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TERMINOS DE REFERENCIA PARA CONTRATOS MENORES

, ANEXO N° 2 ,
TERMINOS DE REFERENCIA PARA LA CONTRATACION DE SERVICIOS

FECHA: Lima, 12 de diciembre de 2025.

Oficina de Tecnologias de la Informacién de la Oficina General de

Unidad de Organizacién Apoyo a la Gestién Institucional.

Cédigo Tarea / Actividad
Operativa

AOI00004501027: Gestién de los servicios de soporte informatico.

Meta Presupuestaria

Contratacion del servicio de atenciéon técnica de incidentes y/o

Objeto de la contratacion requerimientos de Tl en primer nivel para la mesa de servicios del

Ministerio de Relaciones Exteriores

MARCO LEGAL

El marco legal comprende la Ley N° 32069, Ley General de Contrataciones Publicas, en adelante la Ley,
y su Reglamento, aprobado por Decreto Supremo N° 009-2025-EF, en adelante el Reglamento, las
directivas que emita la Direccion General de Abastecimiento del Ministerio de Economia y Finanzas, asi
como el OECE y demas narmativa especial que resulte aplicable.

INCLUSION EN EL CMN

- Programado en el CMN 2026

FINALIDAD PUBLICA DE LA CONTRATACION

El presente servicio tiene como finalidad, asegurar la estabilidad y continuidad del servicio de atencién
de incidentes y/o requerimientos de Tl en primer nivel en apoyo a los Organos del Servicio Exterior en
el uso de los Sistemas de Informacién Consular y/o de uso Institucional lo cual coadyuva a atencién
de los servicios brindados a través de la Mesa de Servicios y con ello garantizar la continuidad
operativa de los servicios de soporte técnico informatico a fin de garantizar la continuidad de las
operaciones de la Entidad.

. OBJETIVO DE LA CONTRATACION

4.1.Objetivo General
Contratar el servicio de atencién técnica de incidentes y/o requerimientos de Tl en primer nivel para
la Mesa de Servicios con la finalidad de asegurar la atencién oportuna, continua y eficiente de los
usuarios, en especial de los Organos del Servicio Exterior, garantizando la estabilidad y continuidad
operativa de los sistemas de informacién consular y de uso institucional del Ministerio de Relaciones
Exteriores.

4.2.Objetivos Especificos:

e Atendery gestionar los incidentes y requerimientos de Tl en primer nivel, relacionados con el uso de
los sistemas de informacion consular y/o institucionales, brindando soporte oportuno que permita
restablecer el servicio en el menor tiempo posible.

* Apoyar la operacion de la Mesa de Servicios, asegurando el adecuado registro, seguimiento,
escalamiento y cierre de incidencias y requerimientos, conforme a los procedimientos y niveles de
servicio establecidos por la Oficina de Tecnologias de la Informacion.
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La contratacion del servicio de atencion técnica de incidentes y/o requerimientos de Tl en primer nivel
resulta necesaria debido a la criticidad de los sistemas de informacion consular y de uso institucional, los
cuales soportan la atencion de servicios a ciudadanos y usuarios en el ambito nacional e internacional. La
continuidad y estabilidad de dichos sistemas es fundamental para el normal desarrollo de las funciones
consulares y administrativas del Ministerio de Relaciones Exteriores.

Asimismo, considerando la demanda permanente de atencion de incidencias provenientes de los Organos
del Servicio Exterior y la necesidad de garantizar una atencién oportuna a través de la Mesa de Servicios,
se requiere contar con un servicio especializado que complemente la capacidad operativa de la Oficina de
Tecnologias de la Informacién, reduciendo riesgos de indisponibilidad, mejorando la calidad del soporte
técnico y asegurando la continuidad operativa de la Entidad.

VI. DESCRIPCION GENERAL DEL REQUERIMIENTO

6.1.Descripcion general

LLos servicios solicitados son los siguientes.

T item | o ml_j_é;.acripci(')n del servicio ~ Cantidad | Unidad de
_____ R medida
Contratacion del servicio de atencion
técnica de incidentes y/o requerimientos
1 de Tl en primer nivel para la mesa de 1 Servicio
i servicios del Ministerio de Relaciones | :

Fxteriores

6.2. Terminos de referencia de los servicios

1 servicio comprende el desarrollo de las siguientes aclividades

| L Gestional la atencion  de us o h..'r-."'i"h_ I'-"-Jl"ll-‘“l""s Yo TeguelHiieiinGs TN Ale s AL
funcionales, incluyendo la formuiacion de la documentacion plasmada en los lickels y la
verificacion de la solucion, para los tickets reportados por el uso de los sistemas consulares y

demas sistemas de informacion de uso institucional.

° Registrar, arientar, asistir y brindar soporte a incidentes y/o requerimientos de Tl en primer y/o
segundo nivel en turnos rotativos 24*7 a funcionarios de la Sede Central, Oficinas Consulares,
que brindan atencion con diferencia horaria a Peru, ODES, Centros MAC.

° Elaboracién de documentacion de manuales técnicos de instalacion y/o soporte y/o manuales
orientados a la autogestion del usuario final en el uso de las tecnologias digitales y/o sistemas
de informacion Institucional.

o Brindar capacitacion y/o induccion sobre el uso de los sistemas de uso institucional y/o
utilizados para los servicios consulares.

o Elaborar informes y/o reportes periddicos de las actividades realizadas que contenga como
minimo el listado de atenciones, por Dependencia y/u Oficina consular, tipo, servicio de Tl
afectado, tiempo, fechas y horas de apertura y cierre, usuario que reporta la incidencia,
operador de la mesa que dio atencion e informacion de cierre de ticket.

° Proponer mejoras en las funcionalidades de los sistemas informaticos, reportadas en los
incidentes y/o consultas atendidas o detectadas en el marco del servicio contratado.

6.3.Requisitos segun leyes, reglamentos, normas metrolégicas y normas técnicas de
naturaleza obligatoria vinculadas al objeto de la contratacion.
No aplica

VI.CRONOGRAMA DEL SERVICIO
: %’;\{‘.ﬁ DES
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El contratista debera tener en consideracion, el siguiente cronograma para la presentacion de los
entregables, asociados a la contratacion.

ETAPA PLAZO

HASTA LOS 30 DIAS
1° ENTREGABLE CALENDARIQ, contabilizados partir del primer dia habil del
mes de enero del afio 2026, previa suscripcién del contrato.

HASTA LOS 60 DIAS
CALENDARIO, contabilizados partir del primer dia habil
del mes de enero del afio 2026, previa suscripcién del
contrato.
HASTA LOS 90 DIAS
CALENDARIO, contabilizados partir del primer dia habil
del mes de enero del afio 2026, previa suscripcién del
contrato.
HASTA LOS 120 DIAS
CALENDARIOQ, contabilizados partir del primer dia habil
del mes de enero del afio 2026, previa suscripcion dei
contrato.
HASTA LOS 150 DIAS
CALENDARIOQ, contabilizados partir del primer dia habil
del mes de enero del afio 2026, previa suscripcion del
contrato.
HASTA LOS 180 DIAS
o CALENDARIO, contabilizados partir del primer dia habil
RENTREGABLE del mes de enero del afio 2026, previa suscripcion del
EJECUCION DEL contrato.
SERVICIO HASTA LOS 210 DIAS
e CALENDARIO, contabilizados partir del primer dia habil
7 ENTRECABLE del mes de enero del afio 2026, previa suscripcion del
contrato.
HASTA LOS 240 DIAS
& CALENDARIQ, contabilizados partir del primer dia habil
8" ENTREGABLE del mes de enero del afio 2026, previa suscripcion del
contrato.
HASTA LOS 270 DIAS
CALENDARIOQ, contabilizados partir del primer dia habil
del mes de enero del afo 2026, previa suscripcion del
contrato.
HASTA LOS 300 DIAS
CALENDARIQ, contabilizados partir del primer dia habil
del mes de enero del afio 2026, previa suscripcién del
contrato.
HASTA LOS 330 DIAS
CALENDARIOQ, contabilizados partir del primer dia habil
del mes de enero del afio 2026, previa suscripcion del
contrato.
HASTA LOS 360 DIAS
CALENDARIQ, contabilizados partir del primer dia habil
del mes de enero del afio 2026, previa suscripcion del
contrato.

2° ENTREGABLE

3° ENTREGABLE

4° ENTREGABLE

5° ENTREGABLE

9° ENTREGABLE

10° ENTREGABLE

11° ENTREGABLE

12° ENTREGABLE

Viil. REQUISITOS DEL PROVEEDOR

8.1.Del proveedor

e Estudios de Analista Programador de Sistemas o Computacion.
e Capacitacion en:
Arquitectura o Ensamblaje de computadoras o en reparacion de equipos de impresion

multifuncionales o mpresoras o Analisis de Datos o computacién e informatica, como
MATHE S,
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minimo 12 horas
 Directorio Activo 20 horas como minimo 12 horas.
Experiencia general no menor de tres (03) afios en el sector publico o privado.
* Experiencia minima de dos (2) anos, en el rubro de Soporte técnico Informatico y/o Soporte de TI
y/o Analista de Soporte técnico y/o Asistente Soporte de Sistemas y/u Operador de Mesa de
Ayuda, en el sector publico y/o privado.,
Contar con Registro Nacional de Proveedores del OSCE (Rubro Servicios)
Contar con Registro Unico de Contribuyentes — SUNAT (Activo y Habido),
Declaracién jurada de intereses segun corresponda.
Declaracion jurada de prohibiciones e incompatibilidades.
e Declaracion Jurada de No tener impedimento para contratar con el Estado.

Nota Importante:

o La formacion académica se acreditara con copia de la constancia Y/o diploma de estudios de
Analista Programador de Sistemas o Computacion.
o La experiencia del personal se acreditard con cualquiera de los siguientes documentos: (i)

copia simple de contratos u érdenes de servicio y su respectiva conformidad o (i) constancias
o (iii) certificados o (iv) resolucién de designacion o cese o (v) comprobante de pago cuya
cancelacién se acredite fehacientemente, con comprobante de depdsito o nota de abono,
reporte de estado de cuenta, o (vi) cualquier otro documento emitido por la Entidad del sistema
financiero con reporte del SIAF/MEF.

o La capacitacion se acreditara con copia de constancias u certificados. u otros documentos segtin
corresponda. Asimismo, se considera el término horas equiparable con: “horas académicas” o

‘horas lectivas" o “horas calendario” o “horas cronolégicas” o “horas pedagdgicas".

o El Registro Unico de Contribuyente (RUC) y el Registro Nacional de Proveedores vigente (RNP),
| se acreditara con copia simple
I o Son equiparables a las horas lectivas lus siguentes: "Horas académicas” y/o "Horas calendario’
| V0 "Horas cronoldgicas” véio “Horas poedagogicas
' o Bl Regislra Unico e Comihuyente (RUCT v ol 1 istro Nacional de Proveedor os vigenie
| (RINF), se ncreditara con o WU S e

OTRAS CONSIDERACIONES PARA LA EJECUCION DE LA PRESTACION

9.1. Confidencialidad

similares.

9.2. Anticorrupcién y antisoborno

servidor de |la entidad contratante.

del contrato, y despueés de culminado el mismo en caso existan controversias pendientes de resolver,
lo que supone actuar con probidad, sin cometer actos ilicitos, directa o indirectamente.

El contratista no debera divulgar, revelar, entregar o poner a disposicién de terceros, dentro o fuera
de la entidad, salvo autorizacion expresa de la misma, la informacion proporcionada por esta, para la
prestacion y en general toda la informacion a la que tenga acceso o la que pudiera producir con
ocasion de la prestacion, durante y después de concluida Ia vigencia del presente documento. Dicha
informacién puede consistir en fotografias, informes, material videografico, documentos y ofros

EL PROVEEDOR declara Yy garantiza no haber ofrecido, negociado, prometido o efectuado ningun
Pago o entrega de cualquier beneficio o incentivo ilegal, de manera directa o indirecta, a funcionarios
publicos, servidores publicos, locadores de servicios o proveedores de servicios del area usuaria, de
la dependencia encargada de la contratacion, actores del proceso de contratacion y/o cualquier

Asimismo, EL CONTRATISTA se obliga a mantener una conducta proba e integra durante la vigencia

Aunado a ello, EL CONTRATISTA se obliga a abstenerse de ofrecer, negociar, prometer o dar
regalos, cortesias, invitaciones, donativos 0 cualquier beneficio o incentivo legal, directa o
indirectamente i [ 1bli rvidores publicos, locadores de servicios o proveedores de
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organizativas y/o de personal necesarias para asegurar que no se practiquen los actos previamente
sefialados.

Adicionalmente, EL CONTRATISTA se compromete a denunciar oportunamente ante las autoridades
competentes los actos de corrupcién o de inconducta funcional de los cuales tuviera conocimiento
durante la ejecucion del contrato con LA ENTIDAD CONTRATANTE.

Tratandose de una persona juridica, lo anterior se extiende a sus accionistas, participacionistas,
integrantes de los 6rganos de administracién, apoderados, representantes legales, funcionarios,
asesores o cualquier persona vinculada a la persona juridica que representa; comprometiéndose a
informarles sobre los alcances de las obligaciones asumidas en virtud del contrato.

Finalmente, el incumplimiento de estas obligaciones, durante la ejecucion contractual, otorga a LA
ENTIDAD CONTRATANTE el derecho de resolver total o parcialmente el contrato. Cuando lo anterior
se produzca por parte de un proveedor adjudicatario de los catalogos electrénicos de acuerdo marco,
este incumplimiento conllevara que sea excluido de los Catalogos Electrénicos de Acuerdo Marco.
En ningln caso, dichas medidas impiden el inicio de las acciones civiles, penales y administrativas a
que hubiera lugar.

9.3. Conflicto de intereses (Ley N° 31564)

Son causales de resolucion de contrato la presentacion con informacién inexacta o falsa de la
Declaracion Jurada de Prohibiciones e Incompatibilidades a que se hace referencia en la Ley de
prevencion y mitigacion del conflicto de intereses en el acceso y salida de personal del servicio
publico. Asimismo, en caso se incumpla con los impedimentos sefialados en el articulo 5§ de dicha ley
se aplicara la inhabilitacion por cinco afios para contratar o prestar servicios al Estado, bajo cualquier
modalidad.

9.4.Propiedad intelectual

La Entidad tendra todos los derechos de propiedad intelectual incluidos, sin limitacién, asi como las
patentes, derechos de autor, nombres comerciales y marcas registradas respecto a los productos o
documentos y otros materiales que guarden una relacion directa con la ejecucion de la prestacion o
que se hubiere creado o producido como consecuencia o en el desarrollo de la ejecucién de la
prestacion.

9.5.Recursos y facilidades a ser provistas por la entidad

La entidad brindara las facilidades de accesos a las instalaciones de la Unidad de Redes e
Infraestructura, asi como accesos informaticos para la prestacion del servicio.

9.6. Responsabilidad por defectos o vicios ocultos

La recepcion conforme de la prestacion por parte de LA ENTIDAD no obsta su derecho a reclamar
posteriormente por defectos o vicios ocultos, de acuerdo con lo dispuesto en el literal ¢) del numeral
69.2 del articulo 69 de la Ley,

El plazo maximo de responsabilidad del CONTRATISTA es un (1) afo contado a partir de la
conformidad otorgada por LA ENTIDAD.

9.7.Gestion de riesgos las partes

LAS PARTES realizan la gestion de riesgos de acuerdo con lo establecido en la presente contratacién
y los documentos que lo conforman, a fin de tomar decisiones informadas, aprovechando el impacto
de riesgos positivos y disminuyendo la probabilidad de los riesgos negativos y su impacto durante la
ejecucion contractual, considerando la finalidad publica de la contratacion.

. Medidas de control durante la ejecucién contractual

Areas que coordinaran con el proveedor: Oficina de Tecnologias de la Informacion, Unidad de

Redes e Infraestructura o la Oficina de Arquitectura ,Se ridad Digt Unidad Funcional de
g Arquiecira y Seguriad DRI

~Jouias
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Redes e Infraestructura Tecnoldgica, a la entrada en vigencia del nuevo Reglamento de
Organizacion y Funciones.

e Area responsable de las medidas de control: Unidad de Redes e Infraestructura o la Unidad
Funcional de Redes e Infraestructura Tecnologica, a la entrada en vigencia del nuevo Reglamento
de Organizacién y Funciones.

9.9. Modalidad de pago
| Suma Alzada
!_____

X. GARANTIA POR PAGO ANTICIPADO

No apficé

- XI. LUGAR Y PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

11.1. Lugar de prestacion del servicio:

La prestacion del servicio sera ejecutada de manera presencial en las instalaciones de la Unidad de
Redes e Infraestructura de la Oficina de Tecnologias de la Informacion del Ministerio de Relaciones
Exteriores, sito en Jr. Lampa N° 545, distrito, provincia y departamento de Lima.

El horario sera coordinado, siendo de lunes a viernes en el rango de 08:30 am a 05:30 pm, luego de
ese horario, fines de semana o feriados, el servicio sera a demanda y segun necesidad de atencion,

11.2. Plazo de prestacion del servicio: '

Ll plazo de prestacion del sevicio es de FHASTA | OS2 0 DIAS CAL ENDARIO, rontabilizades

I\"n.fl!? rdel DrimEs cia habil del mes de enara del ano 2026 previa suschpeion del conlrato
]

| XL.ENTREGABLE

| L imenito al servicio a desarrollar, se debera presentar los siguientes enli egables

ESPECIFICAR EL PRODUCTO A ENTREGAR

Un informe que contenga:

» Reporte de tickets atendidos asociados a la
atencion de los incidentes, problemas y
requerimientos funcionales y no funcionales.
Detallando las atenciones, por Dependencia
y/lu Oficina consular, tipo, servicio de TI
afectado, tiempo, fechas y horas de apertura y
cierre, usuario que reporta la incidencia,

N° FECHA DE INICIO /
ENTREGABLES FECHA FIN

HASTA LOS 30

DIAS : ,.
operador de la mesa que dio atencién e
%ﬁ;—tigiﬁgilo% informacién de cierre de tic!«et.
n partir del primer o Rcf:porte de la capacitacion y/o induccién
ENTREGABLE diia habil del miss b‘rmdada a usuarios _sopre el uso _c_ie los
de enero del afo sistemas de uso institucional y/o utilizados
2026, previa para los servicios consulares de haber

realizado esta actividad de acuerdo con la
programacion efectuada por el Equipo de
Trabajo Informatico y Electrénico.

* Reporte de la elaboracion y/o actualizacion de
documentacion de manuales técnicos de
instalacion  y/o  soporte y/o  manuales
orientados a la autogestion del usuario final en
el uso de las tecnologias digitales y/o sistemas

| de informacién Institucional.

AT

suscripcion del
contrato.
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Un informe que contenga:

* Reporte de tickets atendidos asociados a la
atencion de los incidentes, problemas vy
requerimientos funcionales y no funcionales.
Detallando las atenciones, por Dependencia
y/u Oficina consular, tipo, servicio de TI
afectado, tiempo, fechas y horas de apertura y

HASTSIALSS 60 cierrad usgaricln que reportadla incideéncia,
operador de la mesa que dio atencion e

%&hﬁ:ﬁ;ﬁg informacion de cierre de ticket.
90 partir del primer * Reporte de la capacitacion y/o induccion
ENTREGABLE | dfa habil del mes DCERS 8 WIIRTEE R ) g te o
de enero del aio sistemas de uso institucional y/o utilizados
2026, previa para los servicios consulares de haber
suscribcibn del realizado esta actividad de acuerdo con la
opriratn programacion efectuada por el Equipo de

' Trabajo Informatico y Electrénico.

» Reporte de la elaboracion y/o actualizacion de
documentacién de manuales técnicos de
instalacion y/o soporte y/o manuales
orientados a la autogestion del usuario final en
el uso de las tecnologias digitales y/o sistemas
de informacion Institucional.

Un informe que contenga:

* Reporte de tickets atendidos asociados a la
atencion de los incidentes, problemas vy
requerimientos funcionales y no funcionales.
Detallando las atenciones, por Dependencia
y/u Oficina consular, tipo, servicio de TI
afectado, tiempo, fechas y horas de apertura y

HASTS};‘SS %0 cierre.d uszaricln que reportad_la i?cidgglcia,
operador de la mesa que dio atencion e

%ﬁ#tigiﬁfaﬁg informacién de cierre de ticket. _
30 partir del primer . Rgporte de la capacitacién y/o induccion
ENTREGABLE | dia habil del mes biindada 2 ‘ymarics sobfe 8l uso de loe
de enero del afio sistemas de uso institucional y/o utilizados
2026, previa para los servicios consulares de haber
suscribcion del realizado gsta actividad de acuerdo con la
coniraln programacion efectuada por el Equipo de

' Trabajo Informatico y Electrénico.

* Reporte de la elaboracion y/o actualizacion de
documentacion de manuales técnicos de
instalacién y/o soporte y/o manuales
orientados a la autogestion del usuario final en
el uso de las tecnologias digitales y/o sistemas
de informacion Institucional.

Un informe que contenga:

» Reporte de tickets atendidos asociados a la
atencion de los incidentes, problemas vy

HASTSIhCSJS e requerimientos funciqnales y no funcionale;.

CALENDARIO Detallat_‘nc_io las atencmne_s, por Dgpendencla

contabilizadosl ylu Oflcm_a consular, tipo, servicio de TI

4° partir del primer afectado, tlem‘po, fechas y h:rasi de‘ap%rtura‘l y

: cierre, usuario que reporta la incidencia,

RNTREGABLE g{:ehnéebrg%i‘rggg operador de la mesa que dio atencion e
2026, previa informacién de cierre de ticket.

suscri;l)ci(m del e Reporte de la cgpacitacién y/o induccién

sntrata brindada a usuarios sobre el uso de los

' sistemas de uso institucional y/o utilizados

para los servicios consulares de haber

,mueallzado e ta'-,,, ctlwdad de acuerdo con la
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programacion efectuada por el Equipo de
Trabajo Informatico y Electrénico.

* Reporte de la elaboracion y/o actualizacion de
documentacion de manuales técnicos de
instalacion y/o soporte y/o manuales
orientados a la autogestion del usuario final en
el uso de las tecnologias digitales y/o sistemas
de informacion Institucional.

50
ENTREGABLE

60
ENTREGABLE

?U
ENTREGABLE

HASTA LOS 150
DIAS
CALENDARIO,
contabilizados
partir del primer
dia habil del mes
de enero del afio
2026, previa
suscripcién del
contrato.

HASTA LOS 180
DIAS
CALENDARIO,
contabilizados
partir del primer
dia habil del mes
de enero del afio
2026, previa
suscripcion del
contrato.

DIAS
CALENDARIO,
contabilizados
partir del primer
dia habil del mes

de enero del afeg

| HASTALOS 210

Un informe que contenga:

e« Reporte de tickets atendidos asociados a la
atencion de los incidentes, problemas y
requerimientos funcionales y no funcionales,
Detallando las atenciones, por Dependencia
y/u Oficina consular, tipo, servicio de TI
afectado, tiempo, fechas y horas de apertura y
cierre, usuario que reporta la incidencia,
operador de la mesa que dio atencién e
informacién de cierre de ticket.

» Reporte de la capacitacién y/o induccion
brindada a usuarios sobre el uso de los
sistemas de uso institucional y/o utilizados
para los servicios consulares de haber
realizado esta actividad de acuerdo con la
programacion efectuada por el Equipo de
Trabajo Informatico y Electrénico.

e Reporte de la elaboracion y/o actualizacion de
documentacion de manuales técnicos de

ylio  soparte  ylo manuales

la autegestion del uzuarno final en

sl alacion

orentados

N uso de las lecnologias digitales yio sistemas
te inlprmacion Institucional

Ui informe que contengns
Reporte do lckets alendidus asociadus a la
atencion de los incidentes, problemas y
requerimientos funcionales y no funcionales
Detallando las atenciones, por Dependencia
y/u Oficina consular, tipo, servicio de TI
afectado, tiempo, fechas y horas de apertura y
cierre, usuario que reporta la incidencia,
operador de la mesa que dio atencion e
informacion de cierre de ticket.

* Reporte de la capacitacién y/o induccion
brindada a usuarios sobre el uso de los
sistemas de uso institucional y/o utilizados
para los servicios consulares de haber
realizado esta actividad de acuerdo con la
programacién efectuada por el Equipo de
Trabajo Informatico y Electrénico.

e Reporte de la elaboracién y/o actualizacién de
documentacion de manuales técnicos de
instalacion  y/o soporte ylo manuales
orientados a la autogestion del usuario final en
el uso de las tecnologias digitales y/o sistemas

___de informacion Institucional.

Un informe que contenga:

* Reporte de tickets atendidos asociados a la
atencion de los incidentes, problemas y
requerimientos funcionales y no funcionales.
Detallando las atenciones, por Dependencia

y/u Oficina consular, tipo, servicio de TI

LApaafectado, tiempo, fechas y horas de apertura y
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2026, previa cierre, usuario que reporta la incidencia,
suscripcion del operador de la mesa que dio atencion e
contrato. informacién de cierre de ticket.

e Reporte de la capacitacion y/o induccién
brindada a usuarios sobre el uso de los
sistemas de uso institucional y/o utilizados
para los servicios consulares de haber
realizado esta actividad de acuerdo con la
programacion efectuada por el Equipo de
Trabajo Informatico y Electrénico.

e Reporte de la elaboracion y/o actualizacion de
documentacién de manuales técnicos de
instalacion y/o soporte y/o manuales
orientados a la autogestion del usuario final en
el uso de las tecnologlas digitales y/o sistemas
de informacion Institucional.

80
ENTREGABLE

HASTA LOS 240
DIAS
CALENDARIOQ,
contabilizados
partir del primer
dia habil del mes
de enero del afio
2026, previa
suscripcion del
contrato.

Un informe que contenga:

e Reporte de tickets atendidos asociados a la
atencion de los incidentes, problemas vy
requerimientos funcionales y no funcionales.
Detallando las atenciones, por Dependencia
y/u Oficina consular, tipo, servicio de TI
afectado, tiempo, fechas y horas de apertura y
cierre, usuario que reporta la incidencia,
operador de la mesa que dio atencién e
informacion de cierre de ticket.

e Reporte de la capacitacién y/o induccién
brindada a usuarios sobre el uso de los
sistemas de uso institucional y/o utilizados
para los servicios consulares de haber
realizado esta actividad de acuerdo con la
programacion efectuada por el Equipo de
Trabajo Informatico y Electronico,

e Reporte de la elaboracion y/o actualizacién de
documentacion de manuales técnicos de
instalaciéon y/o soporte y/o manuales
orientados a la autogestion del usuario final en
el uso de las tecnologias digitales y/o sistemas
de informacioén Institucional.

gﬂ
ENTREGABLE

HASTA LOS 270
DIAS
CALENDARIOQ,
contabilizados
partir del primer
dia habil del mes
de enero del afio
2026, previa
suscripcion del
contrato.

Un informe que contenga:

e Reporte de tickets atendidos asociados a la
atencion de los incidentes, problemas vy
requerimientos funcionales y no funcionales.
Detallando las atenciones, por Dependencia
y/u Oficina consular, tipo, servicio de TI
afectado, tiempo, fechas y horas de aperturay
cierre, usuario que reporta la incidencia,
operador de la mesa que dio atencién e
informacion de cierre de ticket.

* Reporte de la capacitacion y/o induccion
brindada a usuarios sobre el uso de los
sistemas de uso institucional y/o utilizados
para los servicios consulares de haber
realizado esta actividad de acuerdo con la
programacion efectuada por el Equipo de
Trabajo Informatico y Electronico.

¢ Reporte de la elaboracién y/o actualizacion de

documentacién de manuales técnicos de

instalacion y/o soporte y/o manuales
orientados a la autogestion del usuario final en

el uso de lagitecnologias digitales y/o sistemas
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de informacion Institucional,

HASTA LOS 300
DIAS
CALENDARIO,
contabilizados

Un informe que contenga:

Reporte de tickets atendidos asociados a la
atencion de los incidentes, problemas y
requerimientos funcionales y no funcionales.
Detallando las atenciones, por Dependencia
y/u Oficina consular, tipo, servicio de TI
afectado, tiempo, fechas y horas de apertura y
cierre, usuario que reporta la incidencia,
operador de la mesa que dio atencién e
informacion de cierre de ticket.

Reporte de la capacitacion y/o induccidn

de enero del afio
2026, previa
suscripcion del
contrato,

10° partir del primer : :

ENTREGABLE dia habil del mes blnndada a usuarios _sopre el uso _Qe los
de enero del afo sistemas de uso Institucional y/o utilizados
2026. previa para los servicios consulares de haber
> P realizado esta actividad de acuerdo con la

suscripcion del . ;
coritiaio programacion efectuada por el Equipo de

’ Trabajo Informatico y Electrénico.

» Reporte de la elaboracion y/o actualizacion de
documentacion de manuales técnicos de
instalacién  y/o soporte y/o manuales
orientados a la autogestion del usuario final en
el uso de las tecnologias digitales y/o sistemas

S _ | deinformacion Institucional. —
; Un informe que contenga: J
| = Reporte de tickets atendidos asociados a la
| atencion de los incidentes, problemas v

requenmentos funcionales v no funcionales
Delallande las atenciones, por Lependencia
yiu Oficina eonsilar, tpo, servicio de Tl
HASTA | OS 32D alectado, tempo. lechas y horas de ap '_-_'m-::l y
i e, LSO gl reporls 1 IRCHIENea, |
i | operador de la mesa gue dio atencion e I
1 - | QRe ol 4 ] L I = |
("A_L"N."’AH'U’ | informacion de cierre de ticket.
contabilizados | S o
o _ : - | = Reporte de la capacitacion y/o induccion
u Pally el primer brindada usuarios sobre el uso de los
ENTREGABLE | dia habil del mes il ¥ RE IANG -
2 sistemas de uso institucional y/o utilizados
de enero del afio i
; para los servicios consulares de haber
2026, previa . =
A realizado esta actividad de acuerdo con la
suscripcion del = .
i programacion efectuada por el Equipo de
' Trabajo Informatico y Electronico.

* Reporte de la elaboracion y/o actualizacion de
documentacién de manuales técnicos de
instalacién  y/o soporte y/o manuales
orientados a la autogestion del usuario final en
el uso de las tecnologias digitales y/o sistemas

- de informacién Institucional. ]
Un informe que contenga:
* Reporte de tickets atendidos asociados a la
HASTA LOS 360 atencion de los incidentes, problemas y
DIAS requerimientos funcionales y no funcionales
CALENDARIO, Detallando las atenciones, por Dependencia
contabilizados y/u Oficina consular, tipo, servicio de TI
12° partir del primer afectado, tiempo, fechas y horas de apertura y
ENTREGABLE dia habil del mes cierre, usuario que reporta la incidencia,

operador de la mesa que dio atencion e
informacion de cierre de ticket.

Reporte de la capacitacién y/o induccién
brindada a usuarios sobre el uso de los
sistemas de uso institucional y/o utilizados

para los servicios consulares de haber
: ' Pagina 10 de 13

pY.



WOM 3 SGIEY i'OﬁCitia ' ACATE R Oficina
> @ PERU | Ministerio ! Generalde Apoyo ~ de Tecnologias
EUEENGI S EEE 2 la Gestion Institucional  de la Informacion

realizado esta actividad de acuerdo con la
programaciéon efectuada por el Equipo de
Trabajo Informatico y Electronico.

¢ Reporte de la elaboracién y/o actualizacion de
documentacion de manuales técnicos de
instalacion y/o soporte y/o manuales
orientados a la autogestion del usuario final en
el uso de las tecnologias digitales y/o sistemas
de informacion Institucional.

NOTA IMPORTANTE:

Cada entregable debera ser presentado a través Mesa de Partes Digital de la Entidad, cuyo acceso es
a través de https./Avww.gob.pe/ree; la cual esta habilitada las veinticuatro (24) horas del dia y los siete
(7) dias de la semana o via Mesa de Partes de forma presencial en la direccién: Jr. Lampa 545, Lima,

en el horario de 08:30 a 16:30 horas.

XIIL.

CONFORMIDAD DE LA PRESTACION

La conformidad de la prestacion del servicio se regula por lo dispuesto en el articulo 144 del Reglamento
de la Ley General de Contrataciones Publicas. La conformidad es otorgada por la Oficina de
Tecnologias de la Informacion, previo Informe de Visto Bueno de la Unidad de Redes e Infraestructura
o la conformidad sera emitida por la Oficina de Arquitectura y Seguridad Digital previo informe de visto
bueno de la Unidad Funcional de Redes e Infraestructura Tecnolégica, a la entrada en vigencia del
nuevo Reglamento de Organizacion y Funciones', en el plazo maximo de siete (7) dias computados
desde el dia siguiente de recibido cada entregable.

De existir observaciones, la ENTIDAD las comunica al CONTRATISTA, indicando claramente el
sentido de estas, otorgandole un plazo para subsanar el cual no debe ser mayor al 30% del plazo del
entregable? correspondiente, dependiendo de la complejidad o sofisticacién de las subsanaciones a
realizar. 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,
conforme a lo sefialado en el numeral 144.4. del Reglamento, u optar con resolver el contrato, de
acuerdo con el supuesto de resolucién establecido en el literal b) del numeral 68.1 del articulo 68 de
la Ley. En caso se otorgue periodos adicionales corresponde aplicar la penalidad por mora desde el
vencimiento del plazo inicial para subsanar, sin considerar los dias en los que pudiera incurrir la
ENTIDAD para efectuar las revisiones y naotificar las observaciones correspondientes.

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

XIV.

FORMULA DE REAJUSTE

No aplica

XV.

FORMA Y CONDICIONES DE PAGO

LA ENTIDAD se obliga a pagar la contraprestacion a EL CONTRATISTA en soles, en doce (12)
pagos iguales, luego de |a recepcion formal y completa de la documentacion correspondiente, segun

1 Segtin su aprobacién mediante DS N° 135-2010-RE y la Resolucién Ministerial N° 0517-2025-
RE con la cual se aprobé el Cuadro de Equivalencias de las unidades de organizacién del
Ministerio de Relaciones Exteriores

2 En caso de que el plazo obtenido como r o de la aplicacién del porcentaje sea una cifra decimal, corresponde
que la entidad efectlie el redondeo a EEp
supuesto.
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lo establecido en el articulo 144 del Reglamento de la Ley N° 32069, Ley General de Contrataciones
Publicas, aprobado por Decreto Supremo N° 009-2025-EF.

Para tal efecto, el responsable de otorgar la conformidad de la prestacion debera hacerlo en un plazo
que no excedera de los siete (7) dias del dia siguiente de recibido el entregable, salvo que se requiera
efectuar pruebas que permitan verificar el cumplimiento de |a obligacion, en cuyo caso la conformidad
se emite en un plazo maximo de veinte (20) dias, bajo responsabilidad de dicho servidor.

Le Entidad efectua el pago en un plazo maximo de diez (10) dias habiles siguientes de otorgada la
conformidad de los servicios, siempre que se verifiquen las condiciones establecidas en el contrato
para ello.

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

- Documento del funcionario responsable de la Oficina de Tecnologias de la Informacion, previo
Informe de Visto Bueno de la Unidad de Redes e Infraestructura o por la Oficina de Arquitectura y
Seguridad Digital, previo informe de visto bueno de la Unidad Funcional de Redes e Infraestructura
Tecnolégica, a la entrada en vigencia del nuevo Reglamento de Organizacion y Funciones,
emitiendo la conformidad de la prestacion efectuada.

- Comprobante de pago.

- Codigo de cuenta interbancaria (CCl) o, en el caso de proveedores no domiciliades, el nimero de
cuenta bancaria y nombre de la entidad bancaria en el exterior,

- Entregable del servicio.

Salvo los documentos de conformidad, el contratista debe presentar la documentacion restante por
Mesa de Partes de la Entidad a la siguiente direccion htlps /fwww.gob.pe/204 16-acceder-a-mesa-de-

partes?child=27623 la cual esta habilitada las veinlicualro (24) horas del dia y los siele (7) dias de la
semand o Mesa de Parles de forma presencial en la direccion Jr | ampa 545 Lima, en el harario de
U830 2 16 .30 horas

kespecto a la mesa de partes digital, Se debe precisar que los documentos presentados enbe [as

00 00 hovas y las 16 30 horas de un dia hakil se LONSIGTGTE pisseniadas e el nusine diz habil La
presentacion fuera del horario anles senaiado se considerara presentados en el dia y hora habil |
siguiente. Los entregables deberan ser dirigidos a la Oficina de Tecnologias de la Informacion,

RESOLUCION CONTRACTUAL

Cualquiera de las partes puede resolver el contrato, de conformidad con el literal b)® del numeral 68.1
del articulo 68 de la Ley N* 32069, Ley General de Contrataciones Publicas De encontrarse en el citado
supuesto de resolucién del contrato, LAS PARTES proceden de acuerdo a lo establecido en el articulo

122 del Reglamento de la Ley N° 32069, Ley General de Contrataciones Publicas. aprobado por Decreto
Supremo N° 008-2025-EF.

Asimismo, se puede efectuar la resolucion contractual, en los siguientes casos:

a) Caso fortuito o fuerza mayor que imposibilite la continuacion del contrato.

b) Hecho sobreviniente al perfeccionamiento del contrato, de supuesto distinto al caso fortuito o fuerza
mayor, no imputable a ninguna de las partes, que imposibilite la continuacién del contrato.

¢) Porincumplimiento de la clausula anticorrupcion.

d) Por la presentacion de documentacion falsa o inexacta durante la ejecucion contractual,

e) Asimismo, puede resolverse de forma total o parcial la Orden de servicio y/o contrato por mutuo

___acuerdo entre las partes, previa opinién del area usuaria.

SOLUCION DE CONTROVERSIAS
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Las controversias que surjan entre las partes durante la ejecucion del contrato se resuelven mediante
CONCILIACION, conforme con lo establecido en la Ley N° 32069, Ley General de Contrataciones
Publicas y su Reglamento.

XVIll. PENALIDADES

La suma de la aplicacion de las penalidades por mora y de otras penalidades no puede exceder el
10% del monto del entregable correspondiente.

Penalidad por mora en la ejecucion de la prestacion
En caso de retraso injustificado del contratista en la ejecucion de las prestaciones objeto de
la contratacion, la entidad contratante le aplica automaticamente una penalidad por mora por
cada dia de atraso que le sea imputable. La penalidad se aplica automaticamente y se calcula
de acuerdo con la siguiente férmula:

Penalidad diaria = 0.10 x monto

F x plazo

Donde F tiene los siguientes valores:
Para bienes y servicios: F = 0.40

Para consultorias de obras:
a) Para plazos menores o iguales a sesenta dias; F = 0.40.
b) Para plazos mayores a sesenta dias: F = 0.25.

Tanto el monto como el plazo se refieren, al monto y plazo del entregable que fuera materia
de retraso.

El retraso se justifica a través de la solicitud de ampliacion de plazo debidamente aprobada.
Adicionalmente, se considera justificado el retraso y en consecuencia no se aplica penalidad,
cuando el contratista acredite, de modo objetivamente sustentado, que el mayor tiempo
transcurrido no le resulta imputable. En este dltimo caso, la calificacidon del retraso como
justificado por parte de la entidad contratante no da lugar al pago de gastos generales ni costos
directos de ningun tipo.

el hRpa

de la Informacion
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