TERMINOS DE REFERENCIA

SERVICIO DE SOPORTE TECNICO ANUAL DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION DE
COLAS Y TICKETERA UBICADA EN LA PLATAFORMA DE ATENCION AL CLIENTE DE
SEDAPAR S.A.

1. DENOMINACION DE LA CONTRATACION

Servicio de soporte técnico anual del sistema de administracién de colasy ticketera
ubicada en la Plataforma de Atencidn al Cliente de SEDAPAR S.A.

2. FINALIDAD PUBLICA

SEDAPAR S.A., con la finalidad de garantizar la continuidad operativa del sistema
de administracion de colas que soporta el proceso de atencidn al usuario en la
Plataforma de Atencidn al Cliente, requiere contratar el servicio de soporte técnico
especializado y mantenimiento evolutivo del sistema.

La contratacion permitira asegurar la disponibilidad, confiabilidad y mejora
continua del sistema, contribuyendo a optimizar los tiempos de atencion, el orden
en la prestacién del servicio y la satisfaccién de los usuarios, en concordancia con
la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestidon Publica aprobada mediante la
Ley N° 27658.

3. OBJETIVO DE LA CONTRATACION

El presente proceso tiene por objeto la contratacion del servicio especializado de
soporte técnico integral (Hardware y Software) y mantenimiento evolutivo anual del
sistema de administracion de colas y flujo de personas (e-Flow®) que actualmente
opera en SEDAPAR S.A.

4.  ACTIVIDAD DEL POI
Departamento de Post Venta

AOI50012900094 - Gestidn de Post Venta

5. CODIGO CATALOGO UNICO DE BIENES, SERVICIOS Y OBRAS (CUBSO)
item: 3286

Cédigo: 8111181100374449

Descripcién: SERVICIO DE SOPORTE TECNICO A SISTEMA DE GESTION DE COLAS
6. TERMINOS DE REFERENCIA

6.1. Soporte Técnico y Evolutivo de Software



El servicio brindara cobertura sobre la arquitectura base del sistema Frontend y
BackEnd y sus mdédulos avanzados (Gestor de colas, Reporteria con Modelo
Dimensional, Inteligencia de Negocio - Bl e Integracién con Carteleria Digital).

Caracteristicas Generales:

Asistencia Presencial, Telefénica y via e-mail para soporte de segunda instancia, lo
que se conoce usualmente como SOPORTE NIVEL Il. el cual resolvera incidencias
escaladas en el sistema de administracién de colas.

El servicio de soporte mencionado estara disponible los dias habiles, de lunes a
viernes, de 7:10 a 16:00 horas.

Poner a disposicidon un responsable para satisfacer las incidencias escaladas quién
realizara un seguimiento detallado de la evolucion de los incidentes reportados por
el area usuaria (abiertos) hasta la solucidn (cierre).

Las incidencias deberan ser reportadas por el area usuaria de la entidad, mediante
el medio especificado (e-mail).

El Servicio se prestara de conformidad con los niveles de criticidad y tiempos de
respuesta acordados con el area usuaria de la entidad (Acuerdos de Niveles de
Servicio)

Capacitar al area técnica de la entidad para que brinde internamente y en primera
instancia el denominado SOPORTE NIVEL I.

En el caso de no arribar una solucién, el area técnica de la entidad derivara el
incidente al SOPORTE NIVEL Il, quien generara un numero de caso y pondra a
disposicidon un técnico para su asistencia remota y/o presencial.

Mantenimiento Evolutivo - bolsa de horas: La bolsa de hasta treinta (30) horas
previstas para el mantenimiento evolutivo constituye el limite maximo de horas de
desarrollo disponibles durante lavigencia del servicio. La ejecucion de dichas horas
se realizara Unicamente a requerimiento de la Entidad y previa coordinacién con el
arearesponsable.

El proveedor debera llevar un registro detallado de consumo de horas del
mantenimiento evolutivo, el cual sera validado por el area usuaria mediante
reportes técnicos.

Las horas solo seran ejecutadas previa autorizacion del area usuaria.

El contratista debera garantizar que cualquier acceso a los servidores, bases de
datos o aplicaciones institucionales se realice bajo protocolos de seguridad y
confidencialidad, evitando la copia, extraccidon o manipulacidon no autorizada de
informacién de la Entidad.



Actualizaciones:

El proveedor comunicara por correo electrénico las actualizaciones disponibles al
sistema, que corrijan errores o agreguen nuevas funcionalidades, siempre que
estas no alcanzan script ni procesos de migracion.

Las actualizaciones podran ser montadas por el area técnica de la entidad o este
podra solicitar asistencia (proveedor) para que lo realice de forma remota, segun el
caso

Las Actualizaciones que permitan el realce de la versién que haya adquirido la
entidad, en cuanto a nuevos maédulos o versiones el proveedor comercializara en
forma independiente.

Niveles de Servicio (SLA):

Critico (Sistemadetenido): Tiempo de respuesta 2 a4 horas laborables. Diagnéstico
NBD (Next Business Day), solucion 24 horas.

Medio (Funcionalidad afectada): Tiempo de respuesta 4 a 6 horas laborables.
Diagndstico y solucion hasta 2 dias laborables, desde presentado el problema.

Bajo (Consultas/Impacto menor): Tiempo de respuesta 8 horas laborables.
Diagndstico y solucidn hasta 5 dias laborables.

6.2. Soporte Técnico del Hardware del Sistema de Administracion de Colas: Ante
las incidencias reportadas por el area usuaria sobre problemas en el hardware del
sistema de gestion de colas (fallas fisicas de equipos).

Caracteristicas Generales:

Soporte técnico presencial y/o remoto para la resolucion de disfuncionalidades en
los componentes del Totem interactivo (Procesador Core i5 10ma Gen o superior,
Pantalla Touchscreen 15.6" Impresora Térmica 80mm e integraciones).

El soporte técnico debe garantizar la calidad de los equipos que provee en relacion
con fallas que presentasen en sus componentes y/o en su funcionamiento que
fueran consecuencia inmediata de una fabricacion defectuosa.

Brindar garantia a los equipos adquiridos por la entidad, realizando
cambio/reemplazo de los componentes o accesorios que estén defectuosos por el
uso normal de los mismos en el sistema de colas del SEDAPAR.



Realizar la programaciéon de visitas trimestral de forma presencial para las
revisiones técnicas (1 ano), para poder brindarle un mantenimiento preventivo a los
equipos destinados para el correcto funcionamiento del sistema.

El Servicio se prestara de conformidad con los niveles de criticidad y tiempos de
respuesta acordados con el area usuaria de la entidad (Acuerdos de Niveles de
Servicio).

6.3. REQUISITOS DEL PROVEEDOR Y/O PERSONAL

El perfilminimo que debe tener el proveedor es:

Para Persona Natural o Juridica dedicada al rubro de la contratacion.

No debera tenerimpedimento para contratar con el estado.

Debera contar con Registro Nacional de Proveedores vigente.

Experiencia en el rubro de soporte técnico en administraciéon de sistema de colas.

Propiedad Intelectual y Exclusividad: Dado que el servicio incluye una bolsa de
horas de desarrollo (Mantenimiento Evolutivo) que requiere la modificacion
estructural e intervencion directa en el cédigo fuente de la plataforma e-Flow®
(desarrollada en .NET C#) que la Entidad ya posee, el postor debera acreditar
documentadamente ser el fabricante y propietario de los derechos de autor (codigo
fuente) de la solucién, o en su defecto, presentar una Carta de Autorizacién y
Respaldo de Exclusividad original emitida por el fabricante del software a favor del
postor. Esto a fin de no vulnerar las garantias técnicas ni los derechos de propiedad
intelectual, asegurando la interoperabilidad con las bases de datos MS SQL Server
de la Entidad.

Certificaciones de Calidad: Para garantizar la seguridad del cédigo y el correcto
tratamiento de los datos de la Entidad, el postor (o el fabricante del software al que
representa) debera acreditar contar con las certificaciones internacionales 1ISO
27001 (Seguridad de la Informacion) e ISO 9001 (Gestidn de la Calidad) vigentes.

Acreditado: El proveedor debe acreditar un monto facturado equivalente a S/
40,000.00 (Cuarenta Mil con 00/100 Soles) por servicios iguales o similares al
objeto de la prestacion.

Se acreditara con copia simple de (i) contratos u 6rdenes de servicio y su respectiva
conformidad o constancia de prestacion; o (i) comprobantes de pago cuya
cancelacioén se acredite documental y fehacientemente, con voucher de depdsito,
nota de abono, reporte de estado de cuenta, cualquier otro documento emitido por
Entidad del sistema financiero que acredite el abono.

Se consideran servicios similares a los siguientes:



Soporte Anual y/o informatico o Soporte técnico en sistema de gestidon de Colas
6.4. ENTREGABLES
El contratista debera presentar el siguiente entregable:

El contratista debera presentar un Informe Inicial (Start Up) que contenga el plan de
trabajo, relevamiento del modelo de atencidn e inventario de hardware, en un plazo
maximo de cinco (05) dias calendario tras la notificacién de la Orden de Servicio.
Asimismo, debera presentar reportes técnicos detallados por cada atencién de
incidencia (diagndstico, actividades, horas de desarrollo consumidas vy
recomendaciones) conforme se ejecuten durante el afo.

7. PRESTACIONES ACCESORIAS
NO APLICA

8. OTROS RECURSOS QUE EL CONTRATISTA NECESITE PARA EJECUTAR LA
CONTRATACION

Debera proporcionar el Seguro SCTR salud y pensidon del personal Técnico que
realizara los trabajos. Asimismo, adjuntar el Formato AST y otros que sean
requeridos por la Oficina de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Proporcionar Equipos de Proteccidon Personal necesarios para el personal que
realizara las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo

9. MODALIDAD DE PAGO
Suma Alzada
10. PLAZO DE EJECUCION

Los servicios materia de la presente convocatoria se prestaran en el plazo de 365
dias calendarios, el mismo que se computa desde el dia siguiente de la firma del
contrato o notificada la orden de Servicio, en concordancia con lo establecido en el
expediente de contratacion.

11. LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

El lugar donde se llevara a cabo la presente contratacion es en la Plataforma de
Atencién al Cliente de SEDAPAR S.A., en horario de lunes a viernes de 07:10 a 16:00
horas, sito en Av. Virgen del Pilar N° 1701, Arequipa.

12. SISTEMA DE ENTREGA
No Aplica

13. FORMADE PAGO



La Entidad realizara el pago de la contraprestacion pactada a favor del contratista
en una (1) armada, a los 10 Dias de recibida la conformidad de implementacion de
todos los servicios y recepcion de los entregables respectivos

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

Conformidad emitida por el Departamento de Postventa, emitiendo su
conformidad de la prestacién efectuada, cumplimiento de Términos de Referencia
y demas obligaciones del contratista.

Comprobante de pago.

Dicha documentacion se debe presentar en SGD (Sistema de Gestion Documental)
ubicado en la pagina Web de SEDAPAR S.A.
(https://sgd.sedapar.com.pe/pages/inicio) o en la Oficina de Tramite Documentario
(Mesa de Partes) de SEDAPAR S.A. sito en Av. Virgen del Pilar N° 1701, distrito de
Arequipa, provincia de Arequipa, departamento de Arequipa.

El 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.

14. CONFORMIDAD
La conformidad sera emitida por el Departamento de Postventa.

La conformidad se emite en un plazo maximo de siete dias contabilizados desde el
dia siguiente de recibido el entregable, salvo que se requiera efectuar pruebas que
permitan verificar el cumplimiento de la obligacién, o si se trata de consultorias, en
cuyo caso la conformidad se emite en un plazo maximo de veinte dias, bajo
responsabilidad del servidor o funcionario que debe emitir la conformidad. La sola
recepcion de bienes en la entidad o en el destino final, segun sea el caso, no
constituye la conformidad del area usuaria.

15. GARANTIA COMERCIAL
No Aplica
16. VICIOS OCULTOS

La recepciéon conforme de la prestacion por parte de LA ENTIDAD CONTRATANTE
no enerva su derecho a reclamar posteriormente por defectos o vicios ocultos,
conforme a lo dispuesto por los articulos 69 de la Ley N° 32069, Ley General de
Contrataciones Publicas y el articulo 144 de su Reglamento

17. RESPONSABILIDAD DEL CONTRATISTA



. La garantia del servicio sera brindada por el contratista durante la vigencia
del contrato.

o El contratista debera contar con personal permanente o disponible durante
el tiempo de duracién del servicio.

. El contratista debera asegurar a sus trabajadores mediante el Seguro
Complementario de Trabajo de Riesgo (SCTR) por la cobertura de accidentes de
trabajo y enfermedades ocupacionales.

o Cualguier omisién, mal uso o incumplimiento en el uso de los EPP,
utilizacién de las herramientas e instrumentos para la instalacién de los bienes
implicara la paralizacidn del servicio, siendo la responsabilidad exclusivamente del
contratista, asi como las penalidades que se generen por este incumplimiento.

o El contratista serd responsable por todos los desperfectos causados por su
personal, y debera reparar o reponer las instalaciones y bienes dahados por su
personal.

. Los equipos, instrumentos y herramientas a emplearse en los trabajos de
mantenimiento seran de primera calidad. Asimismo, deberadn contar con
informacién, software y herramientas especializadas para realizar el diagndstico y
mantenimiento de los equipos descritos.

o Sera responsabilidad del contratista fijar y coordinar el trabajo para evitar
interferencias indebidas, congestién y retrasos en la instalacion.

18. PENALIDADES

18.1. PENALIDAD POR MORAEN LA EJECUCION
Articulo 120 del Reglamento

Penalidad por Mora en la ejecucion de la prestacion:

En caso de retraso injustificado del proveedor en la ejecucidn de las prestaciones
objeto del contrato, la Entidad 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 en dias
Donde F tiene los siguientes valores:
Para bienes y servicios: F = 0.40.

Para obras:



a) Para plazos menores o iguales a sesenta dias: F=0.40

b) Para plazos entre sesenta y uno a ciento veinte dias: F=0.25
c) Para plazos mayores a ciento veinte dias: F=0.15

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, segun corresponda, al monto vigente del
contrato, componente o item que debié 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.

En caso no sea posible cuantificar el monto de la prestacion materia de retraso, la
entidad contratante establece en las bases la penalidad a aplicar.

El retraso se justifica a través de la solicitud de ampliacién 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 calificacion del retraso como justificado por parte de la entidad
contratante no da lugar al pago de gastos generales ni costos directos de ningun
tipo.

18.2. OTRAS PENALIDADES

No aplica

19. ADELANTOS

No Aplica

20. GARANTIAS DE FIEL CUMPLIMIENTO

No Aplica

21. 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 contratacién 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 drea usuaria, de la
dependencia encargada de la contratacién, 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 nho se
practiquen los actos previamente sefialados.

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

Tratdndose de una persona juridica, lo anterior se extiende a sus accionistas,
participacionistas, integrantes de los é6rganos de administraciéon, 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 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 Electronicos de Acuerdo Marco . En ningun caso, dichas medidas
impiden el inicio de las acciones civiles, penales y administrativas a que hubiera
lugar.

22. SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Las controversias que surjan entre las partes durante la ejecucién del contrato se
resuelven mediante conciliacion.

23. RESOLUCION DE CONTRATO POR INCUMPLIMIENTO

Se aplicara el Articulo 122 del Sub Capitulo Il Incumplimiento del contrato del
Capitulo V Disposiciones generales de ejecucidn contractual para bienes y
servicios del Reglamento de la Ley General de Contratacion Publicas



24. GESTION DE RIESGOS
| Interrupcién del servicio de atencién al usuario

Ante fallas del sistema de administracion de colas, la atenciéon podria verse
interrumpida o realizarse de forma manual, generando desorden en la atencién y
afectando la continuidad del servicio al usuario.

o Incremento en los tiempos de espera y congestion en la plataforma de
atencion

La falta de soporte técnico puede impedir la solucion oportuna de incidencias del
sistema, ocasionando demoras en la asignacién de turnos y mayores tiempos de
espera para los usuarios.

o Pérdida o inconsistencia de informacion de atencion

Sin mantenimiento y soporte adecuado, podrian presentarse fallas en el registro de
turnos, reportes o estadisticas de atencidon, afectando el control y seguimiento de
la gestion de la plataforma.

. Deterioro en la calidad del servicio al cliente

Problemas en el sistema de colas pueden generar insatisfaccion en los usuarios
debido a desorganizacidn, retrasos en la atencidn o falta de informacidén sobre el
orden de atencién.

. Riesgo de paralizacion parcial de los médulos de atencion

En caso de fallas técnicas no atendidas oportunamente, los mddulos de atencion
podrian quedar inoperativos o trabajar con limitaciones, afectando la capacidad
operativa de la plataforma.



