‘o‘ PERU Ministerio
de Relaciones Exteriores

TERMINOS DE REFERENCIA PARA CONTRATOS MENORES POR TERCEROS

FECHA: Lima, 14 de mayo de 2026.

Unidad de Organizacién Oficina de Arquitectura y Seguridad Digital (OAS)

Codigo Tarea / Actividad AQI00004501972
Operativa Gestion de la oficina de arquitectura y seguridad digital
Meta Presupuestaria 379

Contratacién del Servicio de soporte técnico y atencion de incidencias a

Objeto Qe lncontratacion usuarios finales para la OAS.

l. 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 y modificatorias, en adelante el
Reglamento, las directivas que emita la Direccién General de Abastecimiento del Ministerio de Economia
y Finanzas, asi como el OECE y demas normativa especial que resulte aplicable.

Il. INCLUSION EN EL CMN

- Solicitud de Modificacion del CMN N° 473
- Aprobacion de Modificaciones al CMN N° 31

lll. FINALIDAD PUBLICA DE LA CONTRATACION

La contratacion del Servicio de Soporte Técnico y Atencién de Incidencias a Usuarios Finales, tiene por
finalidad garantizar la operatividad continua de los puestos de trabajo, aplicaciones y sistemas
informaticos utilizados por el personal del Ministerio de Relaciones Exteriores en las Oficinas Consulares,
asegurando que los funcionarios y servidores consulares cuenten con el soporte tecnolégico oportuno,
necesario para el ejercicio de sus funciones, entre las que se encuentra la atencion directa a los
ciudadanos peruanos en el exterior en tramites consulares como el DNle, cuyo servicio viene siendo
mejorado con el uso de tecnologias de la informacion.

En este sentido, la presente contratacién constituye una medida indispensable para preservar la
capacidad operativa del servicio exterior peruano, toda vez que la resolucion oportuna de incidencias
tecnolégicas que afectan a los usuarios finales impacta directamente en la calidad, oportunidad y
continuidad de los servicios que el Estado Peruano brinda a sus connacionales en el exterior.

IV. OBJETIVO DE LA CONTRATACION

4.1.Objetivo General
Proveer un servicio integral y oportuno de soporte técnico y atencion de incidencias tecnoldgicas a

\CALD, (Dg;~ los usuarios finales del Ministerio de Relaciones Exteriores en las Oficinas Consulares, asegurando

"’"'E: 23 la resolucién eficiente de los problemas técnicos que afecten la operatividad de sus puestos de
)/ %C\trabajo aphcaCIones sistemas y equipos informaticos, mimmlzando el impacto sobre la prestacion de

Brindar atencién y resolucxon oportuna de incidencias tecnolégicas a usuarios finales.

Gestionar el ciclo de vida de los tickets de incidentes y solicitudes.

Gestionar y mantener operativos los equipos y puestos de trabajo de los usuarios.

Gestionar la atencién con proveedores externos para aplicar la garantia, soporte o mantenimiento
del equipo.

Generar infolgwacic')n de gestion para la toma de decisiones institucionales en TI.

Pagina 1 de 11




-

“ e

/- ¢

Rys
(S

W - R

ol PERU | Ministerio
i | de Relaciones Exteriores

)

e) Realizar el escalamiento estructurado de incidencias aplicando un proceso formal y
documentado de escalamiento de incidencias hacia los niveles de soporte de segundo y tercer
nivel, asegurando que cada incidencia sea derivada al nivel técnico adecuado con la informacion
suficiente para su resolucion eficiente, y realizando el seguimiento hasta la confirmacién de su
cierre.

f) Elaborar reportes periédicos sobre el volumen, tipologia, tiempos de atencion y resolucion de
las incidencias gestionadas y cumplimiento de los niveles de servicio.

g) Documentar las soluciones aplicadas a las incidencias mas frecuentes y construyendo una base
de conocimiento institucional que permita reducir los tiempos de atencion, estandarizar las
soluciones y habilitar la autoatencion de los usuarios ante problemas comunes, contribuyendo a
la mejora continua del servicio de soporte.

h) Coordinar con el soporte técnico nivel 1 de los contratistas de los servicios contratados por el
MRE para la DGC, actuando como enlace formal entre los usuarios finales y el contratista,
canalizando hacia este Ultimo las incidencias que correspondan a fallas del sistema, verificando
su atencién oportuna conforme a los niveles de servicio contractuales y reportando a la
supervision del contrato los casos de incumplimiento identificados.

i) Informar al responsable del inventario de Hardware y software los cambios de equipos realizados
y/o detectados como parte de las actividades de soporte.

j) Brindar soporte a los sistemas consulares, previa coordinacion con la OAS y la OIA, conforme a
los horarios de atencion de las oficinas consulares, considerando la disponibilidad del servicio
en modalidad continua.

6.3.Requisitos segun leyes, reglamentos, normas metrolégicas y normas técnicas de
naturaleza obligatoria vinculadas al objeto de la contratacion.

No aplica

VII.CRONOGRAMA DEL SERVICIO

No aplica

VIIl. REQUISITOS DEL PROVEEDOR

Del proveedor

a) Titulo Técnico en: Computacién y Sistemas o Informatica o Tecnologias de Informacion o
Electrénica o Software o Telecomunicaciones o Soporte y Mantenimiento de Equipos de
Computacion.

b) Experiencia general de cuatro (04) afios en el sector publico y/o privado.

c) Dos (02) afios en funciones relacionadas a soporte informatico y/o servicio técnico y/o soporte de

:,?\7)\5?-. service desk y/o técnico administrativo y/o soporte técnico, en el sector publico o privado

ey \Capacitacion en:

c¥® Servicios de Tl y/o Networking y/o redes.

.4 Mantenimiento de equipos de computo y/o Soporte Técnico y/o hardware de computadora

é%’ y/o sistemas de computo.

S v/ . -
% m@ Contar con RNP vigente rubro de servicios.

fy Contar con RUC activo y vigente.

Nota Importante:

- Experiencia general y especifica: con cualquiera de los siguientes documentos: (i) copia simple
de contratos y/o orden y su respectiva conformidad; o (ii) constancias; o (iii) certificados; o iv)
Resolucion de designacién y cese.

Los documentos que acreditan la experiencia deben incluir los nombres y apellidos, el cargo
desempefiado, plazo de la prestacion, el nombre de la entidad o empresa que emite el
documento, la_fec| g\de emision y nombres y apellidos de quien suscribe el documento.
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9.4.Propiedad intelectual

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

9.8. Medidas de control durante la ejecucion contractual

a) Areas que coordinaran con el proveedor: Unidad Funcional de Redes e Infraestructura
Tecnolbdgica, como responsable de la supervision técnica, la Oficina de Arquitectura y Seguridad
Digital en calidad de area usuaria y la Oficina de Logistica.

b) Area responsable de las medidas de control: La Oficina de Arquitectura y Seguridad Digital a
través de la Unidad Funcional de Redes e Infraestructura Tecnoldgica, quien ejercera la
supervision directa de la ejecucion del servicio.

9.9. Modalidad de pago
Suma Alzada

X. GARANTIA POR PAGO ANTICIPADO

AL
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Fxi. 10

AR Y PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

'1/. Lugar de prestacion del servicio:

La prestacién del servicio sera ejecutada de manera presencial en las instalaciones de la Unidad
Funcional de Redes e Infraestructura Tecnoldgica de la Oficina de Arquitectura y Seguridad Digital
del Ministerio de Relaciones Exteriores, sito en Jr., Ucayali N° 337, distrito, provincia y departamento
de Lima, de manera presencial para que realice las coordinaciones con las diferentes dependencias
involucradas delministerio.

/
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3° ENTREGABLE

HASTA LOS
90 DIAS
CALENDARIO,
contabilizados
partir del dia
siguiente de
notificada la
orden de
servicio.

Reporte de tickets atendidos asociados a la atencién
de los incidentes, problemas y requerimientos
funcionales y no funcionales. Detallando las
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 atenciéon 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
personal técnico de la mesa de ayuda.

Reporte de la elaboracion y/o actualizacién 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.

4° ENTREGABLE

HASTA LOS
120 DIAS
CALENDARIO,
contabilizados
partir del dia
siguiente de
notificada la
orden de
servicio.

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 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.

Reporte de la capacitaciéon 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
personal técnico de la mesa de ayuda.

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.

5° ENTREGABLE

HASTA LOS
150 DIAS
CALENDARIO,
contabilizados
partir del dia
siguiente de
notificada la
orden de
servicio.

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 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.

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
personal técnico de la mesa de ayuda.
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Asi también se cuenta con Mesa de Partes Digital el cual es a través del siguiente enlace
https://www.gob.pe/20416-acceder-a-mesa-de-partes?child=27623. Respecto a la mesa de partes
digital; sera habilitado las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, el cual registra de manera
automatica la fecha y hora exacta de ingreso de los documentos.

Los escritos, solicitudes y documentos que hayan sido presentados desde las 00:00 horas hasta
las 23.59 horas de cualquier dia de la semana ya sea dia habil o inhabil, se consideraran
presentados el mismo dia.

Xll. CONFORMIDAD DE LA PRESTACION

La conformidad de la prestaciéon 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 Arquitectura y Seguridad Digital (OAS), previo informe de visto bueno de la Unidad Funcional de
Redes e Infraestructura Tecnoldgica 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 sofisticacion 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 resolucion 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 notificar 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 efectua 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

T T
15 Li .

LA ENTIDAD se obliga a pagar la contraprestacion a EL CONTRATISTA en soles, en siete (7)
PAGOS, luego de la recepcion formal y completa de la documentacion correspondiente, segun 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 y sus modificatorias.

E’qs eno excedera de los siete (7) dias del dia siguiente de recibido el entregable, salvo que se requiera
efﬁt: uar pruebas que permitan verificar el cumplimiento de la obligacion, en cuyo caso la conformidad
Sl . P . . . - 4 .
c&si{q;»'/emne en un plazo maximo de veinte (20) dias, bajo responsabilidad de dicho servidor.
7

frommm FARS
lrags SN u sy 4
i %f%}}tal efecto, el responsable de otorgar la conformidad de la prestacion debera hacerlo en un plazo

-L‘:; Entidad efectia 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.

.\"" En caso de que el plazo obf_r}do como resultado de la aplicacién del porcentaje sea una cifra decimal, corresponde
‘2 gue la entidad efectie el fedondeo a favor del contratista, computdndose como un dia completo adicional en dicho
/" /supuesto. /
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XVIll. PENALIDADES

La suma de la aplicacién 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 ejecucién de las prestaciones objeto de
la contratacién, 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 formula:

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

(Firma digital o manuscrita)

S
Jefe (e) de Ia Wt@dumy
Seguridad Digital.

AREA USUARIA
OFICINA DE ARQUITECTURA Y SEGURIDAD DIGITAL.
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