TERMINOS DE REFERENCIA

“SERVICIO DE SOPORTE FUNCIONAL DE SOLUCIONES TECNOLOGICAS Y ANALISIS DE
INICIATIVAS DE TRANSFORMACION DIGITAL”

FINALIDAD PUBLICA

Fortalecer la continuidad operativa de las soluciones tecnolégicas implementadas por San Gaban S.A. en
el marco de sus proyectos de transformacion digital, mediante el soporte funcional de las aplicaciones,
automatizaciones y dashboards en produccion, y el analisis preliminar de nuevas iniciativas de mejora que
contribuyan al objetivo estratégico OE11 “Transformacién Digital” del Plan Estratégico Institucional 2022—
2026.

DESCRIPCION GENERAL DEL REQUERIMIENTO

El servicio requerido tiene por finalidad proveer soporte funcional continuo a las soluciones
tecnoldgicas desarrolladas e implementadas por la Oficina de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones (OTIC) de San Gaban S.A., asi como el analisis y levantamiento de iniciativas
de innovacion y mejora de procesos susceptibles de digitalizacién, automatizacién o
sistematizacion. El presente servicio tiene caracter de gasto operativo recurrente y no incluye el
desarrollo, construccion ni implementacion de nuevas soluciones tecnoldgicas.

El servicio comprende las siguientes prestaciones:
Prestacion 01 — Soporte Funcional de Soluciones Tecnolégicas:

» Atencion de incidencias y fallas funcionales en aplicaciones web, aplicaciones de escritorio,
automatizaciones y dashboards desarrollados e implementados por la OTIC.

* Registro, seguimiento y resolucion de tickets de soporte funcional mediante la bitacora de
actividades del service desk.

» Ejecucion de pruebas funcionales tras la aplicacién de correcciones.

+ Actualizacion de manuales de usuario y documentacion técnica vigente de las soluciones en
produccion.

* Monitoreo del comportamiento de las soluciones en el entorno operativo y reporte de
anomalias.

» Coordinacioén con el Especialista en Transformacién Digital para el escalamiento de
incidencias que requieran intervencién de desarrollo.

Prestacion 02 — Analisis de Iniciativas de Transformacion Digital:

» Levantamiento de necesidades de mejora con las areas usuarias de San Gaban S.A.

» Documentacion de procesos candidatos a digitalizacion, automatizacion o sistematizacion.

» Elaboracion de fichas de iniciativa con descripcion del proceso, problema identificado,
solucion propuesta preliminar y estimacion de impacto operativo.

» Apoyo en la priorizacion de iniciativas conforme al portafolio de proyectos OTIC 2026.

* Preparacion del insumo documental necesario para el inicio del Servicio de Ingenieria de
Procesos en cada iniciativa aprobada.

OBJETIVO DE LA CONTRATACION

Contratar un servicio de soporte funcional y analisis de iniciativas que asegure la continuidad operativa de
las soluciones tecnolégicas que San Gaban S.A. viene implementando apoyando en la gestiéon del
portafolio de proyectos de transformacion digital con iniciativas debidamente documentadas y priorizadas,
bajo la supervision directa del Especialista en Transformacion Digital de la OTIC.

ANTECEDENTES DE LA CONTRATACION
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San Gaban S.A. define en su Plan Estratégico Institucional 2022—-2026 el objetivo estratégico OE11
“Transformacion Digital”, el componente P3.2 “Implementacion de iniciativas de optimizacién (procesos
y/o actividades operativas)”, al que se asocia el presente requerimiento. La OTIC cuenta actualmente con
un portafolio creciente de soluciones tecnoldgicas en produccion — aplicaciones web, aplicaciones de
escritorio, automatizaciones y dashboards — que requieren soporte funcional continuo para asegurar su
operatividad. Asimismo, la identificacion sistematica de nuevas iniciativas de mejora requiere de un
recurso dedicado que apoye en la gestion del portafolio de proyectos bajo un proceso estructurado de
levantamiento y documentacion.

5. RESPECTO A LOS SISTEMAS DE GESTION
5.1 CONSIDERACIONES RESPECTO AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
NO CRITICO

5.2 CONSIDERACIONES RESPECTO AL SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL (REQUISITOS
AMBIENTALES)

NO APLICA

5.3 CONSIDERACIONES RESPECTO AL SISTEMA DE GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJO

NO APLICA.

6. CONDICIONES DE LA CONTRATACION
6.1 MODALIDAD DE PAGO

El contrato se rige bajo la modalidad de SUMA ALZADA, con contraprestacion mensual fija, de
conformidad con el articulo 130 del Reglamento de la Ley N° 32069. El pago mensual esta condicionado
a la presentacién y aprobacién de los entregables mensuales establecidos en el presente documento.

6.2 SISTEMA DE ENTREGA
NO APLICA.

6.3 PLAZO DE PRESTACION

El plazo de ejecucion del presente servicio es de seis (06) meses, iniciando el dia siguiente de la firma
del contrato o confirmacién de recepcion de la orden de servicio.

6.4 LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

El lugar de prestacion de la contratacion se realizara en las instalaciones de San Gaban S.A:

- Sede Administrativa: Av. Floral 245 — Distrito Puno — Provincia Puno — Regién Puno. )
- Sede C.H. San Gaban Il: Km. 247 Carretera Interoceanica a San Gaban, Puno - SAN GABAN -
Carabaya — Puno,

6.5 ADELANTOS
NO APLICA.

6.6 PENALIDADES
6.6.1 PENALIDAD POR MORA

La penalidad por mora sera aplicada conforme a la férmula establecida en el Reglamento de
la Ley de Contrataciones del Estado, Art. 162°.

6.6.2 OTRAS PENALIDADES
NO APLICA.
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6.7 SUBCONTRATACION

NO APLICA.

6.8 FORMULAS DE REAJUSTES

NO APLICA.

6.9 SOLUCION DE CONTROVERSIAS CONTRACTUALES

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,
conforme lo dispuesto en el numeral 81.3 del articulo 81 de la Ley 32069.

7. REGLAMENTOS TECNICOS, NORMAS METROLOGICAS Y/O SANITARIAS

NO APLICA.

8. TERMINOS DE REFERENCIA

8.1 ACTIVIDADES

El contratista ejecutara las actividades de soporte funcional y analisis de iniciativas descritas en el
presente documento, bajo la supervision directa del Especialista en Transformacion Digital de la OTIC.
Las actividades se distribuyen en las dos prestaciones del servicio conforme a las prioridades
establecidas mensualmente por el Jefe de la OTIC.

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

El personal de contratista debera tener la capacidad de utilizar y gestionar las siguientes herramientas
tecnologicas y plataformas para el soporte de aplicaciones web y de escritorio, incluyendo:

Backend: PHP/Laravel, Python, Node.js o equivalentes.

Frontend: Angular, React, Vue.js o equivalentes.

Aplicaciones de escritorio: Electron.js, Python (Tkinter/PyQt), .NET o equivalentes.
Base de datos: MySQL, PostgreSQL, SQL Server o equivalentes.

Control de versiones: GitHub

Contenedores y despliegue: Docker, entornos Linux/Windows (deseable).

Inteligencia artificial: Integracion con APIs de IA generativa — OpenAl, Anthropic o similares
(deseable).

METODOLOGIAS DE GESTION

El contratista debera alinearse a las metodologias de implementacion definidas por San Gaban S.A.:

Guia PMBOK (Project Management Body of Knowledge): Se aplicara como marco general para la
gestion integral del proyecto, abarcando las fases de inicio, planificacion, ejecucion, monitoreo,
control y cierre formal.

Guia Scrum (Metodologia Agil): Sera utilizada para gestionar el desarrollo incremental y la entrega
continua de soluciones tecnoldgicas, facilitando adaptabilidad a cambios y asegurando una mejora
continua del producto final.

BPMN (Business Process Modeling Notation): Debera emplearse para el analisis, modelado y
documentaciéon grafica de los procesos de negocio. Se espera que el contratista entregue
diagramas estandarizados en BPMN 2.0.

Design Thinking: El contratista aplicara marcos reconocidos de Design Thinking para promover la
empatia con el usuario, facilitar la ideacion y garantizar un disefio enfocado en la experiencia del
usuario final.

Metodologia Tradicional (Ciclo de Vida en Cascada, ISO/IEC 12207): Este enfoque se aplicara en
aquellas etapas que requieran estructuras mas formales, tales como pruebas finales, despliegue
en produccioén, documentacion técnica y cierre del proyecto.
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8.1.1 PROCEDIMIENTOS

El servicio se ejecuta en modalidad mixta presencial y remota. La distribucion de jornadas sera
coordinada mensualmente con el Especialista en Transformacion Digital, priorizando la presencialidad
para atencioén de incidencias criticas, reuniones con areas usuarias y levantamiento de iniciativas. El
contratista debera contar con equipo de computo propio y conectividad adecuada para el trabajo
remoto.

BITACORA DE ACTIVIDADES — SERVICE DESK

El contratista debera mantener una bitacora de actividades actualizada diariamente, en el formato
definido por la OTIC, que registre como minimo:

« Numero de ticket o identificador de la atencion.

* Fechay hora de reporte de la incidencia.

+ Sistema o solucidon afectada (aplicaciéon web, aplicacion de escritorio, automatizacién o
dashboard).

«  Area usuaria solicitante.

* Descripcién de la incidencia o solicitud.

» Accién tomada y solucion aplicada.

» Tiempo de resolucion.

+ Estado: Resuelto / Escalado / Pendiente.

La bitacora sera el instrumento principal de verificacion del cumplimiento del servicio para efectos de
conformidad y pago mensual.

ENTREGABLES MENSUALES

Al cierre de cada mes calendario, el contratista presentara los siguientes entregables para la obtencién
de la conformidad y el pago correspondiente:

+ Bitdcora mensual de actividades del service desk: registro completo de todas las atenciones del
mes.

* Informe mensual de soporte funcional: resumen ejecutivo de incidencias atendidas, tiempos de
respuesta, soluciones aplicadas, incidencias escaladas y pendientes al cierre del mes.

» Informe mensual de analisis de iniciativas: fichas de iniciativas levantadas o actualizadas durante
el mes, con descripcidon del proceso, problema identificado, soluciéon propuesta preliminar y
estimacién de impacto operativo.

+ Comprobante de pago (Recibo por Honorarios Electrénico y su archivo .xml).

Los entregables deberan presentarse concluido el periodo mensual. El pago se efectuara previa
conformidad del Jefe de la OTIC.

RESPONSABLES DEL SERVICIO

Para la ejecucion del servicio se establecen los siguientes roles:

+ Jefe de la OTIC: Responsable de aprobar la conformidad mensual del servicio y autorizar el
pago.

» Especialista en Transformacion Digital: Supervisor directo del contratista. Imparte directivas de
trabajo, valida los entregables mensuales y escala incidencias que requieran intervencion de
desarrollo.

* Analista de Soporte Funcional y Transformacion Digital (Contratista): Ejecuta las actividades de
soporte funcional y analisis de iniciativas conforme a los lineamientos de la OTIC.
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8.1.2 ESTRUCTURA DE COSTOS
NO APLICA.

8.1.3 ENTREGABLES

Segun punto 8.1.1.

8.1.4 EQUIPAMIENTO

El contratista y su equipo deberan contar con equipos de cémputo propios con las caracteristicas
técnicas adecuadas para cumplir con las actividades de soporte y levantamiento de informacion,
modelado de procesos en BPMN 2.0, disefio de prototipos y elaboracién de documentacion formal.
San Gaban S.A. proporcionara el acceso a la informacion institucional necesaria para la prestacion del
servicio.

8.1.5 PERSONAL

El personal asignado por el contratista para la ejecucion del servicio debera contar con experiencia
minima de diez (10) meses en desarrollo de aplicaciones web, y debe contar con las siguientes
capacidades como:

Personal Clave:
1. Analista de Soporte Funcional y Transformacion Digital:

Profesional requerido:

El personal propuesto como responsable del servicio debera contar con Titulo Profesional o grado
de Bachiller en Ingenieria de Sistemas, Ingenieria Informatica, Ingenieria de Software, Ciencias de
la Computacion o carrera afin a las Tecnologias de la Informacion.

Capacidades en las siguientes certificaciones:

Conocimiento certificado en BPMN (Business Process Model and Notation).
Conocimiento certificado en SCRUM.

Conocimiento certificado en Design Thinking.

Conocimiento certificado en Transformacion Digital.

Conocimiento certificado en Gestion del Cambio.

Conocimiento certificado en Power BI.

Conocimiento certificado en herramientas de automatizacion.

Conocimiento certificado en herramientas de inteligencia artificial

Conocimiento certificado en herramientas de prototipado como FIGMA o Adobe XD

CoNOOR~WN =

8.2 OTRAS OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

El contratista sera el responsable directo y exclusivo de la correcta ejecucién de todas las actividades
contempladas en el servicio, ya sea que las realice de manera personal o mediante su equipo de
trabajo. Debera garantizar el cumplimiento de los objetivos establecidos, respondiendo por la calidad,
oportunidad y conformidad de los entregables comprometidos.

8.3 OBLIGACIONES DE SAN GABAN S.A.

San Gaban S.A. proporcionara la informacién, documentacion y acceso a los procesos necesarios para
la prestacion del servicio, incluyendo acceso a plataformas internas, sistemas, conectividad a internet
y conexién segura mediante VPN cuando corresponda.

Prestar facilidades para la exposicion de informes, capacitaciones u otros.

San Gaban S.A. brindaréa servicio de transporte en la ruta Puno-Juliaca-Chuani y retorno, asi como
alimentacion, alojamiento y servicio de lavanderia para las actividades que se desarrollen en la sede
de produccién.

9. PRESTACIONES ACCESORIAS
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NO APLICA.

10. SEGUROS
NO APLICA.

11. REQUISITOS DE CALIFICACION

Cc CAPACIDAD TECNICA Y PROFESIONAL

C.1. | EXPERIENCIA DEL PERSONAL CLAVE

Requisitos:

Analista de Soporte Funcional y Transformacién Digital:

El personal clave: El analista debe acreditar como minimo 12 meses en soporte y proyectos de
desarrollo.

Acreditacion:

La experiencia del personal clave se acreditara con cualquiera de los siguientes documentos: (i)
copia simple de contratos y su respectiva conformidad o (ii) constancias o (iii) certificados o (iv)
cualquier otra documentacion que, de manera fehaciente demuestre la experiencia del personal
propuesto.

Los documentos que acreditan la experiencia deben incluir los nombres y apellidos del personal
clave, el cargo desempefiado, el plazo de la prestacion indicando el dia, mes y afio de inicio y
culminacion, el nombre de la entidad u organizacion que emite el documento, la fecha de emision
y nombres y apellidos de quien suscribe el documento.

En caso los documentos para acreditar la experiencia establezcan el plazo de la experiencia
adquirida por el personal clave en meses sin especificar los dias se debe considerar el mes
completo.

Se considerara aquella experiencia que no tenga una antigiedad mayor a veinticinco (25) afios
anteriores a la fecha de la presentacion de ofertas.

De presentarse experiencia ejecutada paralelamente (traslape), para el computo del tiempo de
dicha experiencia solo se considerara una vez el periodo traslapado.

C.2.1 | Formacion académica

Requisitos:

Analista de Soporte Funcional y Transformacién Digital:

El personal propuesto como “Analista de Soporte Funcional y Transformacién Digital”,
debera ser titulado o bachiller en Ingenieria de Sistemas, Ingenieria Informatica, Ingenieria de
Software, Ciencias de la Computacion o carrera afin a las Tecnologias de la Informacion.

Acreditacion:

El grado de Bachiller o Titulo Profesional sera verificado por el area usuaria u érgano encargado
de las contrataciones, segun corresponda, en el Registro Nacional de Grados Académicos y
Titulos Profesionales en el portal web de la Superintendencia Nacional de Educaciéon Superior
Universitaria - SUNEDU a través del siguiente link: https://enlinea.sunedu.gob.pe// o en el
Registro Nacional de Certificados, Grados y Titulos a cargo del Ministerio de Educacion a través
del siguiente link : http://www titulosinstitutos.pe/, segun corresponda.

En caso el grado de Bachiller o Titulo Profesional no se encuentre inscrito en el referido registro,
el postor debe presentar la copia del diploma respectivo a fin de acreditar la formacion académica
requerida.

C.2.2 | Capacitacion del personal clave
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Requisitos:

Analista de Soporte Funcional y Transformacién Digital debe contar con las siguientes
certificaciones

Conocimiento certificado en BPMN (Business Process Model and Notation).
Conocimiento certificado en SCRUM.

Conocimiento certificado en Design Thinking.

Conocimiento certificado en Transformacion Digital.

Conocimiento certificado en Gestion del Cambio.

Conocimiento certificado en Power BI.

Conocimiento certificado en herramientas de automatizacion.

Conocimiento certificado en herramientas de inteligencia artificial

© ONOORWN =

Conocimiento certificado en herramientas de prototipado como FIGMA o Adobe XD
Acreditacion:

Se acreditara con copia simple de constancias, certificados u otros documentos, segun
corresponda.

12. CONFIDENCIALIDAD

El contratista debera guardar confidencialidad y reserva absoluta en el manejo de informacion y
documentacioén a la que se tenga acceso relacionada con la prestacion, quedando expresamente prohibido
revelar dicha informacién a terceros. EI CONTRATISTA debe dar cumplimiento a todas las politicas y
estandares definidos por SAN GABAN S.A., en materia de seguridad de la informacion.

Esta obligacion comprende la informacién que se entrega, como también la que se genera durante la
realizacion de las actividades y la informacion producida una vez que se haya concluido el servicio.

13. CONSIDERACIONES GENERALES A LOS PRODUCTOS

Los derechos intelectuales de los productos y documentos elaborados por el CONTRATISTA que resulte
seleccionado son propiedad de SAN GABAN S.A., asi como toda aquella informacién interna de la
institucion a la que tenga acceso para la ejecucion del servicio. La difusion, publicacion o utilizacion de
dicha propiedad intelectual debera ser previamente autorizada por SAN GABAN S.A.

14. GARANTIA COMERCIAL

Los servicios deberan contar con una garantia establecida por el proveedor, minima de 12 meses,
contados a partir del acta de cierre aprobado del proyecto.

15. RESPONSABILIDAD DEL CONTRATISTA

El contratista es el responsable por la calidad ofrecida y por los vicios ocultos del servicio ofertado por un
plazo no menor de 12 meses, contado a partir de la conformidad otorgada por la Entidad asociada al acta
de cierre del proyecto.

16. GARANTIAS
NO APLICA.

17. OBLIGACION ANTICORRUPCION Y ANTISOBORNO

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 contratacion o cualquier servidor de la entidad contratante.
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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 regalias,
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.

Finalmente, el incumplimiento de las obligaciones establecidas en esta disposicion, durante la ejecucién
contractual, otorga a LA ENTIDAD CONTRATANTE el derecho de resolver total o parcialmente el contrato.
En ningun caso, dichas medidas impiden el inicio de las acciones civiles, penales y administrativas a que
hubiera lugar.

18. RESOLUCION DE CONTRATO MENOR

Cualquiera de las partes puede resolver el contrato menor (orden de servicio o contrato segun
corresponda), de acuerdo con el numeral 229.3 del Reglamento de la Ley N° 32069, SAN GABAN S.A.
podra resolver la orden de servicio en los siguientes casos:

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

e Cuando el CONTRATISTA incumpla injustificadamente obligaciones contractuales, pese a haber
sido requerido para ello.

e Cuando el CONTRATISTA acumule el monto maximo de la penalidad por mora o el monto maximo
para otras penalidades, en la ejecucion de la prestacion a su cargo.

e Cuando el CONTRATISTA paralice o reduzca injustificadamente la ejecucion de la prestacion,
pese a haber sido requerido para corregir tal situacion.

e 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.

e Porincumplimiento de la clausula anticorrupcion.

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

En los casos sefialados, SAN GABAN S.A., a través del area usuaria mediante comunicacién requiere al
CONTRATISTA que cumpla con ejecutar sus obligaciones en un plazo no mayor de quince (15) dias
calendarios, si vencido dicho plazo el incumplimiento persiste, se comunica mediante carta simple la
decisién de resolver la orden de servicio o el contrato menor.

19. SANCIONES

EL PROVEEDOR se compromete a cumplir las obligaciones derivadas de la presente contratacion, siendo
aplicable lo previsto en el articulo N° 87 de la Ley de Contrataciones Publicas y articulo N° 356 del
reglamento.

20. CONFORMIDAD

La conformidad de la prestacién se regula por lo dispuesto en el articulo 144 del Reglamento.

La conformidad sera otorgada por el Jefe de la Oficina de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones
(TIC) en el plazo maximo de siete (07) dias contabilizados desde el dia siguiente de recibido el entregable.

De existir observaciones, SAN GABAN S.A. 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.

21. FORMA Y CONDICIONES DE PAGO
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El pago se realiza de conformidad con lo establecido en el articulo 67 de la Ley. SAN GABAN S.A. paga
las contraprestaciones pactadas a favor del contratista dentro de los diez (10) dias habiles siguientes de
otorgada la conformidad por parte del Jefe de la Oficina de Tecnologias de la Informacién vy
Comunicaciones (TIC), y es prorrogable, previa justificacién de la demora, por cinco (05) dias habiles.

SAN GABAN S.A. realiza el pago de la contraprestacién pactada a favor de forma mensual. Dicho pago
se efectuara previa suscripcion de un acta de conformidad incluyendo los entregables correspondientes.

Documentos para efectos de pago

Para efectos del pago de las contraprestaciones ejecutadas por el contratista, SAN GABAN S.A. debe
contar con la siguiente documentacion:

¢ Informe del funcionario responsable de la Oficina de Tecnologias de la Informacion vy
Comunicaciones emitiendo la conformidad de la prestacion efectuada.

e Comprobante de pago (FACTURA ELECTRONICA o RECIBO POR HONORARIOS
ELECTRONICO vy su archivo de extension .xml).

e Carta o documento donde el contratista sefiala el nimero de cuenta corriente, CCl y nombre de
la entidad bancaria, para el trdmite pago.

Dicha documentacién se debe presentar en mesa de partes de SAN GABAN S.A., sito en Av. Floral 245,
barrio Bellavista, Puno de lunes a viernes de 08:00 a 13:00 horas y de 15:00 a 18:00 horas o por mesa de
partes virtual de SAN GABAN S.A. https://facilita.gob.pe/t/1572 también se puede copiar al correo de

Firmado digitalmente por
CASTRO GUZMAN Cesar
/ Humberto FAU 20262221335
[ hard
[/ s Motivo: SOY AUTOR DEL
/ 1~ [ DOCUMENTO
T Ubicacion: SAN GABAN S.A.
Fecha: 2026.07.08 17:52:07
-05'00"

Firma del area usuaria
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