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De especial consideracién:
. ANTECEDENTES

La Oficina de Atencion y Orientacion al Contribuyente del Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo
viene registrando un incremento sostenido en la demanda de atencién de consultas, tanto presencial como
digital, especialmente en periodos de campafias y vencimientos.

En el marco del proceso de modernizacién institucional y mejora continua del servigio al ciudadang, se ha
elaborado el Término de Referencia para la contratacion de un Asistente Virtual con Inteligencia Artificial
basado en arquitectura RAG y plataforma multi agente.

Il. FINALIDAD Y NECESIDAD INSTITUCIONAL
L.a contratacién permitira;

* Brindar orientacion digital disponible 24/7.

* Reducir la congestidn en ventanillas.

e Estandarizar respuestas normativas.

¢ Optimizar la asignacion del recurso humano.

s Fortalecer el cumplimiente voluntario de obligaciones.

La propuesta se encuentra alineada con:

* Decreto Legislativo 1412 — Ley de Gobierng Digital.

» ley 29733 - Ley de Proteccion de Datos Personales.

* Ley 31814 — Regulacién del uso de |A en el pais.

» Ley N° 32069 —- Ley General de Contrataciones Publicas.

ill. DELIMITAGION DE COMPETENGIAS Y RESPONSABILIDADES
Con ia finalidad de evitar superposicion funcional y garantizar contro] adecuado del servicio, se establece
expresamente Ia siguiente delimitacion:

3.1 Competencia de la Oiicina de Atencién y Orientacion al Contribuyente (OAC)
La OAC asume respansabilidad ekclusivamente sobre:
¢ \Validacion de la calidad de informacion y orientacian brindada.
» Supervisidn de [a correcta derivacion a agentes humanos.
» Evaluacion de indicadores de atencidn (resolucion automatica, tasa de derivacion, satisfaccian).
¢ Verificacion del correcto funcionarmiento operativo de fa consola mulii agente.

* Emision de conformidad operativa del servicio.
La OAC no asume responsabilidad sobre arquiitectura tecnoldgica, infraestructura, servidores,
ciberseguridad, cifrado, interoperabilidad ni validacion informatica del sistema.

La.OAC emite la Conformidad Operativa validando los siguientes entregables y responsabilidades:
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a. Calidad y Veracidad Normativa {Contenido)

¢ Certificacién de Base de Conocimientos: Responsabilidad de validar gue los documentos (PDF,
TUPA, Ordenianzas, etc.) entregados al proveedor sean las versiones oficiales, vigentes y sin
errores de redaccién.

* Validacion de Profocolos de Respuesta: Supervision de gue el tono, lenguaje vy claridad de las
respuestas de fa [A se ajusten a los estandares de atencidn ai ciudadano del SATT.

¢  Aprobacidn de Flujos de Derivacién: Definicion y prueba de los criterios bajo los-cuales la iA
debe transferir la consulta a un agente humano {casos complejos o especificos).

b. Operatividad de la Consola Multiagente

¢ Gestion de Usuarios y Roles: Responsabilidad de dar de aita, baja y supervisar el comporta-
miento de los agentes humanos en la plataforma.

+ Monitorec de Intervencién Humana: Asegurar gue los agentes humanos respondan en tiempo
y forma una vez que la |A les transfiere un chat.

* Validacion de la Experiencia de Usuario: Verificar que el Widget Web v el canal de WhatsApp
sean intuitivos y funcionales para el contribuyente.

¢. Métricas de Servicio.y Satisfaccion

e Confrol de Eficacia (Tasa de Resolucion): Evaluacion de cuantas consultas resuelve el bot
exitosamente sin necesidad de intervencidn humana.

* Medicion de Satisfaccion (CSAT): Analisis de las encuestas de satisfaccion al finalizar la inter-
accion y toma de medidas correctivas si el puntaje es bajo.

e Auditoria de Calidad Aleatoria: Revisién periddica de chats al azar para detectar posibles res-

puestas imprecisas que no lleguen a ser “alucinaciones técnicas”, sino falta de claridad opera-
tiva.

Cualquier falla relacionada con la imprecision normativa, desactualizacién de informacién pro-
porcionada, errores en la orientacion legal o tributaria, y demoras en la atencién por parie de
los agentes humanos en la consola muitiagente, serd materia de evaluacion y pronunciamiento
exclusivo de la OAC,

3.2 Competencia de la Oficina de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (OTIC)
Corresponde formatmente a OTIC:

¢ Validacion de Infraestructura y Soberania (SLA Externo)
N °  Seguridad y Trazabilidad (Caja Negra)
Il '« Control de "Alucinaciones” y Calidad RAG
* interoperabilidad y API
°  Emitir conformidad técnica de acuerdo a los entregables técnicos propuestos para el ser-
VICIO.
Los cuales seran validados en ios siguientes entregabies para la conformidad técnica:

a. Infraestructura y Seguridad (Soberania de Datos)

* Certificado de Ubicacion de Datos: El provaedor debe presentar un documento formal in-
dicande Ja IP fija y ia ubicacion fisica (Data Center o Regidn Cloud) del servidor dedicado.

¢ Reporte de Escaneo de Vulnerabilidades: Entrega de un informe (ej. OWASP ZAP o simi-
lar) que demuestre que el endpoint del bot no tiene vulnerabilidades criticas de seguridad.

e Validacion de Cifrado: Comprobacicn externa de que la comunicacion entre el ciudadano,
el bot y el SATT viaja por canal seguro HTTPS/TLS 1.2+,
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s Declaracion de "Zero Data Retention™: Documento donde el proveedor certifica que lfos
datos tributarios no son almacenados por el proveedor del LLM (gj. OpenAl) para entrena-
miento de modelos externos.

b. Arguitectura RAG y Gestion de Conoccimiento

* Matriz de Fuentes (Grounding): Documento técnico que liste los documentos oficiales del
SATT (PDFs, TUPA, Ordenanzas) que han sido indexados en la base vectorial.

¢ Evidencia de Citacién de Fuentes: Captura de pantalia o log donde se verifigue que, ante
una consulta, Ia A indica de qué documento obtuvo la respuesta,

+ Prueba de "No sé la respuesta™ Informe de pruebas donde se demuestre que, ante pre-
guntas fuera de la base de dalos SATT, el bot responde textualmenie que no tiene la infor-
macion y ofrece derivar a un humano.

3. Interoperabilidad y Trazabilidad

« Documentacidn de [a APl/Webhooks: Enirega de los manuales técnicos de integracion
para las consuitas de deuda u otros sistemas institucionales.

s Acceso a Logs de Auditoria: Entrega de credenciales de leclura o reporte mensuai expor-
table (SQL/CSV) que permita ver la trazabilidad de accesoes a la base de datos.

» Prueba de Transferencia a Humano: Verificacién técnica de que el historial completo de la
conversacion de la |A se traslada correctamente a la consola del agente humano sin pérdida
de datos.

4. SLAy Cumplimiento Téenico -

s Dashboard de Consumo: Acceso a la consola donde OTI pueda monitorear en tiempo real
el uso de las sesiones contratadas.

s Canales de Soporte 24/7: Validacion de los medios de contacto (Mesa de ayuda, WhatsApp
o correo) con tiempos de respuesta de 20 min y solucion en 2 horas.

» Certificado de Propiedad de Base de Conocimientos: Declaracion jurada de que los indi-
ces vectoriales y manuales generados son propiedad del SATT para evitar el vendor tock-in.

Cualquier falla relacionada con arquitectura, seguridad, servideres o vulnerabilidad tecnolégica serd
matetia de evaluacion y pronunciamiento exclusive de OTIC.

IV. MECANISMO DE DOBLE CONFORMIDAD
Con ta finalidad de garantizar control integrat del servicio y mitigar riesgos institucionales, se establece un
esguema de doble conformidad:
1. Conformidad Técnica — Emilida por OTIC: Infraestructura, seguridad, interoperabilidad, SLA técnico.

segun lo especificado en el punto 3.2 correspondiente a OTl.

2. Conformidad Qperativa — Emitida por OCAC: Calidad de respuestas, operatividad de atencion digital,
métricas de servicic, segun lo especificado en el puntc 3.1 correspondiente a OAC.
La conformidad final para efectos de pago requerira ambas validaciones.
Este mecanismo asegura:
s  Separacion de responsabilidades.
s Proteccion del drea usuaria frente a fallas técnicas.
s  Conirol cruzado.
+ Mayor transparencia en la eiecucion contractual

V. ANALISIS DE RIESGO INSTITUCIONAL
Sin la implementacion de esta solucion;
» Persistird la congestion presencial.
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* Seincrementard la carga operativa del personal.

» Se limitara [a cobertura del servicio fuera del horario laboral.
Con la delimitacion establecida entre OAC y OTIC, se reduce el riesgo de responsabilidad administrativa
derivada de fallas técnicas que escapen a la competencia funcional def area usuaria

VI. CONCLUSION
La contratacién del Servicio de Implementacion de Asistente Virtual con 1A constituye una necesidad instj-
tucional debidamente sustentada, alineada a la normativa vigente y a los cobjetivos estratégicos del SATT.
Asimismo, se deja expresamente establecido que:
° LaOAC asume Unicamente la supervisién operativa del servicio, segun lo especificado en el punto
3.1 carrespondiente a QAC.
*  OTIC debera asumir formalmente la validacion técnica de arquitectura, infragstructura, sequridad
y servidores, seglin lo especificado en el punto 3.2 correspondiente & OT,
* Elservicio contara con doble conformidad previa a cualguier pago.

Anexo;
TERMINOS DE REFERENGIA PARA LA CONTRATACION DE SERVICIOS

Es cuanto informo para los fines correspondientes.

Ce.
Archivo
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Anexo N® Q1

TERMINOS DE REFERENCIA PARA LA CONTRATACION DE SERVICIOS

Organo y/o Unidad Organica:

Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo — Oficina de Atencion y
Orientacion al Contribuyente

Organo Técnico Especializado: Oficina de Tecnologias de ia Informacién y Comunicaciones (OTIC)

Acfividad del POl Atencidn y orientacion al piblico

Denominacion de ja Contratacion:

Servicio de Implementacion de Asistente Virtual con [A (RAG) y Plata-
forma Multi agente

Principio de Contratacion Valor por Dinero

1,

FINALIDAD PUBLICA

Fortalecer el valor piblico del Servicia de Administracion Tributaria de Trujillo mediante la modernizacion de los
canales de atencion no presencial, garantizando a los ciudadanos un servicio accesible, oportuno, confiable v,
disponible de manera continua. La presente contratacién contribuye estratégicamente a:

¢ Mejorar Ia calidad de otientacion al ciudadano.

* Reducir la brecha de atencidn en periodos de alfa demanda.

¢ Incrementar {a eficiencia operativa de la Oficina de Atencidn y Orientacidn al Contribuyente.

¢ Promover el cumplimiento voluntario de las obligaciones

¢  Optimizar el uso de recursos humanos institucionales.

+ Fortalecer la confianza ciudadana v la transparencia informativa.
La implementacion del Asistente Virtual con inteligencia Artificial constituye un medio para asegurar mayor co-
bertura, estandarizacidon de respuestas y confinuidad del servicio 24/7, en concordancia con las politicas de
Gobierno Digital y la normativa vigente sobre proteccion de datos personales..

OBJETIVO DE L.A CONTRATACION

Contratar el servicio de implementacion, configuracion y operacion asistida de un Asistente Virtual Inteligente
con arquitectura RAG y plataforma multi agente, integrado a los canales digitales institucionales, que permita
brindar orientacion automatizada, segura y supervisada, garantizando calidad de atencién y proteccion de la
informacidn
2.2 Objetivos Especificos:
A. Objetivos Especificos de Impacto Operativo {Oficina de Atencidn y Orientacion al Contribuyente)
1. Garantizar la atencidén no presencial disponible 24/7, reduciende tiempos de espera y descongestio-
nando la atencidn presencial.
2. Asegurar que las respuestas emitidas por el asistente virtual estén sustentadas exclusivamente en
normativa oficial vigente {Leyes, decretos supremos, TUPA, ordenanzas, entre otras disposiciones
internas y externas).
3. Implementar un mecanismo eficiente de derivacion a agentes humanos en casos complejos o cuando
el nivel de confianza del modelo sea bajo.
4. Estandarizar [a orientacion digital, reduciendo el riesgo de respuestas inconsistentes o discrecionales,
5. Monitorear indicadores de calidad del servicio digital (tasa de reselucién automatica, tasa de deriva-
cioén, nivel de satisfaccion).
B. Objetivos Especificos Técnicos
+« Mitigacion de Errores (Anti-Alucinacién): implementar una 1A con arguitectura RAG (Retrieval-Aug-
mented Generation) que fundamente sus respuestas estrictamente en la base normativa {TUPA, Or
denanzas) proporcionada por el SATT, citando fuentes para reducir el riesgo iegal.
s  Gestién Hibrida y Segura: Proveer una infraestructura de servidor dedicado para el almacenamiento
de logs y datos sensibles, integrandose de forma segura con la APl Ofictal de WhatsApp Business
(Meta).
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» Continuidad y Propiedad: Asegurar que la"Base de Conocimientos” estructurada durante el serviciol
sea propiedad de la Entidad para evitar la dependencia tecnoldgica {Vendor Lock-in) al finalizar el
contrato.

¢ Supervision Humana: Dotar a la Oficina de Atencion y orientacién al contribuyente, asi comao a la
oficina de Control de Deuda de una consola centralizada para la intervencion de agentes humanos en
casos complejos o cuando la confianza de la IA sea baja

C. Objetivos Especificos de Gobernanza y Continuidad

1. Garantizar que la Base de Conocimientos estructurada durante ia vigencia del servicio sea propiedad
exclusiva de la Entidad.

2. Evitar dependencia tecnolbgica (vendor lock-in), asegurando entrega completa de bases de datos,
indices vectoriales y manuales.

il. ALCANCES DEL SERVICIO:

El servicio comprende fa instalacion, configuracion, puesta en praduccién y soporte de una solucion tecnoldgica
con fas siguientes caracteristicas técnicas obligatorias:

3.1. Caracteristicas de Infraestructura y Soberania de Datos

¢ Servidor Dedicado (On-Premise o VPS Exclusivo): La lbgica de negocio, los registros de usuarios
y la base de datos de interacciones deben alojarse en un servidor privade de uso exclusivo para la
Entidad. No se permite el uso de bases de dalos compartidas {Multi-tenant) para el aimacenamiento)
de datos.

* Auditoria de Base de Datos: El proveedor entregars credenciales de acceso de lectura directa a
la Base de Datos (SQL/PostgreSQL) para que la Entidad pueda auditar en tiempo real guién accedio
a qué ficha de contribuyente (trazabilidad forense).
¢ Contar con un Dashbeard: E! proveedor debera brindar un panel de administracion y control quel
permita realizar la gestion total dei servicio del asistente digital, incluyendo el nimero de las sesiones
consumidas y por consumir.
3.2. Funcionalidades de la Inteligencia Artificial (Modelo RAG)

° Tecnologia RAG: La IA no debe responder basandose unicamente en su entrenamiento general.
Debe utilizar un rmotor de bisqueda sobre documentos oficiales del SATT {PDFs, Leyes, Decrelo su-
premos, TUPA, Ordenanzas, etc.) indexados en una base vectorial. Si la informacion no esta en los
documentos, el bot debe indicar que no sabe |a respuesta y derivar a un humano.

* Capacidad y Volumetria: Se requiere una bolsa de 5,000 sesiones mensuales de conversacién
(ventanas de 24 horas) o su equivalente técnico que garantice la cobertura de la demanda proyectada,
censiderando el crecimiento en recaudacion.

* Identificacion y "Guardrails"(barreras de seguridad): Ef bot debe presentarse obligatoriamente como
una Inteligencia Artificial al inicic de |a interaccién {Ley N° 31814) y contar con filtros de seguridad para
bloguear temas no relacionadas a la entidad (politica, insulios, etc.).

3.3. Plataforma Multia gente y Canales

*+ Integracién Oficial: Conexion directa vig AP Oficial de WhatsApp Business (Meta) y Widget Web.

* Gestion de Agentes: Capacidad para crear usuarios (agentes humanaos) ilimitados. £l sistema debe
permitir [a transferencia automética del chat del Bot al Humano con el historial completo de la converd
sacién.

¢ Interoperabilidad: Capacidad de conexion via API REST / Webhooks para consultas de deuda en los
sistemas del SATT.

La interoperabilidad técnica sera evaluada por OTIC.

La operatividad de la consola muili agente sera validada porla OAC
3.4. Actividades del Proveedor

* Configuracion Inicial: Estructuracion de la base de conocimientos y entrenarniento del modelo RAG.

* Pruebas de "Red Teaming™: Ejecucion de pruebas de estrés para intentar forzar errores en la 1A v
ajustar los filtros de seguridad antes del lanzamiento,

¢ Capacitacidn: Por lo menos una (01) sesién presencial para agentes y supervisores, enfocada no solo
en el uso de la herramienta, sino en la supervisién de respuestas de la |A en la consola de atencion;
asi como buenas practicas para evitar alucinaciones de a AP,
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« Sobre Inmdencnas El proveedor debera reportar y comunicar cualgquier tipo de incidencias detecta-
das que pengan en riesgo la seguridad de la informacion.
¢ Soporte Técnico: Debera ser 24/7, por lo que el proveedor deberd brindar un medio de comunicacion
directa como mesa de-ayuda, correo elecirdnico, nimero whatsapp, nimero celular. La atencidn a la con-
sulta o incidente debe ser por lo menos en 20 minutos vy ia respuesta o solucién en 2 horas como méximo.
Solo en el caso de [a solucién de un problema de alucinacién, ésta debe resolverse en maximo 24 horas.
3.5 Competencia deé la Oficina de Atencidn y Orientacion al Contribuyente (OAC)
La OAC asume responsabilidad exclusivamente sobre:
* Validacion de la calidad de informacion y orientacion brindada.
s Supervision de la correcta derivacion a agentes humanos,
s Evaluacién de indicadores de atencion (resolucién automatica, tasa de derivacion, satisfaccién),
s Verificacion del correcto funcionamiento operativo de la consola multi agente.,
» Emisién de conformidad operativa del servicio.
f.a OAC no asume responsabilidad sobre arquitectura tecnoldgica, infraestructura, servidores, cibersegu-
ridad, cifrado, interoperabilidad ni validacién informatica del sistema,

La OAC emite la Conformidad Operativa validando los siguientes entregables y responsabilidades:

a. Calidad y Veracidad Normativa (Contenido)

s Cerlificacion de Base de Conocimientos: Responsabilidad de validar que los documentos (PDF, TUPA,
Ordenanzas) entregados al proveedor sean las versiones cficiales, vigentes y sin errores de redaccion.

e Validacion de Protocolos de Respuesta: Supervision de-que ef tono, lenguaje y claridad de las respues
tas de la IA se ajusten a los estandares de atencién al ciudadano del SATT.

¢ Aprobacidn de Flujos de Derivacion: Definicion vy prueba de los criterios bajo los cuales [a 1A debe trans-
ferir la consufta-a un agente humano (casos complejos o especificos).

b, Operatividad de la Consola Multiagente

* Gestion de Usuarios y Roles: Responsabilidad de dar de alia, baja vy supervisar el comportamlento de
los agentes humanos en la plataforma.

¢« Monitoreo de Intervencion Humana: Asegurar que los agentes humanos respondan en tiempo y forma)
una vez que la 1A les fransfiere un chat.

* Validacion de la Experiencia de Usuario: Verificar que el Widget Web y el canal de WhatsApp sean)|
intuitivos y funcionales para el contribuyente.

c. Métricas de Servicio y Satisfaccion

»  Control de Eficacia (Tasa de Resolucion): Evaluacion de cuantas consuitas resuelve el bot exitosamente]
sin necesidad de intervencién humana.

» Medicidn de Salisfaccion (CSAT): Andlisis de las encuestas de salisfaccion al finalizar la interaccion y
toma de medidas correctivas si el puntaje es bajo.

* Auditoria de Calidad Aleatoria: Revision periddica de chals al azar para detectar posibles respuestas!
imprecisas que no lleguen a ser "alucinaciones técnicas", sino falta de claridad operativa.

Cualquier falla relacionada con [a imprecisién normativa, desactualizacién de informacion proporcio
nada, errores en la orientacion legal o tributaria, y demoras en la atencion por parte de los agentes
humanos en la conscla multiagente, sera materia de evaluacién y pronunciamiento exclusivo de la QAC
en base a los punfos anteriores,

' ;:if’fs 6 Compelencia de la Oficina de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (OTIC)
Corresponde formaimente a OTIC:

» Validacion de Infraestructura y Scberania (SLA Externo)

D
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»  Seguridad y Trazabilidad (Caja Negra)
+ Conlrol de "Alucinaciones” y Calidad RAG
s Interoperabilidad y API

¢ Emitir conformidad técnica de acuerdo a los entregables técnicos propuestos para el servicio.
Los cudles seran validados en los siguientes entregables para la conformidad técnica:

a. Infraestructura y Seguridad (Soberania de Datos)

* Certificado de Ubicacion de Datos: Ei proveedor debe presentar un docurnento formal indicando ia
IP fija y la ubicacion fisica (Data Centar o Region Cloud) del servidor dedicado.

* Reporte de Escaneo de Vulnerabilidades: Entrega de un informe {ej. OWASP ZAP o similar) qug
demuestre que el endpaint del bot no tiene vulnerabilidades criticas de seguridad.

* Validacion de Cifrado: Comprobacion externa de que la comunicacion entre el ciudadano, el bot y el
SATT viaja por canal seguro HTTPS/TLS 1.2+,

* Declaracién de "Zero Data Retention™: Decumento donde el proveedor certifica que los datos tribu-
tarios. no son almacenados por el proveedor del LLM (ej. OpenAl) para entrenamiento de modelos
externos.

b. Arquiteciura RAG y Gestién de Conocimiento

¢ Matriz de Fuentes (Grounding): Documento técnico que liste los documenios oficiales del SATT,
(PDFs, TUPA, Ordenanzas) que han sido indexadas en la base vectorial.

¢ Evidencia de Citacion de Fuentes: Captura de pantalia o log donde se verifiqgue que, ante una con-
sulta, la IA indica de qué documente obtuvo la respuesta.

* Prueba de "No sé la respuesta": Informe de pruebas donde se demuestre que, ante preguntas fuera
de la base de datos SATT, el bot responde textualmente que no tiene la informacion y ofrece derivar
a un humano.

c. Interoperabilidad y Trazabilidad

* Documentacion de la API/Webhooks: Entrega de los manuales técnicos de infegracién para las con-
sultas de deuda u otros sistemas institucionales.

® Acceso a Logs de Auditoria: Entrega de credenciales de lectura o reporte mensual exportable
(SQL/CSV) que permita ver la trazabilidad de accesos a la base de datos.

* Prueba de Transferencia a Humano: Verificacion técnica de que el historial completo de la conver
sacién de Ja |A se traslada correctamente a fa consola del agente humano sin pérdida de datos.

d. SLA y Cumplimiento Técnico

¢ Dashboard de Consumo: Acceso a la consola donde OT] pueda menitorear en tiempo real el uso de
las sesiones contratadas.

¢ Canales de Soporte 24/7: Validacion de los medios de contacto {Mesa de ayuda, WhatsApp o correo)
con liempos de respuesta de 20 min y solucion en 2 horas.

* Certificado de Propiedad de Base de Conocimientos: Declaracion jurada de que los indices vecto
riales y manuales generados son propiedad de) SATT para evitar el vendor lock-in.

Cualquier falla relacionada con arquitectura, seguridad, servidores o vulnerabilidad tecnologica sera materia de
evaluacion y pronunciamiento exclusive de OTIC en base a lo estipulado en los puntos anteriores.

REQUISITOS DEL PROVEEDOR

Del proveedor:

¢ El Proveedor no debera estar impedido, temporal o permanentemente, para contratar con el Estado
Peruano. Tampoco deberd tener sancion vigente aplicada por el OECE.
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e Persona jundtca 0 persona natura! que se encuentre activo y habido en el registro de la SUNAT.

» Ei proveedor podra ser una perscna Juridica, dedicada al rubro de Tecnologias de la Infarmacién.

«  El proveedor debera de confar con el registro Nacional de Proveedores (RNP) vigente, a fin de poder
contratar con el Estado.

Del personal propuesto:

® Personal Clave: Ingeniero de Sistemas, Informatico o afines, con experiencia cerlificada en imple-
mentacion de soluciones de Chatbots, 1A o Cloud Computing.

» Infraestructura: El proveedor proveera Iz infragstructura de servidor dedicado v las licencias de soft-
ware necesarias durante la vigencia del servicio.

* |avalidacion del perfil técnico sera competencia de OTIC,

V. REGLAMENTOS TECNICO, NORMAS, METROLOGICAS Y/O SANITARIAS {De corresponder)
No corresponde.
VI.  SEGUROS (De Corresponder)
No corresponde.
VIl PRESTACIONES ACCESORIAS (De corresponder)
No corresponde.
VIll. LUGARY PLAZO DE EJECUCION

¢ Lugar: Jr. Bolivar N.° 538, Trujillo, y/o remoto previa coordinacian,

¢ Plazo de Implementacion: Quince {15} dias calendario para configuracion y pruebas.

o Plazo de Servicio: 90 dias calendario (3 meses) de operacion asistida tras la conformidad de la implemen-
tacion.

Cualquier ampliacion debera sustentarse en informe técnico de OTIC y evaiuacién operativa de la QAC

! IX. ENTREGABLE
Sistema bot de 1A entregable operativo, incluyendo fos puntos 3.5y 3.6.
X.  CONFORMIDAD

Recepcién: esfara a cargo de la Oficina de Logistica y Caontrol Patrimonial.

Conformidad Técnica: Emitida por OTIC respecto a:
¢ [nfraestructura
e Seguridad
s Interoperabilidad

*  SLAtécnico
Conformidad Operativa; Emitida por la Oficina de Atencidn y Orientacién al contribuyente, respecto a:

» (Calidad de respuestas
s Correcta derivacion
+ Funcionamiento de consola mulfi agente

+  Cumplimiento de métricas de atencion
La conformidad final requerird ambas validaciones.

FORMA Y CONDICIONES DE PAGO
El pago se realizard de manera mensual, previa conformidad e.informe técnico de OTIC (infraestructura, segu-
ridad, SLA) y/o Informe operativo de la OAC (calidad de atencidn y métricas); y reporte estadistico mensual
(nimero de sesiones, tasa de derivacion. Incidentes, correccion de alucinacion y auditoria de seguridad) y con-
siderando los puntos 3.5y 3.6.
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Xil.  CONFIDENCIALIDAD (De corresponder)
La informacion a la que tenga acceso el contratista tiene caracter confidencial.
» Estandares ISO: El proveedor debera garantizar que su gestion de la seguridad de la informacion se
alinee a las buenas précticas de la norma ISO/IEC 27001, asegurando que los datos, especificamente
tributarios no sean utilizados para el entrenamienio de modelos de 1A padblices (Politica de Zero Dat,
Retention para el motor de IA). 5}
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* Prohibicidn de Uso: Queda expresamente prohibido que el proveedor utilice los datos de las inter-
acciones para fines comerciales, marketing o entrenamiento de algoritmos externos.

Xlll.  RESPONSABILIDAD DEL PROVEEDOR

Ei proveedor es el responsable por la calidad ofrecida y por los vicios ocultos del servicio cfertado.

XV,

CONSIDERACIONES GENERALES A LOS PRODUCTOS  (Decorresponder)

Todos fos flujos de conversacion disefiados, la Base de Conocimientos estructurada {indices vectoriales),
los logs de conversaciones y los manuales generados seran de propiedad exclusiva de 1a Entidad. Al finalizar
el servicio, el proveedor debe eniregar una copia completa de la base de datos para garantizar la continuidad
del servicio en futuras contrataciones

XVI. GASTOS POR DESPLAZAMIENTO (De corresponder)

No corresponde.

XVIl. PENALIDADES POR MORA

Se aplicaran penalidades conforme a la formuta establiecida en el Reglamento de ia Ley de Contrataciones:

8.1. Penalidad por Mora: Penalidad diaria = 0.10 x monto / (F x plazo en dias} donde F=0.40.
8.2. Otras Penalidades Especificas: Para asegurar la operatividad critica del servicio:
* Por Indisponibilidad (Caida del servicio): Si el servicio no esta disponible por mas de 2 horas con
tinuas sin justificacion técnica: 1% de la facturacién mensual por cada evento.
* Por Alucinaciones Graves Reportadas; En caso se detecte que la 1A brindé informacion normatival
falsa que genere rectamos formales, y no se corrija en 24 horas: 2% de la facturacién mensual por
evento.

= Porincumplimiento de confidencialidad: Resolucien de contrato inmediata y acciones legales.

Penalidad por incumplimiento de SLA técnico vaiidado por OTIC.
Penalidad por deficiencias reiteradas en calidad de respuesta validadas por QAC.

OTRO TIPO DE PENALIDADES {De Corresponder)

No corresponde

CLAUSULA RESOLUCION CONTRACTUAL

Cualquiera de las partes puede resolver el contrato, de conformidad cen el numeral 88 1 del articulo 68 de |a
Ley N® 32069, Ley General de Contrataciones Fublicas.

De encontrarse en alguno de los supuestos de resolucion del contrato, LAS PARTES proceden de acuerdo
a lo establecido en el articulo 122 del Regiamento de la Ley N° 32069, Ley General de Contrataciones Publi-
cas, aprobado por Decreto Supremo N° 009-2025-EF .

SANCIONES

EL PROVEEDOR se compromete a cumplir las obligaciones derivadas del presente contrato, siendo aplicable
loprevisto en el articulo 50 del TUO dela LEY.

CLAUSULA ANTICORRUPCION Y ANTISOBORNO

A la suscripcion de este contrato, EL CONTRATISTA declara y garantiza no haber ofrecida, negociado, prometidd
o efectuado ningin pago o entrega de cualguier beneficio o incentivo ilegal, de manera directa o indirecta, a los
evaluadores del proceso de contratacion o cualquier servidor de la entidad contratante.

Asimismo, EL CONTRATISTA se obliga a mantener una conducta preba e integra durante la vigencia del contrato,
y después de culminado el mismo en caso existan controversias pendientes de resolver, lo que supone actuar con
probidad, sin cometer actos ilicitos, directa o indirectamente.

Aunado a ello, EL CONTRATISTA se obliga a abstenerse de ofrecer, negociar, prometer o dar regalos, cortesias,
invitaciones, donativos o cualquier beneficio o fncentivo ilegal, directa o indirectamente, a funcionarios publicos,
servidores publicos, locadores de servicios o proveedores de servicios del drea usuaria, de la dependencia encar
gada de la contratacion, aclores del proceso de contratacién yfo cualquier servidor de la entidad contratante, con
la finalidad de obtener alguna ventaja indebida o beneficio ilicito. En esa linea, se obliga a adoptar las medidas
técnicas, organizativas y/o de personal necesarias para asegurar gue no se practiguen los actos previamente se-
fialados.

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

10



Gerencia de Fiscalizacion y Orientacion al Conlribuyente

SATT Oficina de Atencion y Orientacion al Confribuyente

“Afo dela-Esperanza’y el Fortalecimiento de la Democracia”

Tratandose de una persona juridica, o anterior se extiende a sus accionistas, participantes, integrantes de ios
érganos de administracion, apoderados, representantes legales, funcionarios, asesores o cualquier persona vincu
lada a la persona juridica que representa; comprometiendose a informarles sobre los alcances de las obligaciones
asumidas en virtud del presente contrato.
Finalmente, el incumplimiento de las obligaciones establecidas en esta clausula, durante la ejecucion contractual,
otorga a LA ENTIDAD CONTRATANTE el derecho de resolver total o parcialmente el contrate. Cuando lo anterior
se produzca por parte de un proveedor adjudicatario de los catélogos electronicos de acuerdo marco, &l incumpli-
miento de la presente clausula conllevara que sea excluido de los Catalogos Electrénicos de Acuerdo Marco. En
ningtn caso, dichas medidas impiden el inicio de las acciones civiles, penales y administrativas a que hubiera lugar,

XXil.  APLICACION SUPLETORIA
La Entidad aplica de manera supletoria [Definir la norma de aplicacion, porejempilo, el Codigo Civil], siempre
que no se contradiga con las disposiciones establecidas en los Términos de Referencia. .
XXII. MEDIDAS DE SEGURIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
En caso sea necesario que el proveedor realice alguna gestién en las oficinas de la Entidad, la Entidad debe
indicar que protocolos sanitarios debe cumplir de acuerdo a la normatividad vigente y disposiciones
particulares propias de la Entidad.
XXIV. CLAUSULA SOLUCION DE CONTROVERSIAS
Las coniroversias que surjan entre las partes durante la ejecucion del contrate se resuelven mediante conciliacion
y/o arbiiraje, segln el acuerdo de las partes.

Cuaiquiera de las partes tiene derecho a iniciar el arbitraje a fin de resoiver dichas controversias dentro del plazo de
caducidad previsto en la Ley N° 32089, Ley General de Contrataciones Publicas. y su Reglamento.

El Laudo arbitral emitido es inapelable, definitivo y obligatorio para las partes desde el momentio de su notificacion,
segun-io previsto en el numeral 84.9 del articulo 84 de la Ley N” 32089, Ley General de Contrataciones Publicas

XXV. CLAUSULA GARANTIAS

EL CONTRATISTA entrego al perfeccionamiento del contrato la respectiva garantia incondicional, solidaria, irrevoca-
ble, y de realizacion automatica en el pais al solo requerimiento, a favor de- LA ENTIDAD CONTRATANTE.

XXVI, CLAUSULA GESTION DE RIESGOS

{AS PARTES realizan la gestion de riesgos de acuerdo con lo establecido.en el presente contrato y los documentos
que 1o conforman, a fin de tomar decisiones informadas, aprovechando el impacto de rigsgos posilivos y disminu
yendo la probabilidad de los riesgos negativos y su impacto durante la gjecucion contractual, considerando la finali
dad publica de la contratacion.
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