un crecimiento no mayor al 15% anual de equipos, los cuales

TIPO CANTIDAD
LAPTOP 873
DESKTOP 690
MONITOR CON PROCESADOR INTEGRADO 80
WORKSTATION 30
ESCANER 50
IMPRESORA DE ETIQUETA 4
IMPRESORA INYECCION DE TINTA 5
IMPRESORA LASER 19
MULTIFUNCIONAL LASER 96
PANTALLAS INTERACTIVAS 12
Total general 1859

seran asumidos y gestionados por el Contratista del Servicio dentro de este contrato.

ANEXO C
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CARACTERISTICAS Y CANTIDADES MINIMAS DEL EQUIPAMIENTO
DE PROCESAMIENTO DE DATOS Y DE OFICINA

1. COMPUTADORA PERSONAL PORATIL

Cantidad Solicitada: 23

Procesador:

RAM:
Almacenamiento:
Pantalla:

LAN:

WLAN:

Bluetooth:

HDMI:

Sistema operativo:
CAMARA WEB:

Sistema Operativo

Licencias de Trabajo

INTEL CORE I5-12va. Generacidn o superior

8 GB DDR4 2666 333 MHz o superior

512 GB SSD o superior

LCD CON RETROILUMINACION LED 14.0" 0 15.0” 1920X1080 PIXELES
S|

S|

S|

S|

WINDOWS 10 PRO 64 BITS ESPANOL o superior

S|

Software Adobe Acrobat, herramientas ofimaticas, antivirus
licenciado.

Se debe incluir el licenciamiento Microsoft para los accesos a los
recursos compartidos de la Red de Osinergmin (Microsoft Core Cal

a nombre de Osinergmin).

En caso los usuarios necesiten conectarse a la red via remota

deberan incluir las licencias de acceso remoto necesarias sin costo

para Osinergmin.

2. IMPRESORA LASER BLANCO Y NEGRO A3

Cantidad Solicitada: 01

Descripcion

Impresora Laser B/N formato A3 con Duplex.

Tecnologia

Laser con Tonner.

Velocidad Imp.

32ppm. o superior.

Primera pagina

12 segundos o inferior.

Resolucién 1200x 1200 dpi o superior
Procesador 400Mhz o superior
Memoria RAM 128MB como minimo.

Memoria Max.

512MB o superior.

Ciclo de Trabajo Mensual

20K paginas o superior

Tonner

1 tonner

Capacidad Entrada.

hojas).

Capacidad Salida.

250 hojas bandeja de salida superior como minimo.

Interfaces

USB 2.0 o superior

850 hojas como minimo (incluida una Bandeja multiproposito de 100
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Tarjeta de Red Fast ethernet interna.
Duplex Automatico incluido.
Compatibilidad de Microsoft® Windows 10 o superior

Sistema Operativo de PC

Bandejas 2

Tamaio de impresién A5, A4, A3, Carta, Legal, Oficio.

Hojas sueltas: carta, oficio, ejecutivo, informe,

Manejo de Papel A4, A5, A6, B5, Impresion a A3 a pagina completa
Requerimientos Voltaje:
Eléctricos Modelo 220v 60 HZ, fuente interna.

3. TELEFONOS CELULARES

Cantidad: 23 Unidades
Tecnologia: 2G,3G,4G

Memoria RAM: 2GB o superior

Memoria Interna: 16GB o superior

Memoria Expansible: Hasta 256GB o superior
Pantalla Super AMOLED o superior.

Tamano de pantalla: 5.5" o superior.

Resolucién de pantalla: 720 x 1480 o superior.
Camara Secundaria: 5MP o superior

Camara Principal: 13 MP o superior

Bluetooth: 4.1 o superior

Acceso a Correo Electronico tipo POP3, IMAP 4, Exchange.
Wi-Fi 802.11 /b/g/n o superior, Hotspot

Soporte para envio de SMS y MMS.

GPS incluido

Capacidad de la Bateria: 3000 mAh o superior
Plan de datos adecuado para sus transacciones.

ayuda.

4. FORMA DE TRABAJO, SOPORTE Y MANTENIMIENTO

La forma de trabajo del servicio puede ser de manera presencial, colaborativa y remota para lo

cual, por cada puesto de trabajo se requiere:

e Licencias VPN AnyConnect Cisco que es la infraestructura actual de Osinergmim, es una

licencia por usuario.

e Licencias Core Cal de Microsoft., es una licencia por usuarios y deberan estar a nombre

de Osinergmin y deberan tener una vigencia mientras dure el contrato

e Licencia de correo y herramientas colaborativas tipo Office365, es una licencia por usuarios

y deberan tener una vigencia mientras dure el contrato.

e Antivirus actualizado. es una licencia por equipo de computo deberan tener una vigencia

mientras dure el contrato.

e Antimalware Actualizado. es una licencia por equipo de computo deberan tener una
vigencia mientras dure el contrato y debera de ser de la misma tecnologia que cuenta la

entidad.

Procesador: Octa-Core 1.8 Ghz u Octa-Core (2 x 1.6 GHz + 6 x 1.35 GHz) o superior

Equipo Compatible para el uso de la herramienta moévil de la solucion de mesa de

©/
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El Software de cada estacion de trabajo debe ser original y licenciado. Las licencias deberan ser
para cada equipo de codmputo, desde el sistema operativo, herramientas ofimaticas, de seguridad
y otras herramientas que el servicio requiera.

Adicionalmente, para todos los equipos requeridos El Contratista debera contar con un soporte
técnico especializado para dar soluciones a nivel de Hardware, Software base y aplicativas
ofimaticas, asi mismo todos los equipos deberan contar con un equipo de respaldo ante fallas.

5. MOBILIARIO

El Contratista debera proveer el mobiliario necesario para el desarrollo de las actividades, asi mismo
las sillas deben ser ergonémicas.

Las cantidades son:

- Sede Magdalena: 6 escritorios, un Estante y 6 Sillas ergonémicas.
- Sede Miraflores: Un Estante y 5 Sillas ergondmicas.

Acreditacion:

Copia de documentos que sustenten la propiedad, la posesion u otro documento que acredite la
disponibilidad del equipamiento estratégico requerido.
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Importante

Para determinar que los postores cuentan con las capacidades necesarias para ejecutar el
contrato, el comité de seleccion incorpora los requisitos de calificacion previstos por el area usuaria
en el requerimiento, no pudiendo incluirse requisitos adicionales, ni distintos a los siguientes:

3.2 REQUISITOS DE CALIFICACION

A CAPACIDAD TECNICA Y PROFESIONAL
A1 EQUIPAMIENTO ESTRATEGICO
Requisitos:
El mobiliario, equipos de computo, suministros y servicios generales, necesarios para la
prestacion del servicio seran asumidos por El Contratista. En ese sentido, los mencionados
equipos, mobiliarios y suministros no son considerados como entregables del servicio.
En el Anexo C se detalla las caracteristicas y cantidades minimas de los recursos materiales.
Acreditacion:
Copia de documentos que sustenten la propiedad, la posesién, el compromiso de compra venta o
alquiler u otro documento que acredite la disponibilidad del equipamiento estratégico requerido.
Importante
En el caso que el postor sea un consorcio los documentos de acreditacion de este requisito
pueden estar a nombre del consorcio o de uno de sus integrantes.
A.2 INFRAESTRUCTURA ESTRATEGICA
Reaquisitos:
El Contratista debera contar con un espacio para la realizacion de algunas de las actividades
que deben ser realizadas de manera presencial y con cercania a la Entidad.
Este espacio debe estar ubicado como maximo a 5 km de la Sede Central de Osinergmin
sito en Bernardo Monteagudo 222 Magdalena del Mar. Cabe sefalar que a fin de comprobar
la distancia del local ofrecida por el postor se utilizara la aplicacion Google Maps (medir
distancia).
Acreditacion:
Copia de documentos que sustenten la propiedad, la posesién, el compromiso de compra venta o
alquiler u otro documento que acredite la disponibilidad de la infraestructura estratégica requerida.
Importante
En el caso que el postor sea un consorcio los documentos de acreditacion de este requisito
pueden estar a nombre del consorcio o de uno de sus integrantes.
A3 CALIFICACIONES DEL PERSONAL CLAVE
A.3.1 | FORMACION ACADEMICA
Requisitos:
Jefe de Proyecto (01 persona)
Titulado en Ingenieria de Sistemas y/o Informatica y/o Computacién o carreras afines (*).
Coordinador de atenciones a las Oficinas Regionales (01 persona)
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Bachiller en Ingenieria de Telecomunicaciones o de Sistemas y/o Informatica o carreras
afines (*).

Soporte encargado de la Gestiéon del Control de Inventarios, de Garantia de Equipos y
del Mantenimiento Preventivo (02 personas)

Bachiller en Ingenieria de Computacioén y/o Sistemas o Redes o Electronica o carreras afines
(*)-

Especialista encargado de la Gestion de los Equipos y Servicios Moviles (01 persona)

Bachiller en Ingenieria de Sistemas y/o Informatica o carreras afines (*).

Especialista de Implementaciones y mantenimientos de Infraestructura de cableado
estructurado y Facilities (01 persona)

Bachiller en Ingenieria de Telecomunicaciones o de Sistemas y/o Informatica y/o
Computacion o Redes o Electrénica o carreras afines (*).

(*) Las carreras que seran consideradas como afines son las siguientes:

- Para Personal Titulado y Bachiller:

Ingenieria de Sistemas e Informatica.
Ingenieria Electrénica y Telecomunicaciones.
Ingenieria Industrial.

Ingenieria Informatica.

Ingenieria Electrénica.

Ingenieria de Telecomunicaciones.
Ingenieria Electrénica con mencién en Telecomunicaciones.
Ingenieria de Sistemas Empresariales.
Ingenieria Industrial y de Sistemas.
Ingenieria de Software.

Ingenieria de Sistemas de Informacion.
Ingenieria de Telecomunicaciones y Redes.
Ingenieria de Computacion y de Sistemas.
Ingenieria Informatica y de Sistemas.
Ingenieria de Redes y Comunicaciones.
Ingenieria de Seguridad Informatica.
Ingenieria de Sistemas y Computo
Ingenieria de Sistemas.

Ingenieria Empresarial y de Sistemas
Ingenieria de Estadistica e Informatica
Ingenieria Informatica y Sistemas,
Ingenieria Eléctrica.

Ingenieria de Sistemas e Industrial
Ingenieria de Computacién e Informatica
Ingenieria de Computacion.

Acreditacion:

El TITULO PROFESIONAL REQUERIDO sera verificado por el comité de seleccién en el Registro
Nacional de Grados Académicos y Titulos Profesionales en el portal web de la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria - SUNEDU a través del siguiente link:
https://enlinea.sunedu.gob.pe/ o en el Registro Nacional de Certificados, Grados y Titulos a cargo del
Ministerio de Educaciéon a través del siguiente link: https://titulosinstitutos.minedu.gob.pe/, segun
corresponda.

En el caso de los profesionales extranjeros, cuya revalidacion o reconocimiento del grado académico
o titulo profesional otorgados en el extranjero no aparezca en el portal web de la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria — SUNEDU, debera presentar copia del diploma
respectivo, y copia simple del documento de la revalidacion o del reconocimiento del grado académico
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o titulo profesional otorgados en el extranjero, extendido por la autoridad competente en el Peru,
conforme a la normativa especial de la materia.

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

A.3.2

CAPACITACION

Requisitos:

Jefe de Proyecto (01 persona)

e Curso de Gestion de Servicios basado en ITIL 4 (minimo 8 horas u horas lectivas
u horas académicas.)

e Curso o Diploma en Gestion de Proyectos o Curso de Gerencia de Proyectos o
Curso de Direccion de Proyectos o Curso de Gestién Agil de Proyectos (minimo
22 horas u horas lectivas u horas académicas).

e Diplomado, Taller o Programa en Seguridad de la Informacion (minimo 80 horas
y/u horas lectivas u horas académicas.) o Programa para Jefes de Seguridad de
Informacién (120 horas u horas lectivas u horas académicas) o Curso CISSP
(minimo 40 horas u horas lectivas u horas académicas.)

Coordinador de atenciones a las Oficinas Regionales (01 persona)

e Curso de Gestion de Servicios basado en ITIL 4 (minimo 8 horas u horas lectivas
u horas académicas.)

e Curso de Gestion de Proyectos o Curso de Gerencia de Proyectos o Curso de
Direccién de Proyectos o Curso de Gestidon Agil de Proyectos (minimo 20 horas
u horas lectivas u horas académicas).

e Curso de Seguridad de la Informacion o Curso de Seguridad Informatica en
Servidores (minimo 20 horas u horas lectivas u horas académicas.)

Soporte encargado de la Gestidon del Control de Inventarios, de Garantia de Equipos y
del Mantenimiento Preventivo (02 personas)

e Curso o Taller de una Herramienta de Gestion de Inventarios (minimo 8 horas u
horas lectivas u horas académicas).

e Curso de Gestion de Servicios basado en ITIL 4 (minimo 8 horas u horas lectivas
u horas académicas.)

Especialista encargado de la Gestion de los Equipos y Servicios Moéviles (01 persona)

e Curso de Gestion de Servicios basado en ITIL 4 (minimo 8 horas u horas lectivas
u horas académicas.)

Especialista de Implementaciones y mantenimientos de Infraestructura de cableado
estructurado y Facilities (01 persona)

e Curso o Taller de Gestidon de Proyectos o Curso de Gerencia de Proyectos o
Curso de Direccion de Proyectos o Curso de Gestién Agil de Proyectos (minimo
20 horas u horas lectivas u horas académicas).

e Programa o Curso para la certificacion Cisco CCNA o Curso de Cisco Advanced
Routing (minimo 80 horas u horas lectivas u horas académicas).

e Curso de Gestion de Servicios basado en ITIL 4 (minimo 8 horas u horas lectivas
u horas académicas.)

e Curso de Cableado Estructurado (minimo 14 horas u horas lectivas u horas
académicas)

e Curso en Seguridad y Salud Ocupacional y Medio ambiente (SSOMA) (minimo
60 horas u horas lectivas u horas académicas)

Acreditacion:

Se acreditara con copia simple de CONSTANCIAS, CERTIFICADOS, U OTROS
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DOCUMENTOQOS, segun corresponda.

Importante

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

A4

EXPERIENCIA DEL PERSONAL CLAVE

Requisitos:

Jefe de Proyecto (01 persona)

Experiencia laboral minima de seis (6) afios realizando actividades de Jefe de Mesa de Ayuda
o Gerente de Proyecto de Mesa de Ayuda o Gestor de Proyectos de Mesa de Ayuda o
Gerente de Proyectos o Jefe de Proyectos o Gestor de Proyectos de servicios o Gestor de
Proyectos y/o Service Manager y/o Gerente de Servicios y/o Gerente de Sistemas y
Comunicaciones.

Coordinador de atenciones a las Oficinas Regionales (01 persona)

Experiencia laboral minima de cuatro (4) afios realizando actividades de Coordinador de
Soporte Técnico o Mesa de Ayuda o Supervisor de Servicios o Gestor de Servicios o Soporte
Técnico de Segundo Nivel y/o Mesa de Servicios.

Soporte encargado de la Gestién del Control de Inventarios, de Garantia de Equipos y
del Mantenimiento Preventivo (02 personas)

Experiencia laboral minima de tres (3) afios realizando actividades de Control de Inventarios,
de Hardware y Software o almacenes o gestién administrativa o coordinador o analista de
sistemas.

Especialista encargado de la Gestion de los Equipos y Servicios Moviles (01 persona)

Experiencia laboral minima de tres (3) afos realizando actividades de control y gestién de
equipos celulares y USB mdviles o en la configuracion y reparaciéon de equipos celulares y
USB moviles o soporte microinformatico.

Especialista de Implementaciones y mantenimientos de Infraestructura de cableado
estructurado y Facilities (01 persona)

Experiencia laboral minima de siete (7) afios como Especialista de Servicios TIC o
Coordinador de Servicios de Cableado Estructurado

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

Acreditacion:
La experiencia del personal clave se acreditara con cualquiera de los siguientes documentos: (i) copia

simple de contratos y su respectiva conformidad o (ii) constancias o (iii) certificados o (iv) cualquier otra
documentacién que, de manera fehaciente demuestre la experiencia del personal propuesto.

Importante
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e Los documentos que acreditan la experiencia deben incluir los nhombres y apellidos del
personal clave, el cargo desempefiado, el plazo de la prestacién indicando el dia, mes y afio
de inicio y culminacién, el nombre de la Entidad u organizacién que emite el documento, la
fecha de emisién y nombres y apellidos de quien suscribe el documento.

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

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

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

B EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD

Requisitos:

El postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a S/ 27 495,975.00
(Veintisiete millones cuatrocientos noventa y cinco mil novecientos setenta y cinco
con 00/100 soles), por la contratacion de servicios iguales o similares al objeto de la
convocatoria, durante los ocho (8) afios anteriores a la fecha de la presentacion de ofertas
que se computaran desde la fecha de la conformidad o emisién del comprobante de pago,
segun corresponda.

Se consideran servicios similares a los siguientes:

Servicios de Mesa de Ayuda

Servicios de Help Desk

Servicio de Mesa de Ayuda y Soporte Técnico

Servicio de Mesa de Ayuda y Soporte Técnico On Site

Servicio de Outsourcing de Mesa de Ayuda

Servicio de Outsourcing de Help Desk

Servicio de equipamiento tecnoldgico y mesa de administracion de servicios.
Servicios de Outsourcing de Service Desk.

Servicio de atencién a usuarios (Help Desk).

Prestacion de Servicio de Atencion a Usuarios (Help Desk).

Servicio de Outsourcing de Service Desk y Soporte Técnico.

Servicio para la Ejecucion de Actividades de Caracter Informatico Mesa de
Ayuda.

Servicio de Outsourcing de Mesa de Ayuda y Soporte Técnico.

Servicio de Soporte Técnico de Segundo Nivel

Servicio de Service Desk & Desktop Management

Outsourcing de soporte a estaciones de trabajo (desktops, laptops,
impresoras, notebook, monitores)

Servicios microinformaticos de mesa de ayuda.

Servicio de Operadores de Centros de Datos.

Servicios de Mesa de Servicios

Servicios de Gestion de Incidentes y/o Gestion de Requerimientos
Servicios de renovacion tecnolégica de soluciones de tecnologias de la
informacion.

Servicios de suscripciones y/o licencias de tecnologias de la informacion.
e Servicios de soporte técnico y/o mantenimiento correctivo y/o mantenimiento
preventivo para soluciones de tecnologias de la informacion.

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

maximo de veinte (20) contrataciones.

En caso los postores presenten varios comprobantes de pago para acreditar una sola contratacion, se
debe acreditar que corresponden a dicha contratacion; de lo contrario, se asumira que los
comprobantes acreditan contrataciones independientes, en cuyo caso solo se considerara, para la
evaluacion, las veinte (20) primeras contrataciones indicadas en el Anexo N° 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
presentacion de ofertas, debiendo adjuntarse copia de las conformidades correspondientes a tal parte
o los respectivos comprobantes de pago cancelados.

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

Asimismo, cuando se presenten contratos derivados de procesos de seleccion convocados antes del
20.09.2012, la calificacién se cefiira al método descrito en la Directiva “Participacion de Proveedores
en Consorcio en las Contrataciones del Estado”, debiendo presumirse que el porcentaje de las
obligaciones equivale al porcentaje de participacion de la promesa de consorcio o del contrato de
consorcio. En caso que en dichos documentos no se consigne el porcentaje de participacion se
presumird 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 acompafar
la documentacion sustentatoria correspondiente.

Si el postor acredita experiencia de otra persona juridica como consecuencia de una reorganizacion
societaria, debe presentar adicionalmente el Anexo N° 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 la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP correspondiente a la fecha de suscripcion del contrato, de
emision de la orden de servicios o de cancelacién del comprobante de pago, segun 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

15

Cabe precisar que, de acuerdo con la Resolucién 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 acreditacién 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”

(.-.)

“Situacion diferente se suscita ante el sello colocado por el cliente del postor [sea utilizando el término “cancelado” o
‘pagado’] supuesto en el cual si se contaria con la declaracion de un tercero que brinde certeza, ante la cual debiera
reconocerse la validez de la experiencia”.
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e Al calificar la experiencia del postor, se debe valorar de manera integral los documentos
presentados por el postor para acreditar dicha experiencia. En tal sentido, aun cuando en
los documentos presentados la denominacion del objeto contractual no coincida
literalmente con el previsto en las bases, se debera validar la experiencia si las actividades
que ejecuto el postor corresponden a la experiencia requerida.

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

Importante

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

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

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




/ ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA

CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN

CAPITULO IV

FACTORES DE EVALUACION

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

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

Se evaluara considerando el precio ofertado por el
postor.

Acreditacion:

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

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

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

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

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

100 puntos

Importante

Los factores de evaluacion elaborados por el comité de seleccion son objetivos y guardan vinculacion,
razonabilidad y proporcionalidad con el objeto de la contratacién. Asimismo, estos no pueden calificar con
puntaje el cumplimiento de los Términos de Referencia ni los requisitos de calificacion.
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CAPITULO V
PROFORMA DEL CONTRATO

Importante

Dependiendo del objeto del contrato, de resultar indispensable, puede incluirse clausulas adicionales
o 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 MESA DE AYUDA,
que celebra de una parte el ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA' Y
MINERIA - OSINERGMIN, en adelante LA ENTIDAD, con RUC N° 20376082114, con domicilio

legal en Calle Bernardo Monteagudo 222 — Magdalena del Mar, representada por [.ccoevennne. 1,
identificado con DNI N° [......... ], y de otra parte [... ..., con RUC N°
[ ], con domicilio Iegal en [... ] mscrlta en la Ficha N°
[ ] Asiento N° [... ] deI Reglstro de Personas Juridicas de la ciudad de
[oeriii, 1, debidamente representado por su Representante Legal,
[ceiienns ), con DNI N° [ ], segun poder inscrito en la Ficha N°
[oeieiiinns ] AS|ento N° [ ............ ] del Registro de Personas Juridicas de la ciudad de [............ 1,

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

CLAUSULA PRIMERA: ANTECEDENTES

Con fecha [.......c.covenenie ], el comité de seleccion adjudicé la buena pro del CONCURSO
PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN para la CONTRATACION DEL SERVICIO DE MESA DE
AYUDA, 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 CONTRATACION DEL SERVICIO DE MESA DE AYUDA.

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

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

CLAUSULA CUARTA: DEL PAGO'®

LA ENTIDAD se obliga a pagar la contraprestacion a EL CONTRATISTA en soles, en pagos
parciales, luego de la recepcion formal y completa de la documentacién correspondiente, segun lo
establecido en el articulo 171 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

Para tal efecto, el responsable de otorgar la conformidad de la prestacién debera hacerlo en un
plazo que no excedera de los siete (7) dias de producida la 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 de dicho
funcionario.

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

En caso de retraso en el pago por parte de LA ENTIDAD, salvo que se deba acaso 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

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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que se computan desde la oportunidad en que el pago debié efectuarse.

CLAUSULA QUINTA: DEL PLAZO DE LA EJECUCION DE LA PRESTACION

La duracién del servicio sera como maximo de mil ochenta (1080) dias calendario, contados a partir
del dia siguiente habil de la firma del Acta de inicio de actividades.

El acta de inicio de actividades debe ser firmado en un plazo maximo de treinta (30) dias calendario,
contados a partir del dia siguiente habil de firma del contrato.

Plazo de Etapa Pre Operativa

Sera al dia siguiente habil de la firma del Acta de inicio de actividades y tiene un plazo maximo
de sesenta (60) dias calendario. Durante esta fase el Contratista debera cumplir con las
condiciones requeridas (puesta a punto de la mesa de ayuda) para iniciar la prestacion del
servicio.

Plazo de Etapa Operativa

El plazo de ejecucion es de mil veinte (1020) dias calendario, contados a partir del dia siguiente
de la culminacién de la etapa Pre Operativa

Plazo de Etapa Post — Operativa

En esta fase el Contratista seguira operando y al mismo tiempo procedera a la transferencia,
capacitacion tedrica y practica del servicio al nuevo Contratista. La duracion de esta etapa sera
como maximo sesenta (60) dias calendario previos a la culminacién de la etapa operativa.

CLAUSULA SEXTA: PARTES INTEGRANTES DEL CONTRATO

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

CLAUSULA SETIMA: GARANTIAS

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

o De fiel cumplimiento del contrato: [CONSIGNAR EL MONTOQ], 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.

Importante

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

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

Importante

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

CLAUSULA OCTAVA: EJECUCION DE GARANTIAS POR FALTA DE RENOVACION

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

CLAUSULA NOVENA: CONFORMIDAD DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La conformidad de la prestacion del servicio se regula por lo dispuesto en el articulo 168 del
Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado. La conformidad sera otorgada por Gerencia
de Sistemas y Tecnologias de la Informaciéon en el plazo maximo siete (7) dias calendario de
producida la recepcion del entregable.

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 subsanacién, LA ENTIDAD puede otorgar al
CONTRATISTA periodos adicionales para las correcciones pertinentes. En este supuesto
corresponde aplicar la penalidad por mora desde el vencimiento del plazo para subsanar.

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

CLAUSULA DECIMA: DECLARACION JURADA DEL CONTRATISTA

EL CONTRATISTA declara bajo juramento que se compromete a cumplir las obligaciones
derivadas del presente contrato, bajo 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 un (01) afio contado a partir de la
conformidad otorgada por LA ENTIDAD.

CLAUSULA DUODECIMA: PENALIDADES

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

0.10 x monto vigente
F x plazo vigente en dias

Penalidad Diaria =

Donde:

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

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

De haberse previsto establecer penalidades distintas a la penalidad por mora, incluir dichas
penalidades, los supuestos de aplicacion 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

Supuestos de aplicacion de

Forma de calculo

Procedimiento

penalidad

Por exceder la rotacion o
o1 cambio de personal mayor a 7 2 UIT por cada
personas al afio. Las dida
mediciones se realizaran cada | P€"SO"a@ excedi
mes.
Por el uso no autorizado de
formularios, sellos o en
02 términos generales del nombre |1 UIT por cada
de Osinergmin, sin | ocurrencia
consentimiento por escrito de
ésta.
Que el personal minimo
definido en el literal B y C del
numeral 1.2. Consideraciones | 0.5 UIT por cada
03 | Especificas, no se integre al|dia de atraso de
equipo de trabajo desde el|cada persona
primer dia utii de la fase
operativa.
Por falta de personal en forma
inmediata (al dia siguiente), del
04 reemplazo de una persona, |0.5 UIT por cada
cuando por cualquier motivo | persona por dia.
deje de ser parte del Personal
de la Mesa de Ayuda.
Por incumplimiento de
03 | cualquier acuerdo de nivel de g.cirrlzjalr-\rci:m cada
servicio (Literal g.4). ’
= 2 UIT por cada mes
or no poseer un punto de X
05 | contacto (Anexo 1164). que se incumpla el
unico punto de
contacto.
Por no cumplir con los planes,
programas y/o procedimientos |1 UIT por plan,
07 | establecidos en los términos de | programa o]
referencia y desarrollo del | procedimiento.
servicio. (literal g.2, 9.7 y g.13).
Por _uso y/o difusiéon  sin 1 UIT por cada
08 | autorizacion, a terceros de la ocurrencia
informacién relativa al servicio. ’
_Por presentar. informacion 2 UIT por cada
09 |inexacta en informes y/o h
o ocurrencia.
reportes de gestion.

Para la aplicacion de una penalidad,
Osinergmin informara por escrito al
Contratista, el mismo que tendra un
periodo de ocho (8) dias calendario
para efectuar su descargo. Si el
descargo  presentado por el
Contratista no es aceptado por
Osinergmin, se procedera a ejecutar
la penalidad correspondiente.
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10

Por el incumplimiento en la
elaboracion de procedimiento,
manuales o guias respecto a
actividades que realiza el
personal de Mesa de Ayuda.
(literal .2, 9.7 y g.13).

0.5 UIT por
ocurrencia

cada

1"

Incumplimiento de las
actividades de apoyo definido
en el literal g.5, g.11y g.12.

0.5 UIT por
ocurrencia

cada

12

Incumplimiento de las
actividades de gestion de
suministros de partes, piezas y
consumibles de equipos de
computo definido en el literal
g.10

0.5 UIT por
ocurrencia

cada

13

Incumplimiento de las
actividades de gestion de
migracion de equipos de
cémputo definido en el literal
g.9.

0.5 UIT por
ocurrencia

cada

14

Incumplimiento del manejo de
perfiles definido en literal 9.6

0.5 UIT por
ocurrencia

cada

15

Derivacion inadecuada de los
niveles del servicio, del primer
nivel o del segundo nivel al
tercer nivel de atencién
definidos en el literal g.2.2. y
g.4. Se evidenciara cuando el
tercer nivel indique bajo
evidencia que el primer nivel o
segundo nivel podia solucionar
la atencion.

0.5 UIT por
ocurrencia

cada

16

Incumplimiento del registro de
incidente, problemas y
requerimientos en el sistema de
tickets.

0.5 UIT por
ocurrencia

cada

17

Acceso en forma remota a un
equipo de computo, por
personal de mesa de ayuda sin
la autorizacion del usuario.

0.5 UIT por
ocurrencia

cada

18

Revision de la informacion del
inventario de equipos de
computo.

Al realizar la comparacién con
el Area de Logistica de
Osinergmin debemos obtener
el 100% del muestreo definido
en ambos registros.
Periodicidad: Trimestral.
(literal g.2.6).

2 UIT por
ocurrencia

cada
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No generar ticket en el
momento (dia y hora exacta) en
19 | que el usuario solicita atencion
a su requerimiento, incidente o
problema. (literal g.2.3).

0.5 UIT por cada
ocurrencia

Carencia de licencias de los
20 | softwares utilizados para
brindar el servicio.

2 UIT Por cada
ocurrencia

Disponibilidad del enlace de
comunicacion entre el Centro
21 |de Atencion del Contratista y
Osinergmin (Meta: 99.95% -
mensualmente).

1 UIT Por estar
debajo de la Meta

Disponibilidad del Sistema de
22 | Mesa de Ayuda (Meta: 99.95%
- mensualmente)

1 UIT Por estar
debajo de la Meta

(*) La UIT a aplicar en caso de penalidad sera el monto vigente del periodo fiscal cuando sea
producida la ocurrencia

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

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

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

CLAUSULA DECIMA TERCERA: RESOLUCION DEL CONTRATO

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

CLAUSULA DECIMA CUARTA: RESPONSABILIDAD DE LAS PARTES

Cuando se resuelva el contrato por causas imputables a algunas de las partes, se debe resarcir los
dafos y perjuicios ocasionados, a través de la 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 sefalado precedentemente no exime a ninguna de las partes del cumplimiento de las demas
obligaciones previstas en el presente contrato.

CLAUSULA DECIMA QUINTA: ANTICORRUPCION

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

Asimismo, el CONTRATISTA se obliga a conducirse en todo momento, durante la ejecucién del
contrato, con honestidad, probidad, veracidad e integridad y de no cometer actos ilegales o de
corrupcion, directa o indirectamente o a través de sus socios, accionistas, participacionistas,

/
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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
prohibicion de ofrecerles a éstos cualquier tipo de obsequio, donacién, beneficio y/o gratificacion,
ya sea de bienes o servicios, cualquiera sea la finalidad con la que se lo haga.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: MARCO LEGAL DEL CONTRATO

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

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

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

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

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

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

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

CLAUSULA DECIMA NOVENA: DOMICILIO PARA EFECTOS DE LA EJECUCION
CONTRACTUAL

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

DOMICILIO DE LA ENTIDAD: Calle Bernardo Monteagudo 222 — Magdalena del Mar

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

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

CLAUSULA VIGESIMA: CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

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

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

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

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

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

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

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

CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA: SEGURIDAD DE INFORMACION

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

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

El CONTRATISTA debe tomar medidas de proteccion de la informacion de LA ENTIDAD que se
encuentre almacenada en los equipos y/o dispositivos que requieran mantenimiento fuera de las
instalaciones de Osinergmin.
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El CONTRATISTA debe reportar incidentes, eventos u otro riesgo potencial de seguridad de la
informacion para LA ENTIDAD a fin de realizar la investigacion correspondiente.

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

El CONTRATISTA exime de toda responsabilidad a LA ENTIDAD, sus empleados y funcionarios,
por cualquier litigio, accién legal o procedimiento administrativo, reclamacién o demanda que
pudiera derivarse de cualquier trasgresién o supuesta trasgresién de cualquier patente, uso de
modelo, disefio registrado, marca registrada, derechos de autor o cualquier otro derecho de
propiedad intelectual que estuviese registrado o de alguna otra forma existente a la fecha del
contrato debido a la instalacién del bien por parte del CONTRATISTA o el uso de los mismos por
parte de LA ENTIDAD.

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

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

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

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

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

®/
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ANEXO N° 1
DECLARACION JURADA DE DATOS DEL POSTOR

Senores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN
Presente.-

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

Nombre, Denominacion o

Razoén Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE'8 Si | No |
Correo electrénico :

Autorizacion de notificacién por correo electronico:
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 econdémica.

Solicitud de subsanacion de los requisitos para perfeccionar el contrato.

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

Respuesta a la solicitud de acceso al expediente de contratacion.

Notificacion de la orden de servicios'®

b=

oo

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 postor o
Representante legal, seglin corresponda

Importante

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

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

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

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

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

ANEXO N°1
DECLARACION JURADA DE DATOS DEL POSTOR

Sefores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN
Presente.-

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

Datos del consorciado 1

Nombre, Denominacién o

Razén Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE2 Si | No |
Correo electronico :

Datos del consorciado 2

Nombre, Denominacién o

Razén Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE2' Si | No |
Correo electronico :

Datos del consorciado ...

Nombre, Denominacién o

Razén Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE?2 Si | No |
Correo electroénico :

Autorizacién de notificacion por correo electronico:

| Correo electronico del consorcio:

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

Solicitud de la descripcioén a detalle de todos los elementos constitutivos de la oferta.
Solicitud de reduccioén de la oferta econémica.
Solicitud de subsanacion de los requisitos para perfeccionar el contrato.

wNh =

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

21 |bidem.

22 |bidem.
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4.

5.
6.

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

Respuesta a la solicitud de acceso al expediente de contratacion.

Notificacion de la orden de servicios??

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del representante
comun del consorcio

Importante

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

23

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

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

®
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ANEXO N° 2

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

Sefiores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN
Presente.-

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

vi.

Vii.

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

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

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

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

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

Ser responsable de la veracidad de los documentos e 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]

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

Importante

En el caso de consorcios, cada integrante debe presentar esta declaracion jurada, salvo que sea
presentada por el representante comun del consorcio.
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ANEXO N° 3

DECLARACION JURADA DE CUMPLIMIENTO DE LOS TERMINOS DE REFERENCIA

Sefiores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN
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 la “CONTRATACION DEL
SERVICIO DE MESA DE AYUDA”, de conformidad con los Términos de Referencia que se indican en
el numeral 3.1 del Capitulo Ill 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 comun, seguin corresponda

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 seccion de las bases.
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ANEXO N° 4

DECLARACION JURADA DE PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

Sefiores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN
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 maximo de mil ochenta (1080) dias calendario, contados
a partir del dia siguiente habil de la firma del Acta de inicio de actividades.

El acta de inicio de actividades debe ser firmado en un plazo maximo de treinta (30) dias
calendario, contados a partir del dia siguiente habil de firma del contrato.

Plazo de Etapa Pre Operativa

Sera al dia siguiente habil de la firma del Acta de inicio de actividades y tiene un plazo maximo
de sesenta (60) dias calendario. Durante esta fase el Contratista deberd cumplir con las
condiciones requeridas (puesta a punto de la mesa de ayuda) para iniciar la prestacion del
servicio.

Plazo de Etapa Operativa

El plazo de ejecucion es de mil veinte (1020) dias calendario, contados a partir del dia siguiente
de la culminacién de la etapa Pre Operativa

Plazo de Etapa Post — Operativa
En esta fase el Contratista seguira operando y al mismo tiempo procedera a la transferencia,

capacitacioén tedrica y practica del servicio al nuevo Contratista. La duracion de esta etapa sera
como maximo sesenta (60) dias calendario previos a la culminacién de la etapa operativa.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

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

Sefiores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN
Presente.-

Los suscritos declaramos expresamente que hemos convenido en forma irrevocable, durante el lapso
que dure el procedimiento de seleccion, para presentar una oferta conjunta al CONCURSO PUBLICO
N° 15-2024-OSINERGMIN.

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

a) Integrantes del consorcio

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

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

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

¢) Fijamos nuestro domicilio legal comuUn en [........cccccceveiiiieeen. 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

1 CONSORCIADO 1] [%]%
[DESCRIBIR LAS OBLIGACIONES DEL CONSORCIADO 1]

,, OBLIGACIONES DE [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL o, 1.
CONSORCIADO 2]
[DESCRIBIR LAS OBLIGACIONES DEL CONSORCIADO 2]
TOTAL OBLIGACIONES 100%2

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

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

26 Este porcentaje corresponde a la sumatoria de los porcentajes de las obligaciones de cada uno de los integrantes del consorcio. @
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Consorciado 1 Consorciado 2
Nombres, apellidos y firma del Consorciado 1 Nombres, apellidos y firma del Consorciado 2
o de su Representante Legal o de su Representante Legal
Tipo y N° de Documento de Identidad Tipo y N° de Documento de Identidad

Importante

De conformidad con el articulo 52 del Reglamento, las firmas de los integrantes del consorcio
deben ser legalizadas.
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ANEXO N° 6
PRECIO DE LA OFERTA

Senores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN
Presente.-

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

CONCEPTO PRECIO TOTAL
CONTRATACION DEL SERVICIO DE MESA DE AYUDA

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 exoneracioén legal, no incluiran en el precio de su oferta los tributos
respectivos.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

Importante

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

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

Mi oferta no incluye [CONSIGNAR EL TRIBUTO MATERIA DE LA EXONERACIONY".
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ANEXO N° 8

EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD

Sefores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN
Presente.-

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

° FECHA DEL | FECHA DE LA MONTO
v | cumwte | OBETODEL | ‘CoupmopanTe De |CONTRATO|CONFORMIDAD| | EXPERENCIA | woneba | meoRTe | cawmio FACTURADO
CASO?8 VENTA 22
1
2
3
4

27

28

29

30

31

32

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

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

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

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

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

Consignar en la moneda establecida en las bases.
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o FECHA DEL | FECHA DE LA MONTO

v | cuewre | OBETODEL | CoupromawreDe |COTRATO|CONORMIDD | DPERENCIA | wowepa | ipoRTen | cAMBID ACTUTADG
CASOZ VENTA =
5
6
7
8
9
10
20
TOTAL

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comun, segin corresponda
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ANEXO N°9

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

Sefiores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN
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, segin corresponda

Importante

A efectos de cautelar la veracidad de esta declaracion, el postor puede verificar la informacién de
la Relacion de Proveedores Sancionados por el Tribunal de Contrataciones del Estado con Sancién
Vigente en http://portal.osce.gob.pe/rnp/content/relacidon-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 verificacién de la oferta presentada por el postor
ganador de la buena pro.
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ANEXO N° 12

AUTORIZACION DE NO'I:IFICACION DE LA DECISION DE LA ENTIDAD SOBRE LA
SOLICITUD DE AMPLIACION DE PLAZO MEDIANTE MEDIOS ELECTRONICOS DE
COMUNICACION

(DOCUMENTO A PRESENTAR EN EL PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO)

Sefores

COMITE DE SELECCION

CONCURSO PUBLICO N° 15-2024-OSINERGMIN
Presente.-

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

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

Importante

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