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SUSCRIPCION ANUAL A PLATAFORMA
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SERVICIO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO

942500010027 DE LICENCIA DE MESA DE AYUDA

Actividad del POI/Accién
EstratégicaPEl: OEIL05 Transformaciéon digital integral implementada en el

Gestion 'y servicios de Infraestructura Tecnoldgica vy
Comunicaciones del MIDAGRI

MIDAGRI

Denominaciéon de la Contratacion:

Servicio de suscripciéon de diez (10) licencias de plataforma
omnicanal en la nube

. FINALIDAD PUBLICA

El Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego — MIDAGRI en el marco de la Politica de Modernizacién de
la Gestion del Estado, Ley N° 27658, que establece que el proceso de modernizacidon se sustenta
fundamentalmente en mayor eficiencia en la utilizacion de recursos del Estado y promueve el
fortalecimiento de la infraestructura tecnolégica para asegurar la continuidad operativa y fortalecer la
seguridad de la informacion, viene desarrollando actividades para modernizar la institucion, con el
proposito de brindar un mejor y eficiente servicio a la comunidad a través de diversos sistemas vy
accesos.

Por tal razén, se requiere la contratacion de un Servicio de suscripcion de diez (10) licencias de
plataforma omnicanal en la nube para centralizar y gestionar de manera eficiente todos los canales de
atencion al usuario institucional (correo electronico, llamadas y mensajeria) en un unico sistema, a fin
de que la atencidén a los usuarios se realice de manera eficiente, evitando demoras, duplicidad de
solicitudes y dificultades en el seguimiento y trazabilidad de incidencias.

OBJETIVO DE LA CONTRATACION

Se requiere la contratacion de un servicio de suscripcién de diez (10) licencias de plataforma omnicanal
en la nube, por un periodo de trescientos sesenta y cinco (365) dias calendarios, el cual incluye
implementacion, capacitacion y soporte técnico con la finalidad de optimizar los procesos de atencion
y gestion de incidencias y solicitudes, mediante la automatizacién de flujos de trabajo, la generacién de
alertas y notificaciones automaticas, asi como la consolidacién de la informacién en un unico sistema
de atencién a los usuarios del Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego.

ANTECEDENTES:

La Oficina General de Tecnologia de la Informacién - OGTI requiere contar con una solucion tecnolégica
que permita centralizar y gestionar de manera eficiente todos los canales de atencién al usuario
institucional (correo electrdnico, llamadas y mensajeria) en un unico sistema, a fin de que la atencién a
los usuarios se realice de manera eficiente, evitando demoras, duplicidad de solicitudes y dificultades
en el seguimiento y trazabilidad de incidencias. En ese sentido, la implementaciéon de licencias de
plataforma de gestién de atencién omnicanal en la nube permitira registrar, asignar y priorizar tickets
de soporte en tiempo real, asi como mantener un historial consolidado de las interacciones con los
usuarios institucionales.

La adopcidn de esta solucion tecnoldgica contribuira significativamente a mejorar la eficiencia operativa
y la calidad de atencién brindada por la OGTI, permitiendo reducir los tiempos de respuesta y resolucion
de incidencias. Las licencias facilitaran el seguimiento transparente de las solicitudes, disminuira la
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probabilidad de errores humanos en el registro y atencién de requerimientos, y permitira contar con
reportes automaticos que respalden la toma de decisiones y la mejora continua de los procesos de
soporte. De esta manera, se promovera una gestion basada en datos que permita identificar
oportunidades de optimizacion y fortalecer la gestion del servicio brindado a los usuarios del MIDAGRI.

En ese sentido, La OGTI requiere licencias de plataforma del software sefialado que permita optimizar
y digitalizar los procesos de atencion y gestion de solicitudes, mediante la automatizacion de flujos de
trabajo, la generacion de alertas y notificaciones automaticas, asi como la consolidaciéon de la
informacion en un unico sistema. En ese sentido, resulta necesario contar con la suscripcion anual de
diez (10) licencias de la indicada herramienta digital, las cuales permitirdn gestionar de manera eficiente
la atencion de requerimientos y el seguimiento de las incidencias reportadas por los usuarios
institucionales.

Cabe sefalar que la plataforma gestion de atencidon omnicanal en la nube requerida debera integrarse
con los sistemas institucionales existentes, tales como el directorio activo para la gestién de usuarios,
el sistema de correo corporativo, las herramientas de colaboracion digital y la red de telefonia
institucional. Esta integracion permitird canalizar las llamadas entrantes y asociarlas automaticamente
a tickets de atencidon dentro del sistema, facilitando el registro y seguimiento de cada solicitud.
Asimismo, garantizara la trazabilidad de todas las interacciones realizadas con los usuarios, sin afectar
la arquitectura tecnoldgica existente, contribuyendo a fortalecer la interoperabilidad de los servicios
digitales del MIDAGRI y optimizando la gestion de la atencidn institucional.

En el marco del Decreto Supremo N° 024-2006-PCM, Reglamento de la Ley N° 28612 - "Ley que norma
el uso, adquisicion y adecuacion del software en la Administraciéon Publica” la OGTI ha procedido a la
evaluacion del software requerido de acuerdo al Informe Técnico Previo de Evaluacion de Software N°
005-2026-MIDAGRI-SG-OGTI - PLATAFORMA DE GESTION DE ATENCION OMNICANAL EN LA
NUBE con fecha 10 de marzo de 2026, en el Portal Web del MIDAGRI.

https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/9587493/7642491-informe-tecnico-previo-de-
evaluacion-de-software-n-04-2026-midagri-sg-ogti.pdf?v=1773246150

4. ALCANCES, CARACTERISTICAS Y CONDICIONES DEL SERVICIO

Servicio de suscripcion de diez (10) licencias de plataforma omnicanal en la nube, incluye
implementacién del servicio (configuracion, activacion de licencias, puesta en operacion, capacitacion
y soporte técnico, segun el siguiente detalle:

item Descripcidn Unidad de Medida [ Cantidad
. Servicio de suscripcion de diez (10)

Prestacion ; : : -

Princi licencias de plataforma omnicanal en la Servicio 01
rincipal

1 nube.

Zrestacpn Servicio de Soporte Técnico Servicio 01
ccesoria

PRESTACION PRINCIPAL
4.1. Caracteristicas Técnicas Minimas:

A continuacién, se enuncian las caracteristicas minimas:

Tipo de Ocho (08) licencias tipo agente
licencias Dos (02) licencias tipo supervisor o administrador

a)Funcionalidad | Plataforma Omnicanal basada en una plataforma web de tipo SaaS.
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Debe brindar como minimo la opcién de dos tipos de licencias: como agente, y como
coordinador y/o supervisor 0 administrador, que permitan ingresar a la plataforma.

Debe permitir una vista Unica del historial de usuario en los diferentes canales
atencion: de llamadas telefonicas, correo electronico (integracion con servicios de
correo electrénico corporativo: Google WorkSpace como minimo.) y mensajeria
(integracién con WhatsApp API).

Debe permitir a los agentes responder a las interacciones de llamadas, correo
electronico y mensajeria (WhatsApp) desde una misma interfaz.

Debe permitir a los agentes trabajar con multiples interacciones simultaneamente
provenientes de diferentes canales de comunicacién, tales como llamadas
telefénicas, correo electrénico y mensajeria instantanea (WhatsApp).

Debe permitir al componente softphone estar disponible y ejecutarse dentro de un
navegador web, el cual debe ser compatible con los navegadores principales:
Chrome, Edge, Safari, Firefox.

Todas las atenciones telefonicas deben ser grabadas y almacenadas en audios,
permitiendo la busqueda, reproduccion y descarga, por el periodo que dure la
suscripcion.

El softphone debe estar basado en el protocolo SIP. La plataforma debera integrarse
con la central telefonica Grandstream que actualmente usa de la Entidad; mediante
el uso de troncales SIP u otros mecanismos compatibles. El contratista debera
realizar las configuraciones necesarias para asegurar el correcto funcionamiento del
canal de telefonia dentro de la plataforma omnicanal. De ser necesario, el contratista
podra implementar infraestructura intermedia que permita la correcta interconexion
entre la plataforma en la nube y la central telefénica institucional.

Debe tener capacidad de realizar, recibir y transferir lamadas desde la plataforma.
Con una bolsa de hasta 10,000 minutos mensuales para llamadas telefénicas, no
acumulables. Ademas, se podra recibir llamadas provenientes de dos (02) niUmeros
celulares proporcionados por la Entidad, los cuales podran ser utilizados para la
atencién de los usuarios mediante la plataforma para llamadas y mensajeria
(WhatsApp).

Debe permitir visualizar el numero telefonico de origen de la llamada.

Debe permitir visualizar la duracion de la llamada.

Debe permitir visualizar el historial de la llamada.

Debe contar con un sistema interactivo de respuesta (IVR), el cual brinde las
opciones del tipo de consulta de las llamadas.

Debe permitir la libre modificacién del IVR, asi como los flujos de atencion de
acuerdo a las necesidades que se genere en el tiempo, sin que ello genere una
necesidad de contacto con el proveedor ni costos adicionales.

Debe contar con la opcidon de almacenamiento de plantillas de informacion
(respuesta, saludos y mensajes personalizados) para apoyo en las atenciones de
los diferentes canales virtuales.

El software ofrecido debe proporcionar escalabilidad bajo demanda (crecimiento de
agentes segun demanda).

Debe permitir exportar de manera facil reportes detallados y estadisticos en formato
Excel o PDF.

Debe contar con panel de monitoreo de los agentes o colaboradores con sesion
iniciada en tiempo real, donde podra atender multiples conversaciones o
interacciones de manera simultanea, ademas se podra visualizar cantidad de
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conversaciones en cola, abiertas y cerradas por cada agente, llamadas entrantes,
salientes, abandonadas, llamadas en cola, detalles de atenciones realizadas por
todos los canales disponibles. Asi como también, contar con un panel administrativo
y de supervision para la gestion de agentes, flujos de trabajo y monitoreo en tiempo
real.

Debe contar con una version que garantiza un producto estable y confiable.

Debe garantizar que toda su informacion, incluyendo los documentos que se revisan
a través de la plataforma, es revisada bajo los mayores estandares de seguridad.

b) Fiabilidad Debe contar con un respaldo automatico de forma semanal como minimo.

El servicio o producto cuenta con una empresa Partner en el Peru que permita
brindar el soporte necesario garantizando un nivel de disponibilidad del servicio
(SLA) minimo de 99.9%.

Debe ser una plataforma con interfaces compatibles con los navegadores
principales: Chrome, Edge, Safari, Firefox.

Provee una interfaz y/o servicio intuitivo que requiere de capacitacion minima para
su uso, La capacitacion debera ser de caracter practico e incluir el uso de los
canales de atencion, generacion de reportes y configuracion basica de flujos de
atencion. La documentacién técnica y de usuario, esta disponible en idioma espariol.

c) Usabilidad

Mantiene un rendimiento estable en el tiempo de procesamiento.

La solucidon debe estar alojada en los centros de datos protegidos por la empresa y

Eficienci
d) Eficiencia ser accesible por medio de una interfaz web

Debe ofrecer acceso 24/7 desde cualquier lugar.

e) Capacidad de Cuenta con sede, soporte y personal para asistencia in house en menos de 24h

Capacidad del producto de mantener sus funcionalidades por efecto de

Mantenimiento . .
actualizaciones a nuevas versiones.

Compatibilidad con el sistema operativo Windows de escritorio.

Debe permitir la actualizacién de nuevas versiones sin afectar el funcionamiento.

Debe contar con APIs abiertas y documentadas para hacer desarrollos e
integraciones de una manera facil y simple. La plataforma omnicanal se debe
integrar con el sistema institucional de gestion de incidencias (GLPI) que
actualmente usa la entidad, de modo que toda interaccion o atencioén registrada en
la plataforma omnicanal genere automaticamente un ticket, incluyendo las
comunicaciones provenientes de los canales de llamadas telefonicas, canal de
mensajeria (WhatsApp) y correo electrénico, garantizando el registro, trazabilidad y
seguimiento de las atenciones.

f) Portabilidad

Debe tener la capacidad de integracion con motores de inteligencia artificial.

4.2. Capacitacion

Como parte de la implementacion del servicio y dentro del plazo otorgado para dicha implementacién
(12 dias calendario, contados a partir del dia siguiente de la notificacion de la Orden de Servicio
correspondiente), el contratista debera brindar capacitacion funcional a los usuarios designados por la
OGTI. La capacitacion se desarrollard en modalidad presencial y/o virtual, segun lo que se coordine
con la Oficina General de Tecnologia de la Informacién del MIDAGRI. En caso de realizarse de manera
presencial, esta tendra lugar en Jr. Cahuide N° 805, Jesus Maria.

La capacitacion estara dirigida a los diez (10) usuarios de la plataforma (agentes, supervisores y
administradores), con una duraciéon minima de tres (03) horas. La capacitacion debera ser de caracter
practico e incluir el uso de los canales de atencion, generacion de reportes y configuracion basica de
flujos de atencién.
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5. REQUISITOS DEL PROVEEDOR Y/O PERSONAL

a) Persona Natural o Juridica.

b) Contar con Registro Unico de Contribuyente activo y habido (RUC)

c) Contar con Registro Nacional de Proveedores vigente (RNP), en el Capitulo de Servicios

d) No encontrarse inhabilitado para contratar con el Estado.

e) El proveedor debera tener la condicion de partner autorizado por el fabricante del software para

brindar servicios de suscripcion y/o renovacién, asi como servicios de soporte técnico en el Peru.

Acreditacion:
Documento vigente emitido por el fabricante o el representante de la marca en el Perd que
certifique dicha condicion.

f)  El postor debera acreditar el cumplimiento de las caracteristicas técnicas minimas detalladas en
el literal a) del numeral 4.1 de los presentes términos de referencia.

Acreditacién:

Se debera acreditar con documentacion técnica del fabricante como: fichas técnicas y/o manuales
de uso y/o guias de implementacién y/o guias de configuracién y/o documentacion oficial en la
web del fabricante (links).

dg) Experiencia del proveedor en la especialidad:

El proveedor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a cincuenta mil soles
(S/. 50,000.00), por la contratacion de servicios iguales o similares al objeto de la convocatoria,
durante los quince (15) afios anteriores a la fecha de la presentacion de su oferta, que se computa
desde la fecha de la conformidad o emisiéon del comprobante de pago, segun corresponda.

Se consideran como servicios similares a servicios de suscripcién y/o renovacién y/o
comercializacion y/o mantenimiento y/o soporte técnico de plataformas colaborativas en la nube.

Acreditacion:

La experiencia del proveedor en la especialidad se acredita con un maximo de veinte (20)
contrataciones, mediante copia simple de: (i) contratos u 6rdenes de servicios, y su respectiva
conformidad o constancia de prestacion; o (ii) comprobantes de pago cuya cancelacion se acredite
documental y fehacientemente, con constancia de depdsito, nota de abono, reporte de estado de
cuenta, cualquier otro documento emitido por entidad del sistema financiero que acredite el abono
o mediante cancelacion en el mismo comprobante de pago!, o comprobantes de retencién
electronico emitido por SUNAT por la retencion del IGV2. En caso el postor sustente su experiencia
en la especialidad mediante contrataciones realizadas con privados®, para acreditarla debe
presentar de forma obligatoria lo indicado en el numeral (ii) del presente parrafo; no es posible que
acredite su experiencia Unicamente con la presentacion de contratos u érdenes de servicio con
conformidad o constancia de prestacion.

6. REGLAMENTOS TECNICOS, NORMAS METROLOGICAS Y/O SANITARIAS

L El solo sello de cancelado en el comprobante de pago, cuando ha sido colocado por el propio postor, no puede ser considerado
como una acreditacion fehaciente de la cancelacion. Es valido el sello colocado por el cliente del postor (sea utilizando el término
“cancelado” o “pagado”).

2 De acuerdo con el Régimen de Retenciones del Impuesto General a las Ventas (IGV).

3 Se entiende “privados” como aquellos que no son entidades contratantes
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No corresponde.

. SEGUROS

No corresponde.

. PRESTACIONES ACCESORIAS

Servicio de Soporte Técnico

Se requiere el servicio de soporte técnico en el siguiente horario: lunes a viernes de 9:00 am a 6:00 pm
y sabados 9:00 am a 2:00 pm, por el periodo que dure el servicio.

Al término de la implementacion del servicio, el contratista debera proporcionar a través del siguiente
correo soporte.tecnico@midagri.gob.pe, la informaciéon de los contactos respectivos (niumero de
teléfonos y correos electrénicos) para reportar las solicitudes o incidentes presentados. Se considera
lo siguiente:

e La atencion de los incidentes y/o solicitudes se realizara de manera remota y/o presencial,
dependiendo de la severidad del caso y de coordinaciones previas con la Oficina General de
Tecnologia de la Informacién.

¢ Incluye la atencion de incidentes por falla de la Plataforma y/o de toda la solucién implementada y
serd realizado cuantas veces sea necesario durante la vigencia del contrato, sin costo para la
Entidad.

e El contratista debe contar con un equipo de soporte técnico que brinde la solucion técnica
adecuada a los distintos incidentes suscitados en la solucién a implementar.

e Debera indicar el cierre y solucion de la atencion, toda vez que se atienda la incidencia y se
obtenga la correspondiente aprobacién por parte del area técnica de la Entidad.

e Atencion de consulta o dudas, que la entidad pudiera tener.

e El soporte técnico permitira recibir los servicios especializados por parte del contratista para la
atencién de los incidentes y solicitudes o requerimientos tales como: interrupciéon completa del
servicio Omnicanal, incapacidad de grabar o registrar interacciones, fallo de visualizacion de
registros, reportes con errores y otros que se puedan evidenciar dentro del servicio, los que seran
clasificados segun el nivel de prioridad que correspondan, tal como se muestra en el cuadro

siguiente:
Para Incidentes:
Nivel de Descripcién del Incidente Tiempo maximo | Tiempo maximo
Prioridad P de Respuesta de Solucién
Afectacion total de la disponibilidad
Critica del servicio, impidiendo su 10 min 2 horas
operatividad
Afectacién parcial de la disponibilidad
. servicio, sélo se ven afectados ciertas .
Media . . . . 20 min 4 horas
funcionalidades o ciertos usuarios. No
impide el uso la plataforma.
Incidente menor que no afecta la
Baja f_unmonahdagj principal del_ software y 30 min 48 horas
tienen soluciones alternativas
disponibles.
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Para Solicitudes o Requerimientos:

Nivel de Descripcion de la Solicitud / m;;:mgode Rfemnzic:')rrrlaél:t‘r?e dae
Prioridad Requerimiento 9
Respuesta

Solicitud de alta importancia o
Critica urgencia que afecta procesos criticos 1 dia habil
o la continuidad operativa

Segun complejidad
(definir con el cliente)

Solicitudes importantes que mejoran
Media la eficiencia del software, pero no 2 dias habiles
afectan su operacion critica.

Hasta 10 dias
habiles

Solicitudes de cambios menores o de
Baja informacion que no impactan en la 3 dias habiles
funcionalidad esencial del software.

Hasta 20 dias
habiles

e Los incidentes y/o solicitudes seran atendidos y solucionados cuantas veces sea necesario
durante la vigencia del contrato, sin costo para la Entidad.

e Eltiempo de atencién del incidente y/o solicitud se contabiliza desde el momento en que este
es comunicado al contratista por cualquier medio, ya sea correo electronico, llamada u otro.
Asimismo, una vez concluida la atencion tras haber ejecutado lo requerido, solucionado el
incidente o realizado las acciones solicitadas, el contratista debera informar a la entidad
mediante el correo electrénico soporte.tecnico@midagri.gob.pe, detallando lo realizado, con
el fin de obtener la aprobacion correspondiente por parte del area técnica.

e EIl Contratista es el Unico responsable ante la Entidad de cumplir con la contratacién, no
pudiendo subcontratar a terceros en general, considerando los tiempos de atenciéon y
haciendo un seguimiento permanente de cara al usuario para informarle en qué estado se
encuentra su requerimiento.

e EIl Contratista debera disponer de los recursos necesarios para realizar el soporte técnico
cuantas veces sea necesario para el normal funcionamiento de la plataforma.

. LUGAR Y PLAZO DE EJECUCION

LUGAR: El servicio se prestara en la Oficina General de Tecnologia de la Informacion del MIDAGRI,
ubicada en el Jr. Cahuide N° 805, Jesus Maria.

PLAZO: El plazo de ejecucion para el Servicio de Suscripcion de la Plataforma Omnicanal en la Nube,
que incluye implementacion, configuracién, activacion de licencias, puesta en operacion, capacitacion
y soporte técnico es por un periodo de trescientos sesenta y cinco (365) dias calendario, contados
desde el dia siguiente de la suscripcion del “Acta de finalizaciéon de implementacién del servicio”.

9.1. Plazo para la prestacioén principal

El plazo para la implementacién del servicio, que incluye: configuracién, activacién de licencias,
puesta en operacion y capacitacion, sera de hasta doce (12) dias calendario, contados a partir del
dia siguiente de la notificacion de la Orden de Servicio correspondiente.

9.2.Plazo para la prestacion accesoria

Servicio de Soporte Téchico

El periodo de vigencia del soporte técnico sera de trescientos sesenta y cinco (365) dias
calendario, contados a partir del dia siguiente de la suscripcion del “Acta de finalizaciéon de
implementacion del servicio”.

10. ENTREGABLES

Jirdn Cahuide 805 7
Jezis Mariz — Lima, Pard

T:(511) 209-8600

h - fwwnw.gob_pe midagri


mailto:soporte.tecnico@midagri.gob.pe

<y - | Ministerio :
@ PERU | de Desarrollo Agrario Oficina General de
i Tecnologia de la Informacidn

y Riego

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
“Afio de la Esperanza y el Fortalecimiento de la Democracia”

El contratista debera entregar través de la mesa de partes de la Entidad, en Jr. Cahuide N° 805 —
Jesus Maria o a través de la mesa de partes virtual (https://mesadepartesdigital.midagri.gob.pe/),
mediante una carta dirigida a la Oficina General de Tecnologia de la Informacién, la siguiente
documentacion:

10.1. Entregable para la prestacion principal
En un plazo no mayor a doce (12) dias calendario, contados a partir del dia siguiente de

notificada la orden de servicio:

“Acta de finalizacién de implementacién del servicio” que debera suscribirse entre
personal del contratista y personal designado por la Oficina General de Tecnologia de la
Informacién del MIDAGRI, al término del plazo de implementacién y activacion del servicio,
que acredite la Suscripcion de Licencias de Plataforma Omnicanal en la nube por el periodo
de trescientos sesenta y cinco (365) dias calendario, que garantice el servicio y detalle lo
siguiente:

Fechas de inicio y finalizacion del servicio.

Numero y detalle de licencias activas.

Un afio de almacenamiento para Grabacién de llamadas.

Bolsa de 10000 minutos al mes para llamadas salientes.

Servicio de dos (02) numeros de celular asignados e interconectados con la plataforma.
WhatsApp (interacciones ilimitadas siempre que las inicie el usuario)

Garantia del servicio por trescientos sesenta y cinco (365) dias calendario.

AN NN NN

Documentacion relacionada a Politicas de Seguridad implementada de la Plataforma
Omnicanal en la Nube.

Diagrama de red e infraestructura donde se describa los servidores y/o componentes de
produccion.

Contactos para el reporte de solicitudes y/o incidentes.

Acuerdo de Nivel del Servicio respecto al soporte técnico.

Temario de las capacitaciones para los participantes.

Acta de asistencia de las capacitaciones realizadas.

Manuales de agente, coordinador y/o supervisor o administrador.

10.2. Entregables para la prestacién accesoria

El proveedor debera presentar informes con una periodicidad trimestral (4 informes en total

durante los trescientos sesenta y cinco (365) dias calendario del servicio).

SNENENENENENENEN

En un plazo maximo de tres (03) dias calendario, contados a partir del dia siguiente de concluido
cada trimestre, el proveedor debera presentar un informe trimestral que incluya, como minimo,
lo siguiente:

Servicio de soporte técnico:
Informe o reporte de las incidencias, problemas y/o eventos reportados por el personal de la
entidad presentados durante el periodo trimestral, donde se debera considerar:

Tipo de soporte: incidencia o solicitud
Nivel de prioridad:

Si fueron atendidos o no

Tiempo de atencion o solucion

El problema reportado

La causa raiz

El diagnéstico

Solucién aplicada.

11. CONFORMIDAD (Articulo 144 del Reglamento de la Ley 32069)
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La conformidad estara a cargo de la Oficina General de Tecnologias de la Informacién, quien debera
emitir un Informe Técnico, validando el cumplimiento técnico luego de culminado el servicio entregado
por el contratista respecto a:

» Para la prestacion principal
Para el servicio de suscripcion de la plataforma, la OGTI emitira un informe técnico luego de que el

contratista presente una carta adjuntando los entregables detallados en el numeral 10.1 Entregable
para la prestacion principal.

» Parala prestacién accesoria

Para el servicio de soporte técnico, la OGTI emitira un informe técnico trimestral después de que el
contratista presente una carta adjuntando los entregables detallados en el numeral 70.2. Entregables
para la prestacién accesotia.

La conformidad se emite en un plazo maximo de siete dias computados desde el dia siguiente de
recibido el entregable, salvo que se requiera efectuar pruebas que permitan verificar el cumplimiento
de la obligacion.

De existir observaciones, la DEC comunica al contratista, indicando claramente el sentido de estas,
otorgandole un plazo para subsanar dependiendo de la complejidad o sofisticaciéon de las
subsanaciones a realizar. El plazo de subsanacion no debe ser mayor del 30% del plazo del entregable
correspondiente. Subsanadas las observaciones dentro del plazo otorgado, no corresponde la
aplicacién de penalidades.

El mismo plazo establecido para la subsanacion de observaciones resulta aplicable para que la entidad
contratante se pronuncie sobre el levantamiento de observaciones.

Si pese al plazo otorgado, el contratista no cumpliese a cabalidad con la subsanacién, la entidad
contratante puede otorgar al contratista periodos adicionales, conforme a lo sefalado en el numeral
144.4 del Reglamento®, u optar por resolver el contrato, de acuerdo con los supuestos de resolucién
establecidos en el literal b) del numeral 68.1 del articulo 68 de la Ley2. En caso 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 contratante para efectuar las
revisiones y notificar las observaciones correspondientes.

12. FORMA Y CONDICIONES DE PAGO (Articulo 67 de la Ley 32069 / Articulo 229.4 del Reglamento
de la Ley 32069)
La forma de pago se realizard con abono en la cuenta “Cdodigo de Cuenta Interbancaria” (CCl) de la
siguiente manera:

12.1. Para la prestacion principal

Se efectuara un unico pago equivalente al 100% del monto de la prestacion principal, previa presentacion
del informe de conformidad emitido por la Oficina General de Tecnologias de la Informacion y de la
factura correspondiente, conforme a la contratacion realizada.

1 De existir observaciones, la DEC las comunica al contratista, indicando claramente el sentido de estas, otorgandole un plazo para
subsanar dependiendo de la complejidad o sofisticacion de las subsanaciones a realizar. El plazo de subsanacién no debe ser mayor
del 30% del plazo del entregable correspondiente. Subsanadas las observaciones dentro del plazo otorgado, no corresponde la
aplicacidn de penalidades.

2 b) Incumplimiento de obligaciones contractuales, por causa atribuible a la parte que incumple.
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12.2. Para la prestaciéon accesoria (Soporte técnico):

Se realizaran cuatro (04) pagos a cuenta con periodicidad trimestral, con un porcentaje de 25% cada
pago del monto total de la prestacion accesoria, previo informe técnico de conformidad por parte de la
Oficina General de Tecnologias de la Informacion.

Cada pago se realiza en un plazo maximo de diez dias habiles luego de otorgada la conformidad por
parte del area usuaria y es prorrogable, previa justificacion de la demora, por cinco dias habiles.

13. CONFIDENCIALIDAD

La confidencialidad y reserva absoluta en el manejo de informaciéon y documentacion a la que se
tenga acceso relacionada con la prestacion, pudiendo quedar expresamente prohibido revelar dicha
informacioén a terceros. El contratado, debe dar cumplimiento a todas las politicas y estandares
definidos por la Entidad, en materia de seguridad de lainformacion.

Esta obligaciéon comprende la informacion que se entrega, como también la que se genera durante la
realizacion de las actividades y la informacién producida una vez que se haya concluido el servicio.
Dicha informacion puede consistir en mapas, dibujos, fotografias, mosaicos, planos, informes,
recomendaciones, calculos, diagnésticos, documentos, cuadros comparativos y demas datos
compilados o recibidos por el proveedor.

14. PENALIDADES (Articulo 120 Reglamento de la Ley 32069)

14.1. Penalidad por Mora

En caso de retraso injustificado del proveedor en la ejecucién de las prestaciones objeto del contrato, la
Entidad le aplica automaticamente una penalidad por mora por cada dia de atraso. La penalidad se aplica
automaticamente y se calcula de acuerdo a la siguiente formula:

Penalidad diaria = 0.10 x monto
F x plazo

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

Tanto el monto como el plazo se refieren, segun corresponda, al monto vigente del contrato, componente
o item que debid ejecutarse o, en caso de que estos involucren entregables cuantificables en monto y
plazo, al monto y plazo del entregable que fuera materia de retraso. En el caso de sistemas de entrega
de obra y consultoria de obra que contenga mas de un componente el monto y plazo corresponde al
componente que se ejecuta.

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 ultimo caso, la calificacién del retraso como justificado por parte de la entidad
contratante no da lugar al pago de gastos generales ni costos directos de ningun tipo.

14.2. Otras penalidades
Adicionalmente a la penalidad por mora, se aplican las siguientes penalidades:

SUPUESTO PENALIDAD PROCEDIMIENTO
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Se aplicara cuando se supere los
tiempos definidos en las
condiciones de los niveles de
atencion para el servicio de
Soporte técnico, el cual se
verificara través del informe
emitido por la Oficina General de
Tecnologias de la Informacion
(OGTI).

10% del monto facturado
correspondiente al pago trimestral
correspondiente a la prestacion
accesoria, por hora o fraccion,
cuando se supere lo siguiente:

El Contratista no cumple con las
condiciones del nivel de atencion,
solucion y respuesta establecidas en
el Numeral 8. Prestaciones

accesorias. . L.
a) tiempos de atencién

b) tiempos de solucion
c) tiempos de respuesta

El Contratista no remite la
presentacion del informe entregable
trimestral en el plazo establecido en el
numeral 10.2. Entregables para la
prestacion accesoria

10% del monto facturado Se verificara a través del informe
correspondiente al pago trimestral | emitido por la Oficina General de
correspondiente de la prestacion Tecnologias de la Informacion
accesoria. (OGTI).

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

15. CLAUSULA ANTICORRUPCION Y ANTISOBORNO

A la suscripcion de este contrato, EL CONTRATISTA declara y garantiza no haber ofrecido, negociado,
prometido o efectuado ningun pago o entrega de cualquier beneficio o incentivo ilegal, de manera
directa o indirecta, a los evaluadores del proceso de contratacidén o cualquier servidor de la entidad
contratante.

Asimismo, EL CONTRATISTA se obliga a mantener una conducta proba 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 incentivo ilegal, directa o indirectamente, 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 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 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 o0 cualquier persona vinculada a la persona juridica que representa; comprometiéndose 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
contrato*. Cuando lo anterior se produzca por parte de un proveedor adjudicatario de los catalogos
electronicos de acuerdo marco, el incumplimiento de la presente clausula conllevara que sea excluido
de los Catalogos Electrénicos de Acuerdo Marco®. En ninguin caso, dichas medidas impiden el inicio de

3 Articulo 9 de la Ley N°32069, Ley General de Contrataciones Publicas
4 Literal d) del Numeral 68.1 del Articulo 68 de la Ley N°32069, Ley General de Contrataciones Publicas.
5 Literal d) del articulo 274 del Reglamento de la Ley N°32069, Ley General de Contrataciones Publicas
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las acciones civiles, penales y administrativas a que hubiera lugar®.

16. RESOLUCION DE CONTRATOS MENORES
(Articulo 68 Ley / Articulo 229.3 Reglamento de la Ley 32069)

Cualquiera de las partes puede resolver total o parcialmente el contrato menor, segun corresponda, en
los siguientes casos:

a. Caso fortuito o fuerza mayor, que imposibilite la continuacién del contrato menor.

b. Incumplimiento de obligaciones contractuales, por causa atribuible a la parte que incumple.

c. 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.

d. Porincumplimiento de la Clausula Anticorrupcion.

e. Por la presentacion de documentacion falsa o inexacta durante la ejecucion contractual.

f. Acumulacién del monto maximo de penalidad por mora y/u otras penalidades.

17. SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Todas las controversias que surjan entre las partes sobre la validez, nulidad, interpretacion, ejecucion,
terminacion o eficacia de los contratos menores se resuelven mediante conciliacion, la cual se regula
conforme lo dispuesto en el articulo 330 del Reglamento de la Ley General de Contrataciones Publicas.

Son controversias materias de conciliacion las siguientes:

Resolucién de contrato.

Ampliacién de plazo contractual.

Recepcion y conformidad de la prestacion.

Valorizaciones o metrados.

Liquidacién de contrato.

Los que versen respecto de las obligaciones de las partes durante la ejecucion del contrato.
Controversias sobre sobre indemnizacion por dafios y perjuicios. (Excepto lo contemplado en el
Articulo 76.3 de la Ley 32069)

Prestaciones accesorias

Vicios ocultos

otras obligaciones que se deben cumplir con posterioridad a la culminacién de la ejecucion de la
prestacion principal del contrato.

T TS @Treoo0To

18. GARANTIAS
(Literal a) del Articulo 60 de la Ley 32069)

No corresponde

19. RESPONSARBILIDAD POR VICIOS OCULTOS
(Literal c) del Articulo 69.2 de la Ley 32069)

El proveedor es el responsable por la calidad ofrecida y por los vicios ocultos del servicio contratado por
un plazo no menor de un afio, contado a partir de la conformidad otorgada por el area usuaria.

20. OTROS (Articulo 229.1 del Reglamento de la Ley 32069)

Las partes pueden acordar modificaciones al contrato menor, siempre que las mismas permitan alcanzar
su finalidad de manera oportuna y eficiente y no aumenten el monto ni desnaturalicen el requerimiento.

La modificacion se perfecciona mediante un acta suscrita por ambas partes que se registra en la
PLADICOP.

6 Numeral 122.6 del articulo 122 del Reglamento de la Ley N°32069, Ley General de Contrataciones Publicas.
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