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DEBER DE COLABORACION

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

En este contexto, se encuentran obligadcs a prestar su colaboracién al OSCE y a la Secretaria
Técnica de la Comision de Defensa de la Libre Competencia del INDECOPI, en todo momento
segun corresponda a sus competencias, a fin de comunicar presuntos casos de fraude, colusién
y corrupcion por parte de los funcionarios y servidores de la Entidad, asf como los proveedores y
demnés actores que participan en el procesc 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 Represion de Conductas Anticompetitivas”, o norma que la sustituya, asl como las
demas normas de la materia.

La Entidad y todo proveedor que se someta a las presentes Bases, sea como participante, postor
y/o contratista del proceso de contratacion deben permitir al OSCE o a la Secretaria Técnica de
la Comisién de Defensa de la Libre Competencia del INDECOP! 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
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CAPITULO | )
ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO DE SELECCION

1.1. 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.

1.2. CONVOCATORIA
Serealiza a través de su publicacién en el SEACE de conformidad con lo sefialado en el articulo

54 del Reglamento, en la fecha sefialada en el calendario del procedimiento de seleccion,
debiendo adjuntar las bases y resumen ejecutivo.

1.3. 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.

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

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

® En caso los proveedores no cuenten con inscripcién vigente en el RNP y/o se encuentren
inhabilitados o suspendidos para ser participantes, postores y/o contratistas, el SEACE
restringira su registro, quedando a potestad de estos intentar nuevamente registrar su
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 inscripcién o
quedado sin efecto la sancioén que le impuso el Tribunal de Contrataciones del Estado.

1.4. FORMULACION DE CONSULTAS Y OBSERVACIONES A LAS BASES
La formulacion de consuitas y observaciones a las bases se efectia de conformidad con lo
establecido en los numerales 72.1 y 72.2 del articulo 72 del Reglamento, asi como el literal a)
del articulo 89 del Reglamento.

importante

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

ABSOLUCION DE CONSULTAS, OBSERVACIONES E INTEGRACION DE BASES

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

Importante

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

lo 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 responsabifidades correspondiente.

FORMA DE PRESENTACION DE OFERTAS

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

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.

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

»  Encaso la informacién contenida en los documentos escaneados que conferman la oferta no
coincida con lo declarado a través del SEACE, prevalece la informacién declarada en los

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

PRESENTACION Y APERTURA DE OFERTAS

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

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

Los integrantes de un consorcio no pueden presentar ofertas individuales ni conformar mas de un
. consorcio en un procedimiento de seleccién, o en un determinado item cuando se trafe de
- procedimientos de seleccién segtin relacién de ftems.

1.6.
Reglamento.
importante
documentos escaneados.
1.7.
importante
1 Para

hitps://www.indecopi.gob.pe/web/firmas-digitales/firmar-y-

mayor informacion sobre la nomativa de firmas y certificados digitales ingresar a:
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1.8.

1.9.

1.10.

1.11.

En la apertura electronica de la oferta, el 6rgano encargado de las contrataciones o el comité
de seleccion, segtin corresponda, verifica la presentacion de lo exigido en la seccion especifica
de las bases de conformidad con el numeral 73.2 del articulo 73 del Reglamento y determina
si las ofertas responden a las caracter(sticas y/o requisitos y condiciones de los Términos de
Referencia, detallados en la seccién especifica de las bases. De no cumplir con lo requerido,
la oferta se considera no admitida.

EVALUACION DE LAS OFERTAS

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

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

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

Iimportante

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

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 subsanaciéon 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 electronico consignacio por el postor al momento de realizar su inscripcién en
el RNP, siendo su responsabilidad el permanente seguimiento de las notificaciones a dicho
correo. La notificacion de la solicitud se entiende efectuada el dia de su envio al correo
electrénico.

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

RECHAZO DE LAS OFERTAS

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

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

1.12. OTORGAMIENTO DE LA BUENA PRO

Definida la oferta ganadora, el 6rgano encargado de las contrataciones o el comité de
seleccion, segun corresponda, otorga la buena pro mediante su publicaciéon en el SEACE,
incluyendo el cuadro comparativo y las actas debidamente motivadas de los resultados de la
admision, no admisién, evaluacién, calificacion, descalificacion, rechazo y el otorgamiento de
la buena pro.

1.13. CONSENTIMIENTO DE LA BUENA PRO
Cuando se hayan presentado dos (2) o méas ofertas, el consentimiento de la buena pro se
produce a los cinco (5) dias habiles siguientes de la nofificacion 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
o0 el 6rgano de la Entidad al que se haya asignado tal funcién realiza la verificacién de la oferta
presentada por el postor ganador de la buena pro conforme lo establecido en el numeral 64.6 del
articulo 64 del Reglamento.
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) CAPITULO I
SOLUCION DE CONTROVERSIAS DURANTE EL. PROCEDIMIENTO DE
SELECCION

241. RECURSO DE APELACION

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

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

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

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

Importante

i o Una vez otorgada la buena pro, el 6rgano encargado de las contrataciones o el comité de

seleccién, segin corresponda, est4 en la obligacion 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 més tardar dentro del dia siguiente
de haberse solicitado por escrito.

Luego de otorgada la buena pro no se da a conocer las ofertas cuyos requisitos de calificacién
no fueron analizados y revisados por el 6rgano encargado de las contrataciones o el comité
de seleccion, segin comesponda.

e A efectos de recoger la informacién de su interés, los postores pueden valerse de distintos

medios, tales como: (i) la leclura y/o toma de apuntes, (i} la captura y almacenamiento de
imagenes, e incluso (iij) pueden solicitar copia de la documentacién obrante en el expediente,
siendo que, en este ultimo caso, la Entidad deberéa entregar dicha documentacion en el menor
tiempo posible, previo pago por tal concepto.

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

2.2. 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 cinco (5) 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, cancelacion y declaratoria de desierto del procedimiento, se interpone
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes de haberse tomado conocimiento del acto que
se desea impugnar.
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CAPITULO Il
DEL CONTRATO

3.1. PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

FXY

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

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

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

. Importante

El 6rgano encargado de las contrataciones o el comité de seleccion, segiin corresponda, debe

- consignar en la seccién especifica de las bases la forma en que se perfeccionaré el contrato, sea
con la suscripcién del confrato o la recepcién de la orden de servicios. En caso la Entidad
perfeccione el contrato con la recepcién de la orden de servicios no debe incluir la proforma del
contrato establecida en el Capitulo V de la seccién especifica de las bases.

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

. GARANTIAS

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

3.21. GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO

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

3.2.2. GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO POR PRESTACIONES ACCESORIAS

En las contrataciones que conlievan 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 ia prestacién
accesoria, la misma que debe ser renovada periédicamente hasta el cumplimiento total de
las obligaciones garantizadas.

: Importante
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3.3.

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

¢ Enlos contratos periédicos de prestacion de servicios en general que celebren las Entidades con
las micro y pequefias empresas, estas ditimas pueden oforgar como garantia de fiel cumplimientc
el diez por ciento (10%) dei monto del contrato, parcentaje que es retenido por la Entidad durante
Ia 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 establecen los numerales 149.4 y
149.5 del articulo 149 del Reglamento y el numeral 151.2 del articuio 151 del Reglamento.

3.2.3. GARANTIA POR ADELANTO

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

REQUISITOS DE LAS GARANTIAS

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

Importante

Corresponde a la Entidad verificar que las garantias presentadas por el postor ganador de la buena
pro y/o conlratista 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-
linanciero/clasificadoras-de-riesgo).

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

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

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

En caso exista alguna duda sobre la clasificacién de riesgo asignada a la empresa emisora
de la garantia, se deberé consultar a la clasificadara de riesgos respectiva.
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3.4.

3.5.

[
[-;]

3.7.

&
-]

De otro lado, ademés de cumplir con el requisito referido a la clasificacién 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 (hftp./iwww.sbs.qob.pe/sistermna-
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.

EJECUCION DE GARANTIAS

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

ADELANTOS

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

. PENALIDADES

3.6.1. PENALIDAD POR MORA EN LA EJECUCION DE LA PRESTACION

En caso de retraso injustificado del contratista en la 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 seccion
especifica de las bases.

Estos dos tipos de penalidades se calculan en forma independiente v pueden alcanzar

cada una un monto maximo equivalente al diez por ciento (10%) del monto del contrato
vigente, o de ser el caso, del item que debi6 ejecutarse.

INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATO

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

. PAGOS

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

La Entidad paga las contraprestaciones pactadas a favor del contratista dentro de los diez (10)
dias calendario siguientes de otorgada la conformidad de los servicios, siempre que se verifiquen
las condiciones establecidas en el conirato para ello, bajo responsabilidad del funcionario
competente.
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La conformidad se emite en un plazo maximo de siete (7) dias de producida la recepcion salvo
gue se requiera efectuar pruebas que permitan verificar el cumplimiente de la obligacion, en cuyo
caso la conformidad se emite en un plazo méaximo de quince (15) dias, bajo responsabilidad del
funcionario que debe emitir la conformidad.

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

Advertencia

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

3.9. DISPOSICIONES FINALES

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

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

1.2. OBJETO DE LA CONVOCATORIA

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

1.3. EXPEDIENTE DE CONTRATACION

El expediente de contratacién fue aprobado mediante Formato de Aprobacion del Expediente de
Contratacién, el dia 13 de junio de 2024.

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

El presente procedimiento se rige por el sistema de Suma Alzada, de acuerdo con o establecido
en el expediente de contratacion respectivo.

1.6. DISTRIBUCION DE LA BUENA PRO

No se aplica en este procedimiento de seleccion;
1.7. ALCANCES DEL REQUERIMIENTO

Ei alcance de la prestacion esta definido en el Capitulo lil de la presente seccién de las bases.
1.8. PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

Los servicios materia de la presente convocatoria se prestaran en el plazo de trescientos sesenta
y cinco (365) dias calendario, contados a partir del dia siguiente de firmada el acta para el inicio
del servicio en concordancia con lo establecido en el expediente de contratacion

1.9. COSTO DE REPRODUCCION Y ENTREGA DE BASES

Los participantes registrados tienen el derecho de recabar un ejemplar de las bases, para cuyo
efecto deben cancelar fa suma de S/ 5.40 (cinco con 40/100 Soles), en efectivo en el Area de
Tesoreria de la Defensoria del Puebilo, sito en el Jr. Ucayali N° 394-398 (6° piso) - Cercado de
Lima; en el horario de 09:00 a 17:00 horas, durante la etapa de registro de participantes.
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1.10.

BASE LEGAL

Ley N° 31953 Ley de Presupuesto de! Sector Plblicc para el Afic Fiscal 2024.

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

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

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

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

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

Decreto Legislativo N° 1246, aprueba diversas medidas de simplificacion administrativa.
Directivas y Opiniones del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado (OSCE).
Cualquier otra disposicion legal vigente que permita desarrollar el objetivo de la convocatoria,
que no contravenga lo regulado por la Ley de Contrataciones del estado.

Cédigo Civil

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

2.1. CALENDARIO DEL PROCEDIMIENTO DE SELECCION

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

Importante

De conformidad con la vigesimosegunda Disposicion Complementaria Final del Reglamenio, 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
disposicion, no procede formular consultas u observaciones al requenimiento.

2.2. CONTENIDO DE LAS OFERTAS

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

2.2.1. Documentacién de presentacién obligatoria

2.2.1.1. Documentos para la admision de la oferta

a)

b)

c)

d)

e)

)]

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

Documento que acredite la representacién 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, segin 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, segln
corresponda.

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

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

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

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

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

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

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

4

En caso de considerar como factor de evaluacién la mejora del plazo de prestacién del servicio, el plazo ofertado en dicho
anexo servird también para acreditar este factor.
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Importante

e FEJ o6rgano encargado de las confrataciones o el comité de seleccion, segtn
corresponda, verifica la presentacién de los documentos requeridos. De no cumplir
con lo requerido, la oferta se considera no admitida.

» En caso de requerir estructura de costos o andlisis de precios, esta se presenta para

2.21.2. Documentos para acreditar los requisitos de calificacién

Incorporar en la oferta los documentos que acreditan los “Requisitos de Calificacién”
que se detalian en el numeral 3.2 del Capitulo lil de la presente seccion de las bases.

2.2.2. Documentacion de presentacién facultativa:

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

Discapacidad®
b) Solicitud de bonificacion por tener la condicion de micro y pequefia empresa. (Anexo
N°7)
Advertencia

El 6rgano encargado de las contrataciones o el comité de seleccién, segtin corresponda, no
podra exigir al postor la presentacién de documentos que no hayan sido indicados en los
acapites “Documentos para la admisién de la oferta”, “Requisitos de calificacion” y “Factores
de evaluacion”,

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

En caso el participante o postor opte por presentar recurso de apelacién y por otorgar la garantia
mediante depdsito en cuenta bancaria, s2 debe realizar el abono en:

N° de Cuenta : 00-068-375762
Banco : Banco de la Nacion
N° CClIé : 018-068-000058375762-79

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

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

C
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Advertencia

De acuerdo con el articulo 4 del Decrelo Legislativo N° 1246, las Entidades estan prohibidas de
exigir a los administrados o usuarios la informacién que puedan obtener directamente mediante
la interoperabilidad a que se refieren los articulos 2 y 3 de dicho Decreto Legislativo. En esa
medida, si la Entidad es usuaria de la Plataforma de Interoperabilidad del Estado - PIDE" y
siempre que el servicio web se encuentire activo en el Catalogo de Servicios de dicha plataforma,
no correspondera exigir los documentos previstos en los literales e) y 1.

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

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

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

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

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 ejecucién contractual, de
ser el caso, ademas de cumplir con las condiciones establecidas en el articulo 33 de la Ley
y en el articulo 148 del Reglamento, deben consignar expresamente el nombre completo o
la denominacion o razén social de los integrantes del consorcio, en calidad de garantizados,
de lo contrario no podrén ser acepladas 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”. |

* Enlos contratos periédicos de prestacién de servicios en general que celebren las Entidades
con las micro y pequefias empresas, estas liltimas 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 folal 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 y el numeral 151.2 del artficulo 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 serd \verificado por Ja Entidad en el link:
http.//iwww?2.trabajo.gob.pe/servicics-en-linea-2-2 opcién consulta de empresas acreditadas

en el REMYPE.

e En los contratos cuyos montos sean iguales o menores a doscientos mil Soles (S/'
200,000.00), no corresponde presentar garantia de fiel cumplimiento de contrato ni garantfa g
de fiel cumplimiento por prestaciones accesorias. Dicha excepcién también aplica a los

contratos derivados de procedimientos de seleccion por refacién de ftems, cuando el monto

del item adjudicado o la sumatoria de los montos de los items adjudicados no supere el .
monto sefialado anteriormente, conforme a lo dispuesto en el literal a) del articulo 152 del

Reglamento.

: Aimportante

- » 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 pefjuicio de la deferminacién de las responsabilidades funcionales que
correspondan.

7 Para mayor informacion de las Entidades usuarias y del Catalogo de Servicios de la Plataforma de Interoperabilidad de!

Estado — PIDE ingresar al siguiente enlace https://www.gobiernodigital.qob.pe/interoperabilidad/

¢ Incluir solo en caso de la contratacién bajo el sistema a suma
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2.5.

2.6

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

e La Enfidad no puede exigir documentacion o informacién adicional a la consignada en el presente
__numeral para el perfeccionamiento del contrato.

PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

El contrato se perfecciona con la suscripcion del documento que lo contiene. Para dicho efecto
el postor ganador de la buena pro, dentro del plazo previsto en el articulo 141 del Reglamento,
debe presentar la documentacion requerida en el Area de Gestién Documentaria y Archivo, sito
en el Jr. Ucayali N° 394-398 (1° piso) — Cercado de Lima, en el horario de 9:00 17:30 horas (de
lunes a viernes) 0 a través de Mesa de Partes Virtual
https://iplusnet.defensoria.gob.peftramitevirtual/

FORMA DE PAGO

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

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

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

- Comprobante de pago (factura en estado CREDITO)

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

La documentacién que corresponde al contratista, se debe presentar en el Area de Gestién
Documentaria y Archivo, sito en el Jr. Ucayali N° 394-398 (1° piso) — Cercado de Lima, o a través
de Mesa de Partes Virtual htips://plusnet defensoria.gob.pe/tramiteviriual/

]

Segtin lo previsto en la Opinion N° 009-2016/DTN.
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CAPITULO Il
REQUERIMIENTO

Importante

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

3.1. TERMINOS DE REFERENCIA

TERMINOS DE REFERENCIA

CONTRATACION DEL SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA
GRATUITA0800 DE LA DEFENSCRIA DEL PUEBLO EN LA NUBE

1. AREA USUARIA
Direccion de Atencién al Ciudadano (DAP)
2. OBIJETIVO

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

3. FINALIDAD PUBLICA

La contratacidn del servicio tiene como finalidad ptblica, garantizar la continuidad de la atencién
a la ciudadania ante la vulneracidn de sus derechos, asi como el aseguramiento y fortalecimiento
de los servicios que brinda la Direccién de Atencidn al Pueblo (DAP) a travésde los diversos canales
de atencion virtual y telefonica a nivel nacional.

4. RESPONSABILIDAD MAXIMA DEL CONTRATISTA

El contratista es el responsable por la calidad ofrecida y por los vicios ocultos del servicio ofertado,

por un plazo de un (1) afio, contado a partir de la conformidad otorgada por la Defensoria del
Pueblo.

5. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

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

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

3. Durante la ejecucién del servicio, el proveedor deberé garantizar 05 canales (lineas) devoz,
en simultaneo y un total de 14,500 minutos de tréfico de ilamadas entrantes mensuales.

4. La solucién solicitada debe contar con los canales de telefonia y correo electrénico, parael uso
de los agentes que cuenten con los usuarios respectivos.
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5. Las licencias requeridas para el presente servicio deben incluir 05 usuarios en total.

6. Lasolucién requerida es para brindarse en modalidad 7 x 24 durante el tiempo que dureel
contrato.

7. El proveedor debera brindar la solucién que permita o muestre la disponibilidad del
servicio contratado.

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

9. Lasolucidn debe permitir clasificar e identificar a los agentes para poder tener la
trazabilidad y seguimiento de la comunicacion.

10. Las licencias deben incluir la gestion de la interaccion con los canales que sean requeridos
por la entidad.

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

12. La solucidn debe permitir tipificaciones customizadas.

13. La solucién debe permitir trazabilidad de acciones de las llamadas.

14. La solucion debe permitir la creacion de tipificaciones, y que a su vez las mismas
determinen la accién a seguir con el agente para la préxima interaccién.

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

16. La solucion debe permitir el agendamiento de interacciones a fin de dar seguimiento al
agente.

17. La solucion debe tener reporteria personalizada.

18. La solucidn debe permitir el seguimiento y control en linea de la gestién del agente.

19. La solucién debe permitir la creacién de estados personalizados del agente.

20. La solucién debe permitir la edicion de contrasefias de agentes y supervisor/a desde el
mddulo de administracion.

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

22. La solucidén debe permitir en el médulo de agente, la diferenciacién de interacciones nuevas
y atendidas.

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

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

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

26. La solucidn debe contar con mecanismos de autenticacion de agentes, como:

a. Usuarioy contraseia
b. Captcha o mecanismo que mitigue los ataques de fuerza bruta ‘o diccionario?.

27. La solucidn debe contar con un método que permita cerrar la sesion del agente ante un
periodo mdximo de 30 minutos de inactividad.

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

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

30. La solucion debe contar con mecanismos de seguridad de informacién y
encriptaciénentre la entidad y los diversos canales integrados a la herramienta.

31. El contratista deberd entregar los manuales impresos, que incluyan como minimo, el
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32.

33.
34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42,
43,

diagrama de la arquitectura y topologia de la solucién y una breve explicacion de cada uno

de los componentes que conforman la misma, que deberd adjuntarlo al informe deinicio de

servicio.

El contratista deberd entregar manuales del tipo "usuario", que incluya, como minimo, la

documentacion de todas las funciones de la solucién enfocada segtn el rol del usuario(agente/

supervisor) y los pasos a seguir para su debido uso en cualquiera de los médulos que contenga
el aplicativo, que debera adjuntarlo al informe de inicio de servicio.

El contratista debera incluir la instalacion, configuracion y puesta en marcha del servicio.

El contratista deberd realizar las instalaciones y configuraciones de los agentes, podra

realizarlo empleando conexiones remotas a cada laptop o estacién de trabajo.

El contratista debe implementar los mecanismos necesarios para que el servicio no se vea

interrumpido y siempre se encuentre disponible.

El servicio debe incluir soporte técnico 24x7 durante el tiempo que dure el contrato, cuyo

tiempo de solucién ante algin incidente reportado (averia), no deberé ser mayor a (03) horas,

contados a partir de la generacién del ticket de atencién y/u otro similar donde conste la

fecha y hora del reporte de la averia .

La Defensoria del Pueblo solamente reportara a un Gnico nimero telefénico el cual serduna

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

adecuado control, gestion y seguimiento de la misma. El nimero telefénico proporcionado
debera ser fijo y gratuito (nimero 0800) accesible desde cualquier operador de telefonia fija,
el mismo que deberad ser presentado para la suscripcion del contrato.

El proveedor de servicio entregard al drea usuaria un ticket de atencién de cadaincidencia

reportada.

La instalacién y configuracion del softphone o aplicacion deben contar con garantia vigente

durante todo el tiempo de duracién del servicio y asegurar las actualizaciones alas Gltimas

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

Defensoria del Puebio.

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

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

ser mayor a siete (7) dias calendario, contados a partir del dia siguientede Ia solicitud realizada
por parte de la Defensoria del Pueblo.

a. El postor ganador deberd presentar para la suscripcion del contrato, el costo unitario de
cada canal (linea) y de agentes, tanto para el incremento, como para la disminucion de
estos.

El contratista deberd realizar la migracion o portabilidad del nimero 0800-15170 de Ia

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

comunicacién en simultdneo.

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

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

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

de minutos.

6. SOBRE LA INTEGRACION AL SISTEMA DE INFORMACION DEFENSORIAL (SID)

En cumplimiento con el Articulo 11° del Protocolo de Actuacién Defensorial, obligaciones
generales para el registro de expediente en el Sistema de Informacién Defensorial (SID).

Los datos de los ciudadanos que registre el personal del drea usuaria durante la comunicacién
por la linea gratuita 0800-15170, en la solucién o aplicacién del proveedor deberd permitir

integrar lo siguiente:
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a. Elservicio permitira integrarse al Sistema de Informacion Defensorial (SID), de la
Defensoria del Pueblo a través de APIs (servicio Web).

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

¢. Losdatos de integracidn principal deberan ser:

» Nombres
o Apellidos
e Direccidon

o Numero del documento de identidad (DNI, carné de extranjeria, pasaporte u otro)
e NoOmero de teléfono (fijo/celular)
» Correo electrénico
e Género del ciudadano/a
a. Fecha de registro en que se recibio la solicitud de intervencion
Descripcion del pedido del ciudadano/a (sumilla)
¢. Descripcion de la respuesta al ciudadano/a

7. REPORTERIA DEL SERVICIO
El servicio debe tener las facilidades para realizar reportes de:

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

Reportes de conversaciones.

Reportes de Interacciones

Productividad de Agentes

Reportes de nivel de servicio

Reportes plbiicos y privados.

Satisfaccién por NPS

Dashboard Builder

Etiquetas

Tipos y Subtipos

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

Trace de Agentes

SENARSsS S sy e e o

8. SEGURIDAD DEL SERVICIO

El servicio deberd soportar:

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

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

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

9. CANALES

\e

s,
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El proveedor debe brindar los siguientes canales:

a.
b.

Canal Email: Brinda la posibilidad de gestionar el email.

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

10. MOGDULOS DEL SISTEMA DE GESTION:

C.

BANDEJA DE ENTRADA

Deberd contener bandeja de entrada para centralizar todos los canales de comunicaciénen
una Unica bandeja, esta debera mostrar informacién Gtil para el agente.

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

ENRUTAMIENTO INTELIGENTE

Mediante esta caracteristica, el drea usuaria podra definir reglas para precisar cémo distribuir
las conversaciones entre los diferentes agentes.

Por defecto un canal esta asociado a un grupo de agentes, segin la configuracién de este
grupo el distribuidor de cargas permite asignar la conversacién a un agente que seencuentre
habilitado para asignar este caso.

GESTOR DE CONTACTOS SIP

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

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

PERFIL SOCIAL

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

TELEFONIA:

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

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

e Elmodo de atencién del servicio, aleatorio, circular secuencial u otro, para la atencién del
agente sera brindado al contratista.

¢ La distribucion de horarios de atencién, sabados, domingos, feriados sera brindadoal
contratista, el drea usuaria podra solicitar cambios de horarios, la misma que debera ser
realizado dentro de las 24 horas de solicitado.
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f. GRABACIONES DE LLAMADAS:
El servicio debera permitir:

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

¢ Elcontratista deberd garantizar el almacenamiento de todos los mensajes de
audio,durante el periodo de contrato.

e El contratista debera brindar acceso a las grabaciones y se aplicara segtin los
siguientes permisos:

o Cada agente generador de un ticket, tendré acceso a las grabaciones
de suspropias llamadas.

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

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

* los audios serdn almacenados en la plataforma durante la duracién del contrato. Sila
entidad requiere conservar los audios por un periodo de tiempo superior al del contrato,
la entidad puede descargarlos periddicamente y almacenarios en unmedio adecuado
para tal fin.

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

g IVR
Niveles de grabacidn.

El servicio debe incluir la configuracin de preatendedor con hasta 5 opciones (niveles de
grabacidn), con derivacién a agente o casilla para dejar mensaje. Configuracién de ruteos
dentro y fuera de hora.

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

h. CAPACITACION

El contratista, deberd brindar una capacitaciéon que incluya, como minimo, la explicacién
detallada de cada una de las funcionalidades disponibles, configuraciones, generacién de
estadisticas, administracién de la solucién, entre otras relevantes para el mejor uso de la
misma.

La capacitacién debera ser de 4 sesiones con una duracion de 1.5 horas lectivas cada una, la
capacitacién debe brindarse de manera remota utilizando los mecanismos adecuados,
durante la primera semana de ejecucién del servicio. El contratista debera proporcionar la
plataforma para las capacitaciones virtuales, hasta completar 6 horas lectivas.

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

11. SERVICIO TELEFONICO DE COBRO REVERTIDO AUTOMATICO 0800-15170

a. El servicio debe contar con 05 canales (lineas) para recibir llamadas simultdneas en el
servicio 0800-15170.
b. Elservicio debera estar conectado e integrado a la Plataforma de Call Center en la nubedel
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contratista.

¢. lLos costos de instalacion y/o conexion serdn asumidos por el contratista.

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

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

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

las Recibidas

~ Llamac ~ Promedio Minuto

Liamadas locales de fijo
Llamadas de larga distancia de fijo
Llamadas de celular nacional

g. En caso, la Entidad requiera hacer una redistribucién de la bolsa de minutos mensuales, se
procederd de acuerdo a la Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento.

h. En caso que se supere los 14,500 minutos asignados en la bolsa mensual antes de culminar el
mes de facturacion, los minutos adicionales de la bolsa mensual contratadaserdan facturados
de manera independiente considerando la tarifa por minuto de la bolsaadicional.

i. Ladistribucién de minutos anual de la bolsa adicional, seré de la siguiente manera:

. lLlamadas Recibidas
Llamadas locales de fijo
Llamadas de larga distancia de fijo
Llamadas de celular nacional

_TOTAL MINUTOS ANUAL

j- De igual manera, el contratista permitira la distribucién flexibilidad de la holsa de minutos
adicionales, sin que esto afecte la cantidad total de minutos anuales.

k. El proveedor deberd brindar la tarifa por minuto, la misma que deber4 ser presentada para
la suscripcién del contrato, para efectos de contabilizar la facturacién en caso estos se
requieran para la bolsa adicional.

12. LUGAR Y PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO
LUGAR: Defensoria del Pueblo — sede central

a. Elplazo para la instalacién, configuracién y puesta en marcha del servicio sera de cuarenta y
cinco {45) calendario como maximo, contados a partir del dia siguiente de suscribir el
contrato.

b. El contratista deberd informar al drea usuaria de la finalizacion de las actividades de
instalacion y configuracion, esta deberd ser validado por el drea usuaria y la Oficina de
Tecnologia, Innovacién y Transformacién Digital (OTITD) antes de ponerse en produccién.

¢. Concluida la validacién la Oficina de Tecnologia, Innovacion y Transformacién Digital (OTITD),
el area usuaria y el contratista firmaradn un acta para el inicio del servicio, previa validacién en
conjunto con el contratista, de cada item indi

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

e Todas las actividades realizadas hasta el inicio del servicio.

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

e Credenciales (usuario y password} de cada agente.

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

e Entregables indicados en los términos de referencia.

e. Elservicio tendra una duracién de trescientos sesenta y cinco {365) dias calendario, contados
a partir del dia siguiente de la puesta en marcha del servicio y también en esa misma fecha
se suscribird el acta de inicio del servicio

13, CONFORMIDAD DEL SERVICIO:

13.1. la conformidad del servicio serd mensual y estard a cargo de la Direccidn de Atenciénal
Pueblo, previa presentacion de los informes ejecutivos por parte del contratista.

13.2. Elcontratista remitird dentro de los cinco (05) dias calendarios, de haber culminado el mes
de servicio, el Informe Ejecutivo visado en cada hoja y enumerado, para la Direccién de
Atencion al Pueblo (DAP), la misma que debera contener como minimolo siguiente:

iNDICE

o Definicidn del servicio.
o Reporte de incidencias en el mes, detallados por:
* Incidentes atribuibles al contratista.
» Incidentes atribuibles a terceros.
* Incidentes atribuibles a la Defensoria del Pueblo.
- Afectacién por el ancho de banda para el tréfico de voz.

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

Disponibilidad del servicio.

Contabilizacién de llamadas entrantes.

Listado de llamadas entrantes.

Contabilizacion de la bolsa de minutos contratada y minutos en exceso.

o Conclusiones y recomendaciones.

13.3. El contratista debe entregar el informe ejecutivo a través del Area de Gestion
Documentaria y Archivo, sito en Jr. Ucayali 394 - 398 (1er piso) - Cercado de Lima y/o
mediante mesa de partes virtual (http://plusnet.defensoria.gob.pe/TramiteVirtual/).

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

13.5. El drea usuaria derivard mediante memorando los incidentes atribuibles a la Defensoria
del Pueblo (averia de alguno de los dispositivos como PC, Laptop, conexiones de red, y
demads equipos que pueda interrumpir la continuidad del servicio), a la Oficina de
Tecnologia, Innovacién y Transformacién Digital (OTITD), para la validacién y emisién de
informe técnico en un plazo de 48 horas, contados aldia siguiente de manera mensual.

i.  Eldrea usuaria informard y coordinara oportunamente a la Oficina de Tecnologia,
Innovacién y Transformacién Digital (OTITD), de los incidentes técnicos que son

O 0O 0O O
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ii.  LaOficina de Tecnologia, Innovacién y Transformacién Digital (OTITD), responderd
al drea usuaria, mediante informe sobre el incidente que corresponde a temas
técnicos atribuible a la Defensoria del Pueblo.

14. FORMA DE PAGO

La Defensoria del Pueblo realizard el pago de la contraprestacién pactada a favor del contratistaen
forma mensual, dentro de los diez {10) dias calendario siguiente a la conformidad del servicio.

15. OTRAS PENALIDADES:

En forma independiente a la penalidad por mora en la ejecucién de la prestacidn, se establecenlas

siguientes penalidades por incumplimientos en la prestacién del servicio:

N° | SUPUESTOS DE APLICACION DE PENALIDAD FORMA DE PROCEDIMIENTO
CALCULO
1 | RESPECTO A LA SOLUCION DE AVERIAS ATRIBUIBLES AL PROVEEDOR

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

El proveedor estara exceptuado de esta penalidad
si es producto de averias causadas por fenémenos

Por ocurrencia:

P=H * S/. 15.00
soles

P: Penalidad.
H: Cantidad de

horas {exceso), de
demora para

La Direccién de Atencién al
Pueblo (DAP), verificara el
tiempo de subsanacién de
lasaverias reportadas.

La cantidad de horas en
exceso adicional a las (3)
tres horas permitidas para
la subsanacion de averias;
serd indicado en un
documento emitido por la

naturales, por accion de terceros, o por causas subsanar las | Direccion de Atencién al

atribuibles a la Entidad. Este hecho debera ser averias. Pueblo(DAP).

demostrado mediante la presentacién de un La Direccidon de Atencion
al
Pueblo (DAP), lo comunicard
con

informe, detallado, impreso y entregado a la ia conformidad para efecto

Direccidn de Atencidn al Pueblo (DAP) o enviado de la aplicacion de Ia

por mesa de partes virtual penalidad El monto se

{http://plusnet.defensoria.gob.pe/TramiteVirtual/) descontarda  del  pago

en un plazo maximo de 72hrs de ocurrido el mensual correspondiente,

evento ocasionado por fendmenos naturales, por

accion de terceros o por causas atribuibles a la

Entidad.

Si la averia fuese ocasionada por terceros, debera

adjuntar al informe técnico la documentacién

adicional ({fotos o documentos emitida por la PNP)

que permita evidenciar dicha ocurrencia.

Si el proveedor no entrega oportunamente el

informe técnico detallado, sustentando que la

demora en el restablecimiento del servicio es

producto de fendmenos naturales, por accién de

tercero o por causas atribuibles a la entidad, se

aplicard la presente penalidad.

N° | SUPUESTOS DE APLICACION DE PENALIDAD FORMA DE PROCEDIMIENTO
CALCULO
2 | RESPECTO A LA PRESENTACION DEL INFORME EJECUTIVO MENSUAL.
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L

penalidad.

Si durante la prestacion del servicio, el contratista
no presenta el informe Ejecutivo mensual del
servicio solicitado, dentro del plazo establecido a
mas tardar el quinto dia calendario de haberse
culminado el mes de servicio; se aplicara lapresente

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

D: Dias calendario
de retraso

La Direccion de Atencién al
Pueblo (DAP), verificard
cuanto tiempo en dias
calendario transcurrié para
que el contratista presente
su informe ejecutivo.
Lta cantidad de dias
calendarioc en  exceso,
adicional a los 5 dias
requeridos para

su
presentacién; sera indicado
en un documento vy
remitido por {aDireccién de
Atencién al Pueblo. La
Direccion de Atencién al
Pueblo (DAP), o comunicara
con la conformidad para
efecto de laaplicacion de la
penalidad
El monto se descontard del
pago
mensual correspondiente.
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3.2. REQUISITOS DE CALIFICACION

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

Requisitos:

El postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a 5/ 165,800.00 (ciento sesenta y cinco
mil ochocientos y 00/100 Soles), por la contratacién de servicios iguales o similares al objeto de la
convocatoria, durante los ocho (8) afios anteriores a la fecha de la presentacion de ofertas que secomputaran
desde la fecha de la conformidad o emisién del comprobante de pago, seglin corresponda.

Enel caso de postores que declaren en el Anexo N° 1 tener la condicién de micro y pequeiia empresa,se acredita
una experiencia de S/ 13,800.00 (trece mil ochocientos y 00/100 Soles), por la venta de servicios iguales o
similares al objeto de la convocatoria, durante los ocho (8) afios anteriores a la fecha de la presentacién de
ofertas que se computaran desde la fecha de la conformidado emisién del comprobante de pago, segtin
corresponda. En el caso de consorcios, todos losintegrantes deben contar con la condicién de micro y pequefia
empresa.

Se consideran servicios similares a los siguientes:

* Call Center Cloud.

* Call Center Hosteado.

* Servicios de implementacion y gestion de soluciones de telefonia corporativa y central telefénica.

* Soluciones de comunicacién unificada.

* Servicios de Outsourcing de telefonia.

* Servicios de Cloud en general

» servicios deproject online pofessional y microsoft 365 estandar

* Servicio de infraestructura y plataforrna en la nube { CLOUD COMPUTING) para el PGIRH

» Servicio de infraestructura y plataforma en la nube

» Servicio de Suscripcion a plataforma de correo en nube

» Servicio Deproject online professional y microsoft 365 business standard

* Servicios de Cloud (SaaS y/o 1aa$), nuble publica, housing o colacation, data center, maquinas
virtuales

« servicios cloud varios

Acreditacion:

La experiencia del postor en la especialidad se acreditara con copia simple de (i) contratos u 6rdenes
de servicios, y su respectiva conformidad o constancia de prestacion; o (i) comprobantes de pago cuya
cancelacion se acredite documental y fehacientemente, con voucher de depésito, nota de abono,
reporte de estado de cuenta, cualquier otro documento emitido por Entidad del sistema financiero que
acredite el abono o mediante cancelacion en el mismo comprobante de pago®®, correspondientes a un

10
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: A,
2N

n .L[

o3 £y
N




Ve

!

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

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 contratacién; de lo contrario, se asumird 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 periédica 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 fehacieniemente el porcentaje de las
obligaciones que se asumi6 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
20.08.2012, Ia calificacion se cefiira al método descrito en la Directiva “Participacion de Proveedores
en Consorcio en las Contrataciones del Estado”, debiendo presumirse que el porcentaje de las
obligaciones equivale al porcentaje de participacion de la promesa de consorcio o del contrato de
consorcio. En caso que en dichos documentos no se consigne el porcentaje de participacion se
presumira que las obligaciones se ejecutaron en partes iguales.

Si el titular de la experiencia no es el postor, consignar si dicha experiencia corresponde a ia matriz en
caso que el postor sea sucursal, o fue transmitida por reorganizacion societaria, debiendo acompariar
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 0 comprobantes de pago el monto facturado se
encuentre expresado en moneda extranjera, debe indicarse el tipo de cambio venta publicado por fa
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP correspondiente a fa fecha de suscripcion del contrato, de
emision de la orden de servicios o de cancelacién del comprobante de pago, segin corresponda.

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

importante

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

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

“... 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 declaracitin de! postor afirmando que el comprobante de pago ha sido
cancelado”

“Situacion diferente se suscita ante el sello colocado por el cliente del postor [sea ulilizando el término “cancelado” o
‘pagado’] supuesto en el cual si se contaria con la declaracién de un tercero que brinde certeza, ante la cual debiera
reconocerse la validez de la experiencia”,
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ABSOLUCION A LAS CONSULTAS Y OBSERVACIONES
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP-PRIMERA CONVOCATGRIA

Nro. N
Orde ""'"”s':;:“‘“ ron:::a 5o | Numera | Literal | Pagina Consulta u Observacién Respuestas a a3 Consuitay Observaciones
L]
1]AMERICATEL Consula 221 Tis Consulta: Se confirma que los posiores presentaran i
PERU S.A. Teniendo en cuenta que el numeral 2.2.1. de las Bases dacumentacion que se indica en el numeral 2.2.1 de
Estandar para la contratacion de servicios en general, aprobadaflas bases para la adrision de las ofertas.
mediante Direciva N° 001-2019-OSCE/CD, dispone que: "El
organo encargado de las confrataciones o comii de seleccion,
seg(in corresponda, no podré exigir al posbr la presentacion de,
documentos qua no hayan sido indicados en los acapies
¢ Documenbs para la admision de fa oferta,.
Soficitamos a la Enfidad confrmar que jos documentos sefialados
en el numeral 2.2.1, serén los Ginicos necesarios para la
admision de las oferias los postores.
2)AMERICATEL _ [Constle  [2.6 19 FORMA DE PAGO Se precisa que la glosa en la fackiracin debe
PERU SA. Agradeceremos precisar e indicar la glosa con la cual se deber|considerar el nombre del servicio conratado y el
faclrar el presente servico, a fin de considerar la informacion [ pariodo del servicio presiado.
correcta en las bcbiras a emitr.
3|AMERICATEL  [Consuta  [2.6 Tio FORMA DE PAGO: La Entidad paga las conraprestaciones pactadas a
PERU S.A, Soficitamos conrmar que, luego de ¥anscurridos 03 meses sin |favor del conratista dentro de los diez (10) dias
que la enfidad haya cancelado la contraprestacion mensual caiendario siguienies de obrgada la conformidad de
correspondients al servicio prestada por el contafista, en los servicios, siempre que se verifquen las
apficacion de lo dispuesto en el arficuio 71° del TUO de las condiciones establecidas en el contrab para ello. Por
Condiciones de Uso de los Servicios Piblicos de tanto, no se confrma ko solicitado.
Telecomunicaciones, modificado con Resolucién de Consejo
Directivo N° 96-2018-CD/OSIPTEL, el operador de
elecomunicaciones padra suspender ef servicio por falta de
pago, sin que elo implique la aplicacion de penalidades y/o se
forme par, en caso de corresponder, del porcentje de
cumplimient del nivel de servicio requerido.
4|AMERICATEL Consulz 126 fio FORMA DE PAGO: Se precisa que la Enfdad reelizara el pagc de la
PERU SA. Soficitamos conrmar que acepiar4 el ciclo de factiracion que se jcontaprestacion paciada a favor del contrafista en
le asigne el posior ganador de la Buena Pro, el cual sera el més lforma mensual o Faccidn de! mes dependiendo de la
cercano a la fecha de acvacion del servicio. fecha de inicio y #rmino del periodo confratado
S|AMERICATEL  Consulla 8 Tio FORMA DE PAGO: Se precisa que la Entlad realizaré ¢l pago de la
PERU S.A. Solicitamos conrmar que, sin afectar el valor del mont contaprestacion pactada a favor del confrafista en
adjudicado, en casa que el inicio de la prestacion del servicio n [forma mensual o Faccion de! mes dependiendo de la
coincida con el cick de facturackn del operador adjudicatario de [fecha de inicio y #rmino del periodo contratado
la buena pro, Iz primera factuiracion incluiria un cargo por el
prorraieo del servicio brindado durante los dias previos al inicio
del correspondients ciclo de facturacion, sitiacion que se
presentara también con el Glimo recibo que se emita en el marco,
del Contrab.
B[AMERICATEL  [Consulia B [ FORMA DE PAGQ: Se precisa que el plazo para la presentacion de!
PERU S.A, Dice: informe ejecuvo se ampliara a 5 dias calendario, de
Informe ejecuivo del conatisia, visado en cada hoja y haber culminado ef mes de servicio. En &l senfido, se
enumerado, prasentaclo dento de los fres (3) dies calendaria  [modificara Jos Términus de Referencia
de haber culminado el mes del servicio
soficiamos ampliar el $empo a 05 dias habiles
7|AMERICATEL _ |Consula  [2.6 Mg FORMA DE PAGO: Se precisa que e Necesario que el iNforme eRcuive
PERU S.A. Dice: est visado en cada hoja y enumsrado. La
Informe ejecufivo dal contratista, visado en cada hoja y presentacion del informe ejeculivo se amplaraa 5
enumarado, presentado denyro de los tres (3) dias calendario  |dias calendario, de haber culminado el mes de
de haber culminado el mes del servicio servicio.
Solicitamos refirar el visado en cada hoja y la numeracion,
B|AMERICATEL _ [Consula  [13.2 o6 CONFORMIDAD DEL SERVICIO Se precisa que ef plazo para la presentacion del
PERU S.A. Dice: informe ejecufivo se ampliara a § dias calendario, de
El confrasta rerrifrd deniro de 1so s (3) dias calendarios, de  haber culminado el mes de servicio. En tal senfido, se
haber culminado el servicio, el informe ejecutivo visado en cada Jmodificara los Términos de Referencia
hoja y enumerado
Solicitamos ampliar el plazo de presentacion a 05 dias
calendarios
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9JAMERICATEL
PERU S.A.

Consulla

| ¢E¥]

s

CONFORMIDAD DEL SERVICIO

Dice:

E} confrafista remifrs dentro de Iso Fes (3) dias calendarios, de
haber culminado el servicio, el informe ejecutivo visado en cada
hoja y enumerado

Soficitamos suprimir el requisiio de que el informe Ejecufrivo
deba estar visado y enurrerado

S precisa que es necesario que el informe ejecufvo
est visado en cada hoja y enumerado

-t
<

AMERICATEL
PERU S.A.

Consulia

152

| ¢2]

A. CAPACIDAD LEGAL

Habiitacion

Contar con ¢l permiso de operacién del MTC como empresa
prestadora de servicio de valor affadido de telecomunicaciones

Para el presenie requerimiento, agradeceremos confrmar que
sera acreditado con la presentacion de la copia de! Cerficado
de Registo de Empresas Prestadoras de Servicios de Valor
Afiadido, emifida por el Ministerio de Transporks y
Conunicaciones ylo i) copia simple de la auforizacion emiida
por el MTC para fa prestacion y/o explotacién de los servicks
de lefonta fja ‘ocal y/o if) copia simple de |a aulorizacion emiida
por el MTC para la presfacion y/o explotacion servicios piblcos
portadores de larga distancia nacional e internacional y/o i)
copia del reporis publicado en la pagina web del MTC.

Se precisa que la acreditacion sera con copia del
permiso de operacion del Miriskrio de Transpories y
Comunicaciones comx empresa prestadora de
servicio de valor afiadido de telecomunicaciones

e
jry

AMERICATEL
PERU S.A,

Consulta

| /X

Considerando rue las bases estandarizadas aprobadas
mediank Direcliva N°001-2018-OSCE/CD, modifcada por la
Resolucion N° 004-2022-OSCE/PRE, establecen que "La
Enidad no puede exigir documentacion o inormacidn adicional
ala consignada en el presente numeral para &l
perfeccionamiento del confral”, agradeceremos confrmar que
s0bo se consideraran documenips de presentacion obligatoria
para el perlecciznamiento del conrab aquelios que se
encuentan sefialados en el numeral 2.3. dal Capiula 1 - Del
Procedimienio de seleccidn, de las Bases inkegradas.

Sa precisa que el posior ganador de la Buena Pro
sio debera presentar os documenios sefialados en
el numeral 2.4, del Capiilo |l de las Bases

—
]

AMERICATEL
PERU S.A

Consulta

2211

ANEXO 6

de acuerdo cor o indicado en el numeral 1.5 el presenie
praceso se rige bajo el siskema de SUMA ALZADA, de igual
manera el formab del anexo 6 (ver pag. 49) es para la
presentacion de un SUMA ALZADA, perc en el numerla
3.1.5.40.a (ver pag. 22) indican que &! postor deber4 presentar
en su propuesta ef costo unitario de cada canal (finea) y agente,
nb para el increment, como para fa disminucion de esb.

Teniendo en cuenta que el numerla 3.1.5.40.a (pag. 22) eshria
contradiciendo 0 eshiblecido en ef numeral 1.5 SISTEMA DE
CONTRATACION (suma alzada, ver pag. 14) solicitamos al
comiié rasladar dicho requisito (numerla 3.1.5.40.a) para la
elapa de frma de contab, de lo cuntrario al existr una
conkadiccion estariamos Fente a una posibie NULIDAD del
proceso

De admitr la solicitud se pide al comit que cambie el ermino
"postor” por “confrafsia”

Se precisa que el procedimiento de seleccion se rige
bajo el sisema de suma alzada; por lo que, b
solicitado en el feral 2. del punty 40 del numeal 5 del
Capfulo lll de las Bases, se requerira al postor
ganador de la Buena Pro para la suscripcion de!
Contrab. En fal senfdo, se modifcara los Términos de
Referencia

iy

3|AMERICATEL
PERU §.A,

Consulia

&

EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD

Con la finalidad de promover una mayor pluralidad de posiores
solicitamos incluir como valido la experiencia en servico de
ielefonia fia en general y/o servicio de elebnia fija a ravez de
lineas primarias y/o servicio de Elefonia fia y/o servisio de
lineas analdgicas

Se precisa que sblo s¢ considerara como servicios
similares los sefialados en el fileral B del numeral 3.2
del Capiulo Il de las Bases

s
y

AMERICATEL
PERU S.A.

Consula

3.1.10

o4

GRABACIONES DE LLAMADAS

Dice:

El confraista debera envegar las grabaciones Defensoria del
Pueblo de forma mensual, adjunb la informe ejecufivo, en
ormato DVD, CD, BLURAY, USB u ofros, dento de los fes (3)
dias calendarios de haber cufminado el el mes del servicio

Solicitamos conirmar gue ¢l erming "ores” incluye la
presentacion a ravés de medios digitales

Se precisa que la en¥ega de las grabaciones serd
mediante los disposifvos fisicos indicados en el lieral {
del numeral 10 del Capfulo Il de fas Bases. Ef
termino “okos” debe entenderse como &l adicional
"Link de descarga”

L:
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15)AMERICA MOVIL |Observacion [Cap 2y Segun lo establecido en e numeral 6.2 da la seccion Vi, NO SE ACOGE LA OBSERVACION debido que no
PERU S.AC. 3 Disposicionss Generales de la Dreciva N° 001-2019- sa ha indicado; qué punb de! capitulo 2y 3 se ha
OSCE/CD, se considerara que Ias absoluciones a las consuitss |observado para acogerla o absolverla. El drea
ylo observaciones no se encuenran motvadas cuando la usuaria es la responsable de formular el
Enfdad se limif a sefialar en el Pliego fases como: "Cefiirse a |requerimient, por o que las respuestas a las
lo establecido en las Bases", "El area usuaria es la responssble [consultas y observaciones de carécker Bcnico, son
de formular el requerimient” entre oras. Es asi que, en absueltas por dicha Area Usuaria, debidamens
alencion a lo sefialado, solicitamos a la Enfdad confrmar que  |susieniadas. Y b que corespande al OEC, ias
ibdas las respuestas que brinde a las consulias y observacicnes [respuestas seran undamentadas, en faLey y su
que efectien los paricipanies se encontraran debidamenie Reglamenty,
{susientadas; siendo que sl no cumplr con b indicado
anieriormente consfibiria una vulneracion a los principios que
rigen la contatacion publica, que a su vez podria devenir en
una nulidad de! procedimient de seleccién.
16|AMERICA MOVIL. {Consula '11 155 En las bases se indica: El convafista permifra mensuaimente la  [En caso, la Enidad requiera hacer una rediskioucion
PERUSAC. distibucion foxible de la bolsa de minutos;, de fa bolsa de minubs mensuales, se procadera de
acuerdo a la Ley de Conkataciones del Estado y su
Soficitamos a la enfdad precisar a qué se refiere respeco a Reglamen®. Se precisa que sa modificara ios
¢ permifra mensuaimente la distibucion fexible de labolsade [ Términos de Referencia
minubs; debid a que cuando se asigna una holsa mensual de
minubos por destno esta no puede ser redistibuida a oro
desgno, porque los precios por cada desine son dibrentes, as
decir la bolsa ds minufos solicitada se asigna de forma
permanent si desea realizar algin cambio se dabe de realizar
la adenda correspondiente.
17|AMERICA MOVIL. {Consulta 11 I%6 En las bases se indica: El contatiste permifra la distibucion Se precisa que al ser una bo'sa adicional ce minubs,
PERU S.A.C. Hexibilidad de & bolsa de minuips adicionales;, la Enfdad ha esimado una canfdad de minuos
proradio anual distibuidos de acuerdo al ipo de
Solicitamos a la enidad precisar a qué se reliere respecio a llarmadas recibides; no obstante, el uso de los minuios
¢ permifra mensualmente fa distibucion fexible de labolsade  |adicionales sera de acuerdo a la necesidad del
minubs adicionales;, debido a que ro es posible realizar servicio. Por tanb, la Entdad evaluara sus consumos
cambios de bolsas durants el ciclo de fackuracitn, solo se pusde |y cuando sea necesario, gesionaré la aprobacion de
consumir los minups solicitados prostacion de la bolsa adicional de minubs, la cual
serd de acuerdo a la demanda de ese momenio para
cada fipo de Ramadas recibidas, sin que eso akck la
cantdad iotal de minulos anvales.
18[AMERICAMOVIL [Consula [T To6 Siendo que, el sislema de contratacion es de suma alzada, Se precisa que o salicitado en el lieral k. del numeral
PERUSAC. aplicable cuando las canfdades, magnitudes y calidades dela |11 del Capitulo lli de las Bases, se requeriré af posbor
prestacion esn definidas en las especiicaciones ¥cnicas, y el |ganador de la Buena Pro para la suscripcion del
postor formula su oferta por un monb fijo integral y por un Confrab. En tal senfdo, se modifcara los Términos de
deferminado plzo. Referencia,
Respeck a b expuesb, solicitamos a la enfidad suprini ko
requerido por ¢f presenta numeral,
19|AMERICAMOVIL [Consuka P Solicitamos a la enidad confirmar que cualquier modificacion en |Se precisa que las modiicaciones al confrab se
PERUSAC. ol confrab, seran makeria de cofizacion y se ormalizars de realizaran de acuerdo a k esiablecido en el arfculo
acuierdo a lo eskblecido en ef arfoulo 157° del Reglamenb de  [157° del Reglamen® de la Ley ds Confrataciones de!
la Ley de Cont ataciones del Estado debiendo suscribirse la Estado
adenda correspondients.
Ello en concardancia con los principios ds equidad y equiliorio
econdmico del vontrat, canforme a los cuales Ias prestaciones y
derechos de las partes deben guardar una razonable relacion
do equivalencia y proporcionalidad, sin perjuicio de las
facultades que torresponden al Estado en la gestion del interés
general.
20|AMERICA MOVIL |Consulia 1 55 Solicitamos a la enfdad confirmar que las bosas adicionales Se precisa que 1a bolsa adicional podria variar de
PERUS.AC. soficitadas podrian variar dependiendo def uso que ®nga la acuerlo a la necesidad del servicio.
enfidad, es decr podria excederse de dicha canidad ¢ no legar
a utlizarlos.
21|AMERICA MOVIL {Consulta B | ) Con el fn de fomentar la pluralidad de posboras, soficiamos ala |Se precisa que s6lo se considerara como servicios
PERUSALC. enfidad adicionar la experiencia del posior los servicios ds; sivilares bos safialados en el feral B del numeral 3.2
Blofonta fia y/o blebnia fi2 en general. Toda vez que los mimos jdel Capfiulo 1l de las Bases
s8 encuentan direclamente relacionados con el sarvicio
solicitado,
2[AMERICAMOVIL [Consuls  [12 6 De la revision efectuada a las Bases, se obsarva que la Enfidad |Se precisa que lo solicitado en el literal €) del numerat
PERUS.AC. establece que e plazo de sjecucion se contabiliza a parir del dia |12 del Capfislo 11! de las Bases, el servicio Endr4 una
siguiente de la suscripcidn del acta de puesta en marcha™. Al {duracion de Frescienios sesenta y cinco (365) dias
respech, resulta importanie fener en cuenta que desde el calendario, contados a parfir del dia siguiente de ia
momenb en que el Contrafista acive el servicio luego de la puesta en marcha del servicio y tambien en esa
enirega, ya se encuentra brindando ef servicko a favor dela [misma fecha se suseribra el ack de inicio el servicio.
Enidad, respecb del cual recibe el pago correspondiente por  |En tal senido, se modificara fos Términos de
parke de |2 Entidad contratante; por lo que no resuliariz bgo  [Referencia,
que el plazo de ejecucion recién se contabilice con la suscripcion
de la referida acta.
En ese sentido, y con la fnalidad de que exista una correcta
confabiiizacion del plazo de ejecucion, solicitemos a la Enfidad
confirmar y aclrar que el plazo de ejecucion del servicio se
contabilza a parlr de Iz acivacion de! servicio, cha que eslera
precisada en el Acta de inicio del Servicio correspandiente.
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2[AVERICAMOVIL [Consule 114 57 Se solicia a la enfidad canfrmar que aceptaran el cick de Se precisa que la Enfdad realizaré el pago de la
PERU S.A.C. faclracion asignade por e! proveedor; asimismo, requerimos se [conkaprestacion pactada a favor del contrafista en
precise que en caso el inicio del servicio se realice ankes ¢ forma mensual o fraccion del mes dependiendo de la
después del ciclo asignado, se aceptar el prorraieo fecha de iniclo y €rmino del periodo contratado
correspondients, el cual se vera refiejado en el primer y (fimo
recibo del servicio contratado, sin modikcar el imporie bial del
mismo,
24| AMERICA MOVIL |Consulta 18 14 Soficitamos a fa Enfidad confrmar que para la realizacion de Sa precisa que se garanfizara a) contratista las
PERU SA.C. cualquier frabajo de implemeniacion y/o configuracion que deba [facidades y accesos que correspondan, para los
ser efectiado denkro de sus instalaciones, garantzara al rabajos de implementacion, configuracion o instalacion
Contatist bdas las faciidades ¥cnicas que sean necesarias;  |del servicio
asf como bdos los accesos que correspondan, eniendo a su
cargo la respor:sabifidad de gesfonar las autorizaciones de
ingreso necesarias, de desocupar los espacios, oficinas y/o
pasilios donde vayan a ser ejecutados los respecivos rabajos
de instalacion y de brindar los servicios que correspondan para
la instalacion del servicio y los equipos que lo compongan.
25|AMERICA MOVIL |Observacion |2.2.1. Tie Teniendo en consideracion que el numeral 2.2.1. de las Bases |NO SE ACOGE LA OBSERVACION, dado que al
PERU S.A.C. Estandar para la coniratacion de servicios en general, aprobada)finalizar el numeral 2.2, ya ss ha indicado en la nota
mediante Directiva N° 001-2019-OSCE/CD, dispone que: "E!  |adveriencia que no se podré exigir al postor la
lorgano encargado de las conataciones o comité de seleccin, |pressniacion de documentos que no hayan sido
segin corresponda, no padré exigir al posbr la presentacion deindicados en los acapies "Documentos para i
documentbs qua na hayan sido indicados en los acépiies admision de la oferta”, "Requisios de calfficacion” y
"Documentos para la admision de la oferfa”, soliciamos a la “Faciores de evaluacion”®.
Enfidad confrmar que los documentos seftalados en ef numeral
maleria de consulla, seran los Unicos necesarios para la
admision de las oferbs de los posbores.
26]AMERICA MOVIL |Observacion [2.4 Ti6 Considerando nue las bases estandarizadas aprobadas NO SE ACOGE LA OBSERVACION, dado que al
PERUSAC. mediante Directiva N°001-2018-OSCE/CD, modifcada por la  |finakzar el numeral 2.4, ya se ha indicado en la nota
Resolucion N° 104-2022-0SCE/PRE, establecen que "La importante que la Enfidad no puede exigir
Enidad no puede exigi documentacion o informacion adicional  |documentacion o informacion adicional a la
ala consignada en el presenie numeral para el consignada en el presenie numeral para el
perfeccionamiento def confraby”, agradeceremos confrmar que  |parkeccionamients del conab,
solo se consideraran documenbs de preseniacion obligabria
para el perfeccionarniento del contrab aquelios que se
encuentan seftalados en el numeral 2.4. del Capiulo Il - Del
Procedimieno de seleccion, de las Bases inegradas.
27|AMERICAMOVIL |Consula 2.6 Tio Soficitamos confrmar que dento de bos 7 dias calendario Se confrma que dentro de bos 7 dias calendario
PERUSAC. posteriores a la finalizacion de la prastacion del servicio, sin paskeriores a la finalizacién de Ia prestacion del
haberse comunicado Ia existencia de observaciones, el servicio, sin haberse comunicado la exisiencia de
Contatsh estaré facultado a emifr la factura corespondiente,  |observaciones, el Confrafisia esbars faculiado a emitr
debiendo la Enidad iniciar el procedimien®o de pago a favés del|la faciura correspondiente,
SIAF-SP en cumplimient de la Directiva N° 002-2021-EF/55.1
y a fin de cumpir con el pago dentro de los 10 dias calendario
siguienies segiin lo establecido en el Arculo 171 del
Reglamenb de la Ley de Confrataciones del Estado.
28[AMERICAMOVIL |Consula  [2.6 fio Soficitamos a la Enfidad confrmar que ol requerimient de Se confrma que el comprobante de pago, es la
PERU S.A.C. fackira como comprobante de pago de los servicios objeib de  |faciura en estado CREDITO, no se aceplars "Recibo
confratacin podré ser reemplazado por fa emision del "Recizo  |de Servicios” ya que el recibo solo 5e emite para el
de Servicios”, considerando que esie comprobante de pagoes [suminisko de agua y energia electica. En caso de
uno aubrizado por la normativa vigente y cumple, por tanb, con [lelecomunicaciones, solo podra ser amiido por
tdas las formalidades exigidas por SUNAT y por el OSIPTEL. jaquelios que no incluyan servicios de lefonia fja o
movil, 0 servicios okecidos en forma empaquetada
que consideren algin servicio iplefdnico.
29JAMERICAMOVIL |Consula |5 156 J§2 Soficilamos a la Enfidad confrmar que el empo de atencion de  |S2 precisa que e! fiempo de alencion no debera ser
PERUSAC. cualquier fipo d= averia sera compuiado a party de la mayor a (03} horas, contados a parfr de la
generacion de un fcketde akencion, luego de producido el generacion del ficket de atencion y/u oro simiar
incidente, para de este modo faciktar el saguimient de la falla  |donde conske la fecha y hora del reporte de la averia.
reportada. Se modiicara los terminos de refarencia.
30|AMERICAMOVIL |Consuia {5 15 52 Solicitamos se confirme que para la imputacion de Se precisa que no se aplicarén penalidades por
PERUS.AC. responsabiiidacies por la existencia de averiasen el servicio  |averias no arribuibles al convafsh, conforme b sefiala
(corte, caida o degradacidn de! servicio), se evaluara of nureral 15 del capiuto i de las Bases
previamente si asias deberan recaer sobre el confafista o sobre
la Enfdad, siendo que, de comprobarse que la referida
confingencia fire originada por la Enfdad o por un hecho ajgno
a las partes (caso foriuito o fuerza mayor), no se generaré
ningtin $po de penalidad en contra del confralisha nise le
imputara ningtn incumpfimiento.
31|AMERICAMOVIL |Consula  J2.4 | fis En el extemo sefialado de las Bases se indica que "el POSTOR[Se precisa que ambas soliciudes son dierenies
PERUSAC. deber4 presentar en su propuesta el cosb unitario de cada aunque engan clerta relacion; por Io que, deben de
canal (finea) y agente, &anb para el incremenk, como parala  [presentarse para la suscripcion del contrato por
disminucion de esbs.¢ separado.
Solcitamos a la enidad suprimir el presente lieral debido a que
eske conene inbrmacion similar al requerido en lieral g) del
numeraf 2.4,
-3
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32[AMERICAMOVIL [Cbservacion [2.4 I
PERU S.AC.

Tis

En caso nuestra consulta anferior no sea acogida, solicitamos
precisar que el cosb unilario de cada canal {finea) y agents,
fanfo para el incremeni, como para a disinucion de estos sera
presentado por el postor ganador de la buena pro como pare
de fos requisitos para perfeccionar el confrab.

NO SE ACOGE LA OBSERVACION, debido que s
solicitado ya est considerado para la suscripcion del
contaip, en el fieral ) del numeral 2.4 del capiulo I
de las Bases.

33|AVERICAMOVIL {Constla |5 Al
PERU SAC.

7]

Soficitamos confrmar que en caso de requerirse porfabilidad
numérica, la actvacion de} servicio dependera de la culminacion
exibsa de dicho rami.

Skvase confrmar que los documenios necesarios para Famitr
la poriabiidad cleberan ser comparfidos al posbr al dia siguiente
de la frma, y precisar que para efecbs de la portabiidad
numérica que pudiera requerirse, la Enfdad cumplira las
condiciones y requisiios establecidos en la Ley de Portabilidad
Numérica - Ley N° 28899 (servicios de telefonia mévil),
aplicable a bdos los usuarios del servicio de elefonia movil y se
sujetara a los plazos establecidos en la ctada norma, para evitar
contingencias en el de acivacién de las lineas contaldas.

34|AMERICA MOVIL |Obsarvacien [10 H
PERU S.AC.

Se precisa que la Enfdad brindaré fos documentos
necesarios para farmi@r la periebilidad al posior
ganador de la Buena Pro, y se proceders de
acuerdo a Ley

En el extrerro sefialado de las Bases se indica que la
capaciacion debera ser de 4 sesiones con una duracion de 1.5
horas cada una {es decir, 6 horas en bial). Sin embargo, acio
sequido se indica que el confralista debera proporcionar la
plataforma para las capacitaciones viruales, hasta completar 10
horas lecivas, siendo que exisiria inbormacion contradictoria
respeck del niimero de horas requeridas para la capacitacion,
por lo que nos enconfrarfamos anfe una vuineracion expresa de
lo previsi en el numeral 16.2 del arficulo 16° de la Ley de
Contataciones del Estado, asi como del articulo 29° de su
Reglament, segin los cuales los Términos de Referencia
deben conener la descripcion objefva y precisa de fas
caracterisicas y/o requisibs uncionales relevantes, asi como la
no inclusién de exigencias desproporcionadas al objeb de la
contatacion irrazonables e innecesarias. Asimismo, el no aclarar,
dicho extremo también contravendria lo dispuest por el
principio de Transparencia, recogido en el fileral ¢) de! artculo
02° de fa Ley de Contataciones del Estado, conborme al cual las
Enfdades proporcianan mformacion clara y coherente con el in
de que todas las etapas de la conratacion sean comprendidas
por los proveeciores, garanfzando fa fibertad de concurrencia y
que 1a confatacidn se desarrolie bajo condiciones de igualdad
de frab, objetividad e imparciafidad.

En ese sentdo, sofictamos precisar con exactiud ef akance y
conienido de la premisa makria de observacion, eniendo er
cuenta que ello no puede suponer una exigencia onerosa e

donaraine o_on.cudakeis

SE ACOGE LA OBSERVACION, la canidad bl de
haras lectvas son 6. En tal senfido, se modifcara los
Términos de Rekrencia

AMERICA MOVIL |Observacon [11 K
PERU S.AC.

8

/3

De acuerdo a o indicado en las Bases Administatvas, el
praveedor debera brindar la rifa por minub, la misma que
deberé ser presentada en la oferlp, exigencia que contaviens
la normafiva de contataciones del Estado.

Al respech, se debe foner en consideracion que, de
conformidad con o dispuest en el numeral 1.5 de las Bases
Adminisialvas, el presente procedimiento de seleccion ha sido
convotado bajo of siskbma de contatacien de suma alzada, en
viriud del cual el posbor oferta tinicamente un mono fijo inegral,
no correspondiando incluir precios disfnos o adicionales.

Asimisimo, esta ‘nformacion ya esth siendo requerida en el litsral
h) detnumeral 2.4 4 requisios para perfeccionar el contrato;.

En ese sentdo, a efecios de evitar la nulidad del presente
procedimient de seleccitn, soliciamos a la Enfidad confrmar
que la tarifa por minuts ser4 presentada por &l postor ganador
de la buena pro como parie de los requisiios para perfeccionar
el conkab, para lo cual se deberd requerir dicha informacin en
la seccidn correspondients de las Bases.

SE ACOGE LA OBSERVACION, el lieral k. del
numeral 11 def Capfuulo Ilf de las Bases, se requerira
al posior ganador de 'a Buena Pro para la suscripcion
de! Contraio. En fal senfido, se modifcara los
Términos de Refrencia,

36{AMERICAMOVIL |Consulia
PERU SAC.

CLAUSU |
LA3?

En relacitn al convenio arbival incluido en el acapiie indicado de
las Bases, solictamos a fa Entidad precisar que el fipo de
arbitaje sera Insftucional, bda vez que, de conformidad con el
numeral 1 del artculo 223° del Reglamento de la Ley de
Contataciones del Estado, las conkoversias que surjan enfe
las partes se resuelven mediante arbiraje insftucional Asimismo,
de acuerdo cor: ¢l arficulo 230° del referido Reglamento, con la
finalidad de garanizar que el laudo arbiral sea lo més imparcial
posible, indicar de manera expresa que el Tribunal Arbival que
fnga a su cargo la solucion de las eventuales confroversias
que surjan en refacion al conrab, estara confrmado por tes
(3) arbitros. Finalments, solicitamos se indique que las
inskuciones artifrales entre las que se podré escoger seran el
Cento de Solucién de Confroversias de la PUCP o el Centro
de Arbivaje de la Camara de Comercio de Lima, e Glimo en
concordancia con el arficul 226° del aludido Reglament.

Se precisa que la Cléusula Décima Sétima ds la
proforma def conao, ha sido definida de acuerdo a
lo establecido por el OSCE en las bases estandar; y
concordanie con ef numeral 225.3 del arficuko 225 del
Reglament, las partes pueden recurrir al arbiraje ad
hoc cuando las confoversias deriven de
procedimientos de seleccion cuyo vakor esfmado sea
menor o igual a cinco millonas con 00/100 soles (S/ &
000 000,00).
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37JAMERICAMOVIL [Consula  [2.4 A Ti7 Solicitamos a la Enfidad confrmar que la garanta de fiel Se confrma que |2 garantia de fel cumplimient
PERU S.A.C. cumplimien requerida no seré exigible en caso se presene  [requerida no sera exigible para el caso de
alguna de las excepciones previstas en el arfculo 152° del excepeiones previstas en el arfculo 152° del
Reglamento de la Ley de Contataciones del Estado. Regiamento de la Ley de Contataciones del Estado.
38JAMERICA MOVIL |Consula 4 A fi7 Solicitamos confrmar que en la Carta fanza de Garana de fel  {No se confrma, debido a que la razdn social de la
PERU S.AC. cumplimienio del confrab se uilizaré la razon endad: ZONA  |Enfidad es Defensoria del Pueblo y la nomenclatura
REGISTRAL N° X SEDE LIMA - UNIDAD EJECUTORAN®  |del proceso es Adjudicacion Simpliicada N° 004-2024
002-SUNARP 3ede Lima, la nomenclatura del proceso DP-Primera Convocabria "Contratacion de Servicio
establecida en ol SEACE: AS-SM-4-2024-ZRLIMA-1,y la da Plataforma de Call Cenire de la Linea Gratii
denorminacin cel objeb del proceso que figura en el SEACE: (0800 de la Defensoria de! Pueblo en la Nube®
CONTRATACION DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL
PARA LA ZONA REGISTRAL N IX-SEDE LIMA
39]AMERICAMOVIL |Consula |24 A fi7 Una vez finalizzido el contrat, solicitamos a la Entidad precisar elf Se precisa, que de corresponder; la devolucitn de la
PERU S.A.C. plazo denfro del cual devolvera la garanta de fel cumplimienty  [garantia de fel cumplimient, ser4 posterior al
que haya sido presentada en curplimiento del requerimient  olorgamiento de Ia ilkna conformidad del sarvicio y se
indicado en las Bases haré efeciiva en un plazo proximo z la soliciud.
40JAMERICA MOVIL. |Consula 4 G 7 Solicitamos a la enidad confirmar que el detalie de precios Se precisa que ef defalle de precios unitarios cel
PERUS.AC. unitarios del precio ofertado sera presentando en formab fibre. [precio ofertado seré presentando en format libre
41JAMERICA MOVIL |Consula 5 (] Solicitamos a la entdad confirmar que la mesa de parkes virial  [Se confrma que la mesa de parkes virral es:
PERUS.AC. s hip://plusnetdefensoria.gob.pe/TramieViriall y que esta se |hib:/iplusnet defensoria.gob.pe/TramieViruall
usara para bdas las gesfones o envio de documentacion, enre
oros que se requeria en las presenies bases; debido a que
cuando se infenta ingresar a fa pagina
hiips://plusnet defensoria.gob.pe/TramieVirual/
42|AMERICAMOVIL |Consula  [2.6 Tio En fas bases se indica: *Dicha documentacion se debe Se precisa que la documeniacion que corresponde
PERUS.AC. preseniar en Area de Gestion Documentaria y presentr la conafista, no solo es el comprobane de
Archivo(...)"Solicitamos confirmar que fa tnica documentacion  |pago sino tambien e} Informe Ejecutivo, os cuales
que estara a cargo de! conratista a ser presentada serdla de  [deberan presentarse a raves del Area de Gesion
emitir el comprobarie de pago correspondiente, siendo que el [Documentaria y Archivo, sito en Jr. Ucayali 384-398
informe relaivo 2 la conformidad del servicio deberan ser {1er Piso) - Cercado de Lima y/o madianie mesa de
adjuniados al expediente de pago por la misma enlidad no parks virlual
debiendo ser entegatlos por ef confafista pues esi no es hip:fplusnet defensoria.gob.pe/TramieVirual/
quien los emiie ni tampoco bos fene en su poder.
43| AMERICAMOVIL [Consule 2.6 —ﬁ Solictamos a la enidad suprimir el g inbrme ERCuive del Se precisa que la presentacion del nforme ejecufvo
PERUSALC. Contatisty, como documen requerido para el pago, debido a |es necesario para el t&mite del pago, y su conlenido
que el contenida del mismo es impreciso. se encuenkra detallado en el numeral 13.2 del capiulo
1ii de las Bases
44| AMERICA MOVIL |Consulta HO o Considerando que el presente procedimient de seleccion debe 1Se precisa que la presentacién de! informe ejecufivo
PERU S.A.C. regirse bajo el principb de vigencia ecnolégica, recogido enel {no seré en CD; ya que de acuerdo al numeral 13.3
fieral g del arficulo 2 del Texb Unko Ordenado de laLey de  |dal capitulo 11t de las Bases su presentacion puede
Confataciones del Estado, segin el cual los servicios deben  {ser a raves del Area de Gesién Documentriay
reuntr las condiciones de calidad y modernidad tecnolégicas  |Archivo o por fa mesa de paries virtial.
necesarias para cumplr con efectvidad la fnalidad pablica, se
solicita confirmar que no sera necesario que los informes
#cnicos mensuzles se presenten en CD va que esis se
encuentan obsolebs.
En ese senfido, soliciamos indicar que e Gnico medio a ravés
del cual el Conlrafista remifra o requerido en el presente
numeral, sera por correo gleciénico o por la mesa de parkes de
la enfidad. Solo se enviara por mesa de pariss, mediane USB o
similares, cuantio no se pueda cargar fa informacion por
limitantes de capacidad de la mesa de paries virfual,
45|AMERICA MOVIL |Consulla 10 H 1)3 Sirvase confrmar que la capacieion se brindara poskrior de | Se: precisa que la capacitacion debera brindarse
PERU S.A.C. iniciado el servicio. Ello para garanzar la supervision constanie [durante la primera semana de ejecucion del servicio,
por parke de la enfidad y no superponer labores. de acuerdo a lo establecido en el lieral h. del numeral
10 def caplulo 1| de las Bases
6|AMERICAMOVIL [Consula 15 40 /2] Solicitamos a la Enfidad confrmar que cualquier conratacion de [Se precisa que las modiflcaciones af contab se
PERU SAC. prestaciones aciicionales, serdn maleria de cofzacion y se realizaran de acuerdo a b establecida en el arfculo
formalizars de acuerdo a lo establecido en ¢! artculo 167° de!  |157° del Reglamen) de la Ley de Contataciones del
Reglamenb de la Ley de Contataciones del Estado deblendo  |Estadn
suscribirse la adenda correspondient.
Ello en concardancia con los principios de equidad y equiliorio
economico del confrat, conforme a los cuales las prestaciones y
derechos de las paries deben guardar una razonable relacion
de equivalenciz y proporcionalidad, sin perjuicio de las
facultades que corresponden al Esiado en la gesion del intorés
general.
47IAMERICA MOVIL [Consula 8 1) Informe ejecutvo del conratista solicitar ampliacion a 7 dias Se precisa que el plazo para la presentacion del
PERU S.AC. calendarios de haber cuiminado el cick de facturacion inbrme ejecuivo se ampliar4 a 5 dias calendark, de
haber culminado e! mes de servicio. En fal senfido, of
Arga Usuaria modificar4 los Términos de Referencia.
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48]AMERICA MOVIL [Observacion [37 22 SE ACOGE LA OBSERVACION, en el fieral 37 del
PERU S.AC. Solicitamos a la enidad confirmar que el nimero gratuip solo  [numeral § del Capfulo 1ll de las Bases, se requerka
sera presentado por el postor ganador de la buena pro comy  {solo al posior ganador de la Buena Pro parala
parie de los requisiios para perfecionar el confrat, para o cual |suscripcin del Contrab. En tal senfido, se modificara
se debera requerir dicha informacidn en la seccion los Términos de Referencia.
correspondient: de las Bases.
49]AMERICAMOVIL |Consuta  [11 D 155 Solicitarnos a la enfdad confirmar que la restriceion es por Se precisa que se refiere a las resiceion ¢ bloqueos
PERU S.AC. destino en especiico (lamadas locales, nacionales e de numeros elefinicos considerados como tamadas
infernacionales; y no a un nimero deferminado no deseadas a mal infencionadas.
50JAMERICAMOVIL |Consufa  [35 fi 7 Soficitar confrmar que las penalidades serén por ocurrencia,  [Se precisa que la aplicacidn de penalidades sera por
PERU S.AC. debido a que en lo describ en las bases se menciona que ser& |ocurrencia; y para efech de cakular el monto de la
de @sa manera, pero en la formula se aprecia que el conceplo  |penalidad a apficar en cada ocurrencia, se debera
¢H: canfidad de horas (exceso), de demora para Subsanar las [deerminar ia cantdad de horas (exceso) de demora
averias;. para solucionar la averfa, adicionales a las 3 horas
parmifidas para su subsanacion
51]AMERICA MOVIL. 1Consufa 15 B Iz Solicitar confirmar que las penalidades seran por ocurrencia,  |Se precisa que la aplicacion de penalidades seré por
PERU S.AC. debido a que en o describ en las bases se menciona que seré [ocurrencia; y para efech de cakular el monb de la
de esa manera, pero en la ormula se aprecia que el concepb  |panalidad a aplicar en cada ocurrencia, se deberd
¢+ D: Dias calendario de refasog. determinar ia canfdad de dias calendario (excesa) de
retaso para presentar el informe ejecutivo mensual,
adicionales al fempo establecido para su presentacion
52|AMERICA MOVIL |Consulia B 159 Solicitamos para pluralidad de postores que se pueda acreditar |Se precisa que el ronb acurulado $ambien se
PERUS.AC. el moni acunuiado adicionando la siguiente experiencia: padrén incluk los Servicios de Cloud en general,
servicios deproject online pofessional y micrasott 365
Servicios de Cloud en general, servicios deprojectontine standar, Servicio de infaestuctiray platabrma en la
pofessional y microsoft 365 siandar, Servicio de infaestuctura {nube { CLOUD COMPUTING) para el PGIRH,
y plataforma en la nube { CLOUD COMPUTING) para el Servicio de infaestuciura y platsiorma en ia nube,
PGIRH, Servicio ds infasstuciura y platabrma en la nube, Servicio de Suscripcion a plaiabrma de correo en
Servicio de Suscripcion a plataforma de correo en nube, nube, Servicio Deprojectonfine professional y
Servicio Deproject online professional y microsolt 365 business  [microsoft 365 business standard, Servicios de Cloud
standard, Servicios de Cloud (SaaS y/o 1aaS), nuble publica, |(SaaS y/o laaS), nuble publica, housing o colocation,
housing o colocaton, data center, maquinas virbiales, servicios | data cenfer, maquinas virtuales, servicios cloud
cloud varios, entre ofros. varkos, enfre okos 56k se considerara como servicios
similares los sefiafados en ei feral B del numeral 3.2
del Capitulo Nl de las Bases. En fal senfido, se
modificars los Términos de Referencia.
S3[AMERICAMOVIL [Consuis [ fi 50 Dice: Se precisa que para el present procedimients o
PERUS.AC. La enfidad, requiere |2 confratacin de un servicio para seleccion sblo se esta consderando los servicios de
implementer e inegrar los canales de lebniaenlanubey ol Jielebniay correo electonico
soporie del correo eleckdnico, para la atencion da sus
ciudadanos.
Consulta:
Sirvase a confrmar k2 enfdad, si solo integrar4 canal de vozy
correo o consideran incluk ofos canales de comunicacion como
redes sociales, platabrmas SMS entre ofros.
54|AMERICA MOVIL [Consula 6 1 150 Dice: Se precisa que la plataforma que emplea Iz DP es
PERUSAC. La endidad, requiere la contratacion de un servicio para bajo el entorna de zimbra, dominio:
implermentar e iniegrar los canales de lefnia enlanubey ol [mail defensoria.gob.pe
soporie del correo electdnico, para la akencion de sus
ciudadanos.
Consulta:
Skvase a indicar la endad, la platatorma de correo lectinico
que presenta
55|AMERICAMOVIL [Consula |5 l3 f50 Dice: Se precisa que se requiere 5 usuarios: 4 agenkes
PERUSAC. Las ficenclas requeridas para e! presente servicio deben incluir [ieiefinicos y 1 supervisor
5 usuarios en al,
Consulta:
Sirvase a confrmar la enfdad, sila canidad de usuarios hace
referencia a la canfidad de 05 agentes 0 01 Supervisor + 04
agenkes.
56|AMERICAMOVIL [Consule |5 B Dice: Se precisa que la piataiorma debera confar con un
PERU S.AC. El provesdor dsbera brindar la sokicion que permita o mueske |panel de operador y panel de visualizacion que
la disponibiidac! del servicio confratado. permia ver en fempo real el comportamienio del Call
Cenfer
Consulta:
Sirvase a confrmar la enfdad que, el numeral seleccionado
hace referecia a que la plataforma deber4 contar con un panel
de operador o panel de visualizacion del comportamien de!
CaliCenter (rafco de las lamadas).
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Consula 15

o
<

AMERICA MOVIL
PERU SAC.

To

B

Dice:
Las licenclas deben inclukr la gesion de la interaccin con los
canales que sean requeridos por la enfidad.

Consulia:

La plalaforma soliciada se basa en ia inferaccion con dos
canales de conrnicacion: el primer canal es voz sabre IP a
ravés de una linea 0800 v canal de email; en base a eflo,
shvase a confrmar la enfidad que, la gesion de la plaabrma
sobre esbs canales mencionados en caso la enidad requiera
agregar canales adicionales como chalweb, redes saciales,
SMS, entre oros; ello serd previa evaluacion cnica y bajo una
adenda comercial.

Se precisa que para el presente procedimiento de
seleccion sblo se est consderando fos servicios de
elebnia y correo eleckronico

56| AMERICAMOVIL |Consulz |5

PERU SAC.

1

151

Dice:

La solucion debe fener la capacidad de permifr infegraciones
con cuaiquier CRM dentro de la plataforma y con el Sisiema de
Informacitn Deknsorial {SID) de la Defensoria del Pueby, 2
ravés de APls.

Consula:

Ant criterios de seguridad de la informacion se recomienda que
las inferacciones o raspaso de inbrmacion enve plataformas
sea de manera local, comparir a ravés de inernetinformacion
sensible esta propenso a vulnerabilidades; en base a elo,
skvase a confrmar la enfidad, si ia platatorma de calicenter
pueda ser brindada de manera onpremise y/o cloud.

Se precisa que la plataforma debe ser brindada de
manera cloud.

50JAMERICAMOVIL [Consule |6

PERU S.AC.

151

Dice:
La solucién debe permif- tipifcaciones cusbmizadas.

Consutta:

Sivase a confrmar la enfidad que, el numeral seleccionado
hace referenciz a que la platabrma permita al agente crear pop
up de brmularios

Se precisa que hace referencia a que el panel de
atencibn de los agenkss se pueda seleccionar
nuevos servicios creados de acuerdo a la necesidad
para la akencion al ciudadano que ss est
comiinicando.

6OJAMERICA MOVIL

Consula ﬁ
PERU S.AC.

{7

/1]

Dice:

La solucién debe pemifr fa creacion de Spifcaciones, y que a su
vez las mismas dewrminen la accion a seguir con el agente para
la préxima interaccion.

Consuita:

Srvase a confrmar la enfidad que, ef numeral seleccionado
hae referencia a que la plataforma pernita al agente crear pop
up de ormularios.

Se precisa que hace referentia a que desde el panel
03 supervisor se puedan crear nuevos sevicios a
ser brindados por la Enfidad

Consula lj—,

[od

1|AMERICA MOVIL
PERU S.AC.

16

151

Dice:
La solucién debe permitr ¢l agendamient de interacciones a fn
de dar seguimienio al agent.

Consulta:

Sirvase a confrmar la enfidad que, el nurmeral seleccionado
hace referencia a que [a platabrma pernita gesionar
parémefos de calendario o hace referencia que presente
fechas para el firado de informacion anke biisqueda sobre los
regisiro o inkeracciones realzadas,

Se precisa que hace referencia a que presents fechas
para el firado de infarmacién ante biisqueda sobre
los regisko o ineracciones realizadas

Consulta f

o3

2| AMERICA MOVIL
PERU S.AC.

¢

Dice:
La solucion debe permifr &l seguimient y control en linea de la
gestion del agene.

Consulia:

Stvase a confrmar la enfdad que, el numeral seleccionado
hace referecia a que la platatorma debera contar con un panel
de operador o panel de visualizacion del comporlamient de!
CaliCenter (ré&fco de las lamadas).

S precisa que hace referencia a que la platabrma
debera contar con un panel de operadory un
pane! de visualizacion del comportamienb dal Gali
Center (ré4fico de las lamadas)

B3[AMERICA MOVIL |Consula [

ZRUSAC.

B

Dice:
La solucién debe contar con un médulo de repories que muesre,
el defalle de jos casos atendidos por los agents.

Consulia:

Sirvase a confrmar ka enfdad que, el numeral seleccionado
hace referencia que los casos sean inerpretados segin las
areas de akencion idenfiicados a ravés del sisiema IVR de la
plataforma.

Se precisa que hace referencia a que la informacion
dei reporke soficitado, debe safir de la fipificacion
realizada por el agenie teleBnico de acuerdo al
mofivo de la alencin del ciudadano

B64]AMERICA MOVIL
PERU S.AC.

Consula

3

Dice:

La solucién debe contar con mecanismos de aulenicacion de
agenies, como;

Usuario y confasefia

Captha o mecanismo que mifigue los ataques de fierza brula o
diccionario.

Consula:
Skvase a considerar fa enfidad como opeional ef sub firal b,

Se precisa que se manfiene esta carackrisica, dado
qite se ha considerado este requerimient por mofvos
de seyuridad
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B5|AMERICA MOVIL
PERUS.AC.

Consulta

B7

Tt

Dice:

La solucion debe contar con un método que permita cerrar la
sesidn del agerde ante un periodo méximo de 30 minubs de
inackvidad.

Consulla:
Svase a considerar la enfdad como opcional, €l cierre de
sesion en caso de inacividad.

Se precisa que se manfene esla carackrisica, dado
que esta funcion se solicita para peder llevar el cantol
de aclvidad de los agentes Blefnicos; detido a que
en ocaciones realizan klerabajo

B6|AMERICAMOVIL [Consuia 5

PERUS.AC.

3]

[21

Dice:
La solucién debe confar con mébdos de bloqueo manual de
acceso a bos agenkes y ciudadanos por parte del supervisor.

Consulla:
Stvase a considerar & enfidad como apcional, e! bloqueo
manual de acceso de agentes.

S precisa que se manfene esta carackrisica, dado
que esta funcion se solicita en caso existan lamadas
mal inencionadas de los ciudadanos y de ks agenes
telefinicos que puadan dejar de laborar en la Enfdad

67]AMERICA MOVIL
PERU S.AC.

Consufa

22

Dice:

"¢, no debera sar mayor & Feinta (30) minuios, contados a parlr
del momento de !a nofficacion de! drea usuaria, y cuya solicion
de la debe ser brindacla denko de las res (03) horas uego de
ser reportada’

Consulia:
Con la fnalidad de offecer un 6pimo servicio y SLA se solicila a
la enfidad considerar s siguientes fempos de akencion:

El fiempo de respussts ser4 de teinta (30) minuios desde que la
enfidad comunica el incidente al contrafista hasta la enrega del
ficket de alencién, en el cual se reafizara los primeros descaries
de la averfa.

El fiempo de subsanacion de averia seré de cuato (04) horas
contabifizados después de Ia enfega del fcket de alencion.
Elfempo de subsanacion de averia anfe una degradacion de
servicio sera de veinfcuato {24) horas contabiiizados después
de la entrega dai ficket de afencidn, con la finalidad de brindar a
la Enfidad el mofvo que generd la degradacion por requeri un
mayor analisis en bda la red del postor.

Ei §empo de solucidn anke algiin incidente reportado
(averia), no deberé ser mayor a (03) horas, contados,
a parfr de la generacion de! ficket de alencion y/u oro
sivilar donde conste la fecha y hora del reporie de la
averia .Se adecuara los erminos de referencia,

68]AMERICA MOVIL
PERU S.AC.

Consufa

Dice:

7. REPORTERIA DEL SERVICIO

f. Repories pliblicos y privados

Safsfaccion por NPS

Dashboard Buiider

Efquelas

Tipos y Subfipes

Ful Screen y Aubo Refesh (para Wall TVs)
Wait Time, Handle Time, Resp Time, Res Time
Estado de Agentes

Trace de Agenes

Consulla:
Sirvase a considerar a enfidad como opcional, Full Screen y
Aub Refresh (para wall TV)

Se precisa que los repories deben maniener esas
caracerisicas, de acuerdo a los indicado en el
numgral 7 de capitsio 1l de las Bases.

BS]AMERICA MOVIL |Consula 110

PERUS.AC.

o4

Dice:

d. PERFIL SOCIAL

Esfa funcionalidad permite visualizar un perfil social de cada
client= inegrando Hda la informacidn de los dierentes canales
de comunicacion por los cuales se comunico un cliente

Consulta:

Stvase a confrmar la enfdad que, esie punbo hace referencia
que la plataforme mediante la inlegracion con CRM e inferaccion
de informacion brinde a ravés de un ormulario los dabs del
confach.

Se precisa que hace referencia a que la platabrma
mediante la inlegracion con CRM e inferaccion de
informacién, se brinde a favés de un formulario los
dabs del contach.

701AMERICA MOVIL
PERUS.AC.

Consultia F

VINETA [24

Dice:

El contrafisla deberd entegar las grabaciones Defensoria del
Pueblo de forma mensual, adjunio al inbrme ejecuivo, en
formato DVD, CD, Bluray, USB u ofros; dento de los res (03)
dias calendarios de haber culminada ef mes del servicio,

Consulta:

Skrvase a confrmar la enilad que, las grabaciones de lamadas
(audios seran responsabiidad de la enfdad generar la
descarga) ank ello lo que debera enfregar el conrafista deberd
ser la fackirackin mensual del consumo.

Se precisa que la Enfidad requiere las grabaciones
ds las lamadas, y su enfrega seré mediante los
disposivos fisicos indicados en el feral T det numeral
10 de! Capitulo 1l de las Bases y sera dentro de ios &
dias calendarios de haber cuiminado e! mes del
servicio.
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-
oy

AMERICA MOVIL jConsulia 10 G 25 Dice:

PERU S.AC. Niveles de grabacion

El servicio debe incluir la configuracion de preatendedor con
hasta 5 opciones (niveles de grabacion), con derivacion a
agent o casilla para cejar mensaje. Configuracién de rulsos
denfro y fuera de hora.

Consulia:

Sirvase a confrmar la enidad que, & plataforma deber
soportar hasta méximo § opeiones los cuales seran identiicados
seqin fos audios o grabaciones que seran cargados a! sisierra.

Se precisa que la plataforma debera contar con hasta
5 opciones (niveles de grabacion) los cuales seran
idenfiicados segin fos audios o grabaciones que
serén cargados al sisiema y porporcionados por la
Enfdad.

-
Ll

AMERICAMOVIL |Observacion {12 A ] Con la fnalidad de no incurrir en un direccionamiento,
PERUS.AC. solicitarnos a La Enfidad amphiar el plazo de configuracion y
puesta en marcha def servicio a un botal de NOVENTA (90) dias
calendarios, ef cual se dehera contabilizar desde fa firma del
Contrab, bda vez que el plazo mixino establecido en los TDR
de las Bases es de tan solo TERINTA (30) dias calendario,
plazo que solarenie puede ser cumplido por su proveadar
actial. La Enédad no esta eniendo en consideracion para las
acividades de implementacion la obiencidn de lcencias,
aulorizaciones 0 permisos anie el MINCU, MTC,
Municipalidades u oras aubridades adminiskafvas, siendo que,
la ermision de las awborizaciones por park de las Enfdades
corespondientss, podria tardar por lo menos 30 dias habiles
(plazo que inclusive est sujeb a slencio adminisraivo
negatvo, segiin b esiablecido en el articulo 38° del TUQ de la
Ley 27444 Ley del Procedimieni Adminisvaivo General) de
conformridad con lo dispuesh en {as normas sobre la materia.
(solo poner que el plazo puede ser cumplido por el prestador de
servicio achial - direccionamient)

En ese sentido, aiendiendo a los principios de Libertad de
concurrencia, Compeenciay Eficacia y Eficiencia, recogidos en
¢l articulo 02° de la Ley de Contalaciones del Estado,
soficiarnos se esiablezca el plazo de NOVENTA (90) dias
calendarios a parir del dia siguiente de fa frma del confrab para
la implementacidn del servicio, con la finalidad de que Ia
obiencién de ficencias y aubrizaciones no supongan un
obsticulo para que el contrafista pueda lievar a cabo sus
obligaciones contactiales, y que de est modo, no incurra en
ning0n §po de incumplimienb en la realizacion de los rabajos de
instalacion requeridos.

SE ACOGE LA OBSERVACION, el plazo para fa
instalacién, configuracion y puesta on marcha dal
servico seré de 45 dias calendario. En tal senido, se
modificara los Términos de Referencia.

3|AMERICAMOVIL [Consulta 13 132 [ Dice:

PERU S.AC. El confrafsta remifrs dentro de los es (03) dias calendario, de
haber culminado el mes de servicio, el Informe Ejecubva visado
en cada hoja y enumerado, para la Direccitn de Aencion al
Pueblo (DAP), ia misma que debera contener como ménimo by
siguient.

-~

Consulia:

Bajo el principic fiberiad de concurrencia de la ey de
conkataciones el Estado Peruano se solicitz a la Endad
precisar en el TDR que el plazo méximo para enfegar las
grabaciones sera de cinco (05) dias calendarios, contabifizados
desde el dia siguienis de haber culminado el mes de servicio.

El plazo de presentacion del inoorme ejecuvo se
ampliard a § dias calendario, de haber culminado el
mes de servicio. En tal senfido, se modifcars los
Términos de Referencia

Se solicita a ia enfdad confrmar que los §pos de repories
requeridos podrén ser repories de Eamadas, cola de lamadas,
acfvidad de agsnies, entre ofros.

TA]AMERICATEL Consula  [5.41 - 1 Dice: Se precisa que, la enfidad no uffiza actalmene
PERU S.A. La solucién debe fener la capacidad de permifr integraciones  [ningin CRM. En cuanb al sisiema de Informacin
con cualquier CRM dentro de la plataiorma y con ef Sisiema de | Defensorial{SID}, la integracion se realiza medianie
Inforrracion Defensorial (SID) de la Defensoria del Puehlo, 2 Jun servicio WEB en JAVA 8.
tavés de APls, El servicio debe recibir los dabs de entrada como
DN, felefono y cidigo de operacion para kiego
Se solicita a la enfidad confrmar que fas imegraciones por CRM [buscar el DN y realizar el registo en el brmulario
podran ser Zendesk, Service Now, SalesForce, dynamics 365, |viral.
ZOHO CRM. Asimismo, especificar el deialle de la integracion
por APls requerido hacia el sisema SID.
75]AMERICATEL  [Consula  [5.16 - ] Dice: Se precisa que hace referencia a fa funcion de
PERU S.A L.a solucion delye permif el agendamiento de ineracciones a in (Calback para devolver la lamada af ciudadano.
de dar seguimienb al agente,
Se solicita a la enfdad confrmar que cuando indica el
agendamien’o de ineracciones hace referencia a la fancion de
Caliback para clevalver |a lamada al ciudadano, o scheduled
calback (Programar en web la hora en fa que quisiera que se
devuelva la llarada al ciudadano)
T6|AMERICATEL  |Consula  [6.47 |- [t Dice: Se precisa que ks §pos de repories requeridos son
PERUS.A. La solucion debe tener reporteria personalizada. los indicados en el nurneral 7 del capflo 1! de las

Bases
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77]JAMERICATEL Consula  [5.22 - Tt Dice: Se precisa que se refiere al historial de llamadas
PERU S.A. La solucin dete permif en e} mbdulo de agente, la Agendidas y No aendidas
diferenciacion de interacciones nuevas y akendidas.
Se solicita a la enfidad confrmar que cuando indica interactiones
nuevasy aendidas se refere a el hisbrial de ineracciones NO
akndidas, ejerrplo: Liamadas (conlestadas, abandonadas),
buzon de voz, chat
78{AMERICATEL Consulta %.25 - B Dice: Para la integraci6n de Ia solucion con el sisema de
PERU S.A. La solucion debe confar con un mecanismo de autenicacion inbrmacin defensorial, se debe de uffizar un servicio
para comunicarse con componentes tales como: Servicios Web, (web desarroliado en java 8 el cual permiira ef registo!
Bases de dabos y del Sislema de Informacion Defensorial (SID)  [de informacion directamente en la Base de datos. Ei
de la Defensoria def Puebl. servicio debe permifr la consulla a
RENIEC por el numero de DNI digitado en 1a llamada
Se solicita a la enidad confrmar si el mecanismo de y a confiruacion inserfar la informacion en las mbias
autenicacion para fa infegracion a esbs componentes seréa  |correspondientes.
faves de Javascripto APl Ex caso de no haber digitado el DN, solo insertara el
numero de elébno y 1a fecha de la lamada.
7T9|AMERICATEL  [Consula  [5.27 |- 1) Dice: Se confrma que el cierve Oc sesion del sisema se
PFERU SA. La solucién debe confar con un métbdo que permia cerrar la |podré ejecular desde @) direchrio actvo
sesion del agerd anke un periodo méximo da 30 minubs de
inactvidad.
Se solicita a la enfidad confrmar que el cierre de sesion del
sisierna se podré ejecufar desde el direchrio actvo.

ey A
, .S:_i\e
9o oo
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CAPiTULOIV i
FACTORES DE EVALUACION |

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

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

lo siguiente:
PUNTAJE / METODOLOGIA PARA SU
FACTOR DE EVALUACION ASIGNACION
A. PRECIO
Evaluacion: La evaluacién consistira en otorgar el
méaximo puntaje a la oferta de precio mas
Se evaluara considerando el precio ofertado por el postor. bajo y otorgar a las demas ofertas puntajes
inversamente  proporcionales a sus
Acreditacion: respectivos precios, segun la siguiente
férmula;
Se acreditara mediante el documento que contiene el precio
de la oferta (Anexo N° 6). Pi =  OmxFMP
Oi
i= Oferta
Pi= Puntaje de la oferta a evaluar
Oi=Precio i

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

100 puntos
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CAPITULOV
PROFORMA DEL CONTRATO

Importaente

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

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

legal en [....../..], representada por [.............. ], identificado con DNI N°® [......... 1, y de otra parte
i eneneeeeen], CON RUG N® o, ], con domicilio legal en
PR S O R ], inscrita enlaFicha N° [...............ccceeee. ] Asiento N° [.............. ]
del Registro de Personas Juridicas de la ciudad de[...................], debidamente representado por
su Representante Legal, [.......................... i J,econ DNEN°[.........ccoceea ], segun poder
inscrito en la Ficha N° [............... ], Asiento 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 |[... ..], el brgano encargado de las contrataciones o el comité de seleccion,
segun corresponda adjudlcé la buena pro de la ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-
2024-DP-PRIMERA CONVOCATORIA para la contratacion del servicio de Plataforma de
Call Center de la Linea Gratuita 0800 de la Defensoria del Pueblo en la Nube, a [INDICAR
NOMBRE DEL GANADOR DE LA BUENA PRO], cuyos detalles e importe constan en los
documentos integrantes del presente contrato.

CLAUSULA SEGUNDA: OBJETO
E! presente contrato tiene por objeto la Contratacién del Servicio de Piataforma de Call Center de
la Linea Gratuita 0800 de la Defensoria del Pueblo en la Nube.

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

Este monto comprende el costo del servicio, todos los tributos, seguros, transporte, inspecciones,
pruebas y, de ser el caso, los costos laborales conforme a la 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 rla ¢ contraprestacion a EL CONTRATHSTA en soles, en forma
mensual, luego de la recepcion formal y completa de la documentacion correspondiente, segun fo
establecido en el articulo 171 del Reglamento de la L.ey de Contrataciones del Estado.

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

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

1

En cada caso concreto, dependiendo de la naturaleza del contrato, podr:

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

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

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

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 seleccion que establezcan obligaciones para las
partes.

CLAUSULA SETIMA: GARANTIAS

EL CONTRATISTA entregé 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:

¢  De fiel cumplimiento del contrato: [CONSIGNAR EL MONTO], a través de la [INDICAR EL TIPO
DE GARANTIAPRESENTADA] 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 Jla Ley de
Contrataciones del Estado, en el caso de contratos periédicos de prestacion de servicios en general,
si el postor ganador de la buena pro solicita la retencién del diez por ciento (10%) del monto del
contrato original como garantia de fiel cumplimiento de contrato, debe consignarse lo siguiente:

‘De fiel cumplimiento del contrato: [CONSIGNAR EL MONTOQ], a través de la retencién que debe |
efectuar LA ENTIDAD, durante la primera mitad del nimero fotal de pagos a realizarse, de forma
prosrateada, con cargo a ser devuelto a la finalizacién del mismo.” ;

En el caso que corresponda, consignar lo siguiente:

»  Garantia fiel cumplimiento por prestaciones accesorias: [CONSIGNAR EL MONTQ], a traveés
de la [INDICARTEL 'TIPO DE GARANTIA PRESENTADA] N° [INDICAR NUMERO DEL
DOCUMENTO] emitida por [SENALAR EMPRESA QUE LA EMITE], la misma que debe
mantenerse vigente hasta el cumplimiento total de las obligaciones garantizadas.

Importante

Al amparo de lo dispuesto en el numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento de a Ley de

Contrataciones del Estado, si el postor ganador de la buena pro solicita la retencién del diez por |
ciento (10%) del monto del contrato de la prestacion accesoria como garantia de fiel cumplimiento |
de prestaciones accesorias, debe consignarse lo siguiente: |

“‘De fiel cumplimiento por prestaciones accesorias: [CONSIGNAR EL. MONTOQ], a través de la
retencién que debe efectuar LA ENTIDAD, durante la primera mitad del niimero total de pagos a
realizarse, de forma prorrateada, con cargo a ser devueito a Ia finalizacién del mismo.”

Importante

\ja
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' contrato ni garantia de fiel cumplimiento por prestaciones accesorias, en contratos cuyos montos sean
iguales o menores a doscientos mil Soles (S/ 200,000.00). Dicha excepcién también aplica a los
contratos derivados de procedimientos de seleccién por relacion de ftems, cuando el monto del ftem
adjudicado o la sumatoria de los montos de los ftems adjudicados no supere el monto sefialaclo
anteriormente.

CLAUSULA OCTAVA: EJECUCION DE GARANTIAS POR FALTA DE RENOVACION

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

CLAUSULA NOVENA: CONFORMIDAD DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

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

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

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

CLAUSULA DECIMA: DECLARACION JURADA DEL CONTRATISTA

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

CLAUSULA UNDECIMA: RESPONSABILIDAD POR VICIOS OCULTOS

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

El plazo maximo de responsabilidad del contratista es de (1) 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 férmula;

0.10 x monto vigente
F x plazo vigente en dias

Penalidad Diaria =

Donde:

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

El retraso se justifica a través de la solicitud de ampliacion de plazo debidamente aprobado.
Adicionaimente, se considera justificado el retraso y en consecuencia no se aplica penalidad,
cuando EL CONTRATISTA acredite, de modo objetiva Té”é’

te! stgtentado, que el mayor tiempo
Len @

> O/

s
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transcurrido no le resulta imputable. En este Ultimo caso la calificacién del retrasc como justificado
por parte de LA ENTIDAD no da lugar al pago de gastos generales ni costos directos de ningtin
tipo, conforme el numeral 162.5 del articulo 162 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del
Estado.

Importante

De haberse previsto establecer penalidades distintas a la penalidad por mora, incluir dichas
penalidades, los supuestos de aplicacién de penalidad, la forma de célcule 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
N° | SUPUESTOS DE APLICACION DE FORMA DE PROCEDIMIENTO
PENALIDAD CALCULO

1 | RESPECTO A LA SOLUCION DE AVERIAS ATRIBUIBLES AL PROVEEDOR
Si durante la prestacion del servicio, el | Por ocurrencia: La Direccidn de Atencidn al
contratista no lograse brindar la solucién a una Pueblo (DAP), verificara el
averia presentada por una interrupcion parcial | P=H * S/. 15.00 | tiempo de subsanacién de
o total del servicio, asi como un decremento en | soles lasaverias reportadas.
la calidad dentro de las (3) tres horas, segtn lo la cantidad de horas en
establecido enel numeral 36 del subcapitulo 5 | P: Penalidad. exceso adicional a las (3)
Caracteristicas del Servicio; se le aplicara la tres horas permitidas para
presente penalidad. H: Cantidad de | la subsanacion de averias;

horas {exceso}, de | serd indicado en un
El proveedor estara exceptuado de esta demora para documento emitido por la
penalidadsi es producto de averias causadas subsanar las | Direccién de Atencidn al
por fendmenosnaturales, por accién de averias, Pueblo{DAP).
terceros, o por causas atribuibles a la Entidad. La Direccién de Atencion
Este hecho debera ser al
demostrado mediante la presentacién de un Pueblo (DAP), lo comunicard
con

informe, detallado, impreso y entregadn a la la conformidad para efecto
Direccidn de Atencién al Pueblo (DAP) ¢ de la aplicacion de la
enviado por mesa de partes virtual penalidad El monto se
{http://plusnet.defensoria.gob.pe/TramiteVirtu descontard  del  pago
al/) en un plazo méaximo de 72hrs de ocurrido mensual correspondiente.
el evento ocasionado por fendmenos
naturales, por accién de terceros o por causas
atribuibles a la Entidad.
Si la averia fuese ocasionada por terceros,
deberd adjuntar al informe técnico la
documentacién adicional (fotos o documentos
emitida por la PNP) que permita evidenciar
dicha ocurrencia.
Si el proveedor no entrega oportunamente el
informe técnico detaliado, sustentando que la
demora en el restablecimiento del servicio es
producto de fenémenrios naturales, por accién
de tercero o por causas atribuibles a la
entidad, se
aplicara la presente penalidad.

N° | SUPUESTOS DE APLICACION DE FORMA DE PROCEDIMIENTO

PENALIDAD CALCULO
2 | RESPECTO A LA PRESENTACION DEL INFORME EJECUTIVO MENSUAL.
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Si durante la prestacion del servicio, el | Porocurrencia: La Direccidn de Atencién al
contratista no presenta el Informe Ejecutivo Pueblo (DAP), verificard
mensual del servicio solicitado, dentro del plazo | P=D * §/. 15.00 cuanto tiempo en dias
establecido a mads tardar el quinto dia calendario transcurrié para
calendario de haberse culminado el mes de | P: Penalidad que el contratista presente

servicio; se aplicara lapresente penalidad. su informe ejecutivo.
D: Dias calendario | La cantidad de dias
deretraso calendaric en  exceso,
adicional a los 5 dias

requeridos para
su

presentacidn; sera indicado
en un documento vy
remitido por laDireccion de
Atencién al Pueblo. la
Direccién de Atencidn al
Pueblo (DAP), lo comunicard
con la conformidad para
efecto de laaplicacion de la
penalidad

El monto se descontara del
pago

mensual correspondiente.,

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 debié6 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 par incumplimiento.

CLAUSULA DECIMA TERCERA: RESOLUCION DEL CONTRATO

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

CLAUSULA DECIMA CUARTA: RESPONSABILIDAD DE LAS PARTES

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

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

CLAUSULA DECIMA QUINTA; ANTICORRUPCION

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

Asimismo, el CONTRATISTA se obliga a conducirse en todo momento, durante la ejecucion del
contrato, con honestidad, probidad, veracidad e integridad y de no cometer actos ilegales o de
corrupcion, directa o indirectamente o a través de sus socios, accionistas, participacionistas,
integrantes de los érganos de administracion, apoderados, representantes legales, funcionarios,
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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 acio o conducta ilicita o corrupta de la que tuviera
conocimiento; y ii) adoptar medidas técnicas, organizativas y/o de perscnal apropiadas para evitar
los referidos actos o practicas.

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

CLAUSULA DECIMA SEXTA: MARCO LEGAL DEL CONTRATO

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

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

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

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

El 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
GCONTRACTUAL

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

DOMICILIO DE LA ENTIDAD: [l

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

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

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

2 De acuerdo con el numeral 225.3 del articulo 225 del Reglamento, las partes pueden recurrir al arbitraje ad hoc cuando las
controversias deriven de procedimientos de seleccién cuyo vaior esti sea menor o igual a cince millones con 00/100
soles (S/ 5 000 000,00). A og

AU £,
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‘LA ENTIDAD” “EL CONTRATISTA”

Importante

Este documento puede firmarse digitalmente si ambas partes cuentan con firma digital, segtin Ia

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

¥ pPara mayor informacién sobre la normativa de firmas y certificados  digitales  ingresar
https://www.indecopi.gob.pe/web/firmas-digitales/fimar-y-certificados-digit

a.
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FORMATO N° 1

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

Lima,

Sefior ‘
Jefe de la Oficina de Administracién y Finanzas
DEFENSORIA DEL PUEBLO
Presente.-

Asunto: Autorizacién para el Pago con Abonos en Cuenta

Por medio de la presente, comunico a Ud. que el nimero del Cédigo de Cuenta Interbancario (CCl) en

Nuevos Soles, de la empresa que represento es el

(Indicar el CCI, asi como el nombre o razon social del proveedor fitular de Ia cuenta y su ndmero de
RU.C)

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

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

Atentamente,

Representante legal o comun, segin corresponda
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ANEXO N°1
DECLARACION JURADA DE DATOS DEL POSTOR

Sefiores

ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES

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

El que se suscribe, [......... ... 1, postor y/o Representante Legal de [CONSIGNAR EN
CASO DE SER PERSONA JURIDICA], identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE
IDENTIDAD] N° [CONSIGNAR NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD], con poder inscrito en la
localidad de [CONSIGNAR EN CASO DE SER PERSONA JURIDICA] en la Ficha N° [CONSIGNAR EN
CASO DE SER PERSONA JURIDICA] Asiento N° [CONSIGNAR EN CASO DE SER PERSONA
JURIDICA],DECLARO BAJO JURAMENTO que la siguiente informacion se sujeta a la verdad;

Nombre, Denominacion o

Raz6n Social :

Domicilio Legal :

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

Autorizacion de notificacién por correo electrénico:
Auterizo que se notifiquen al correo electrénico indicado las siguientes actuaciones:

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

Solicitud de reduccion de la oferta econémica.

Solicitud de subsanacion de los requisitos para perfeccionar el contrato.

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

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

6. Notificacién de la orden de serviciosd

PN

Asimismo, me comprometo a remitir la confirmacioén 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, segin corresponda

o S N

' Importante

i La notificacion dirigida a la direccion de correo electrénico consignada se entendera vélidamente
| efectuada cuando la Entidad reciba acuse de recepcion.

“  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://iwww2 trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2/ y se
tendré en consideracion, en caso el postor ganador de la buena pro solicite la retencién del diez por ciento (1 0%) del maonto
del contrato, en calidad de garantia de fiel cumplimiento, en los contratos periddicos de prestacién de servicics, segun lo
sefialado en el numeral 149.4 del articulo 149 y numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento. Asimismo, dicha informacién
se tendra en cuenta en caso de empate, conforme a lo previsto en el articulo 91 del Reglamento.

% Cuando el monto del valor estimado del procedimiento o del item no supere los doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), en
caso se haya optado por perfeccionar el contrato con una orden de




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

" Importante

ANEXO N°1
DECLARACION JURADA DE DATOS DEL POSTOR

Sefiores

ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES

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

El que se suscribe, [................. ], representante 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 gue la
siguiente informacion se sujeta a la verdad:

Datos del consorciado 1

Nombre, Denominacion o

Raz6én Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE'S Si | No |
Correo elecirénico :

Datos del consorciado 2

Nombre, Denominaciébn o

Razbdn Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE"? Sf [ No |
Correo electrénico : i

Datos del consorciado ...

Nombre, Denominacién o

Razén Social :

Domicilio Legal :

RUC: | Teléfono(s) :
MYPE18 Si l No |
Correo electronico :

Autorizacién de notificacién por correo electrénico:

| Correo electrénico del consorcio: |

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

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

6 En los contratos periédicos de prestacién de servicios, esta informacién sera verificada por la Entidad en la pagina web del
Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo en la seccién consulta de empresas acreditadas en el REMYPE en el link
hitp:/Mww2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2/ y se tendra en consideracién, en caso el consorcio ganador de la buena
pro salicite la retencién del diez por ciento (10%) del monto de! contrato, en calidad de garantia de fiel cumplimienta, seglin
lc seftalado en el numeral 149.4 del articulo 149 y numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento. Asimismo, dicha
informacién se tendra en cuenta en caso de empate, conforme a lo previsto en el articulo 91 del Reglamento. Para dichos
efectos, todos los integrantes del consorcio deben acreditar ia condicién de micro o pequefia empresa.

7 Ibidem.

8 Ibidem.
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2. Solicitud de reduccién de la oferta econémica.

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

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

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

€. Notificacion de la orden de servicios?®

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

habiles de recibida la comunicacion.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del representante
comtin del consorcio

3 Importante

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

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

caso se haya optado por perfeccionar el contrato con una orden de servicio

@
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ANEXO N° 2

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

Sefiores

ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

§ importante

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




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

ANEXO N° 3

DECLARACION JURADA DE CUMPLIMIENTO DE LOS TERMINOS DE REFERENCIA

Sefiores

ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES

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

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

importante

Adicionalmente, puede requerirse la presentacion de documentacioén que acredite el cumplimiento |
de los términos de referencia, conforme a lo indicado en el acépite relacionado al confenido de las
ofertas de la presente seccién de las bases.

L




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

ANEXO N° 4

DEGLARACION JURADA DE PL.AZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

Sefiores

ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES

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

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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




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

ANEXO N° 5

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

Sefiores

ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES

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

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

Asimismo, en caso de obtener la buena pro, nos comprometemos a formalizar el contrato de conscrcio,

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

b) Designamos a [CONSIGNAR NOMBRES Y APELLIDOS DEL REPRESENTANTE COMUN],
identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD] N° [CONSIGNAR
NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD], como representante comun 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 comin del consorcioc no se encuentra impedido,
inhabilitado ni suspendido para contratar con el Estado.

c) Fijamos nuestro domicilio legal cominen[..........cccocceevnenn... 1

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

4 OBLIGACIONES DE [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL (%1%
" CONSORCIADO 1] g

[DESCRIBIR LAS OBLIGACIONES DEL CONSORCIADO 1]

,, OBLIGACIONES DE [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL [ 1
* CONSORCIADO 2] [%

[DESCRIBIR LAS OBLIGACIONES DEL CONSORCIADO 2]

TOTAL OBLIGACIONES 100%%2

# Consignar unicamente el porcentaje total de las obligacicnes, el cual debe ser expresado en nimero entero, sin decimales.

¥ Consignar tnicamente el porcentaje total de las obligacicnes, el cual debe ser expresado en niumero entero, sin decimaies.

% Este porcentaje corresponde a la sumatoria de los porcentajes de lag

LY

0,
i, 4;;,
| ©

@




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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Consorciado 4 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

z ‘ImportVante

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

b




DEFENSORIA DEL PUEBLO
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP
PRIMERA CONVOCATORIA
ANEXO N° 6
PRECIO DE LA OFERTA
Seriores

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

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

T _ CONGEPTO pi I T PRECIO TORAL T
SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA
GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN LA NUBE

TOTAL

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nomhres y Apellidos del postor o
Representante legal o comtin, segiin corresponda

Importante

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

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

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

Mi oferta no Incluye [CONSIGNAR EL TRIBUTO MA TERIA DE LA EXONERACION]”
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DEFENSORIA DEL PUEBLO \‘
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP
PRIMERA CONVOCATORIA

ANEXO N° 7

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

Seriores

ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES

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

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

- Importante

. » Para asignar la bonificacién, el 6rgano encargado de las contrataciones 0 comité de seleccion,
f segun corresponda, verifica la pagina web del Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo en
la seccion consulta de empresas acreditadas en e REMYPE en el link
hip:/fwwwi. trabajo.gob.pe/servicios-en-linga-2-2/.

e Para que un consorcio pueda acceder a la bonificacién, cada uno de sus integrantes debe
_cumplir con la condicién de micro y pequefia empresa.
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DEFENSORIA DEL PUEBLO
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 004-2024-DP
PRIMERA CONVOCATORIA

ANEXO N° 9

DECLARA'CIC')N JURADA
(NUMERAL 49.4 DEL ARTICULO 49 DEL REGLAMENTO)

Sefores

ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES

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

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

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

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

importante

A effectos de cautelar la veracidad de esta declaracién, el postor puede verificar la informacion de

. la Relacion de Proveedores Sancionados por el Tribunal de Contrataciones del Estado con Sancién

' Vigente en hitp./portal.osce.gob.pe/rnp/content/relacién-de-proveedores-sancionados.

. También Je asiste dicha facultad al 6érganc encargado de las contrataciones o al 6érgano de la

- Entidad al que se le haya asignado la funcién de verificacion de la oferta presentada por el postor
. ganador de la buena pro.




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

ANEXO N° 10

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

(DOCUMENTO A PRESENTAR EN EL PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO)

Sefiores

ORGANO ENCARGADO DE LAS CONTRATACIONES

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

E! que se suscribe, [................. 1, postor adjudicado y/o Representante Legal de [CONSIGNAR EN
CASO'DE SER PERSONA UURIDICA], identificado con [CONSIGNAR TIPOIDE DOCUMENTO DE
IDENTIDAD] N° [CONSIGNAR NUMERO DE DOCUMENTO DE

DE DADY], autorizo que durante la
ejecucion del conirato se me notifique al correo electrénico [INDICAR EL CORREQ ELECTRONICO]
lo siguiente:

¥ Notificacién de la decisién de la Entidad respecto a la solicitud de ampliacion de plazo.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal 0 comiin, segln corresponda

_Importante

La notificacion de la decision de fa Entidad respecto a la solicitud de ampliacion de plazo se efectia

' por medios electrénicos de comunicacion, siempre que se cuente con la autorizacion

: correspondlente y sea posible obtener un acuse de recibo a través del mecanismo utilizado.




