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3. FINALIDAD DEL REGUERIMIENTO

Coniratar los servicios de una empresa espedi
mcégnit@, evallie y mida la calidad de atencion de los servicios y productos que ofrece el
Banco de la Nacién en cualquiera de sus canales de atencidn, a fin de verificar el
cumplameent@ de los estandares de calidad  establecidos, obtener hallazgos clave
accionables, comparar resultados con estudios prew@s si los hubiera, y generar informacion

0

ializada que, mediante la téenica del cliente

util para la toma de decisiones informadas orientadas a la mejora continua.

4. OBJETIVOS DE LA CONTRATACION

e Evaluar y medir la calidad de atencién brindada en los distintos canales de atencnon del
Banco de la Nacién mediante la técnica del dliente incégnito.
e Verificar el cumplimiento de los estandares de calidad establecidos en los servicios y

productos ofrecidos.

experiencia del cliente.

PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL (POI)

e ldentificar brechas y oportumdades de mejora en la atencién al cliente.
e Generar evidencia Util para la toma de decisiones orientadas a la mejora continua de la

'OBJETIVO ESTRATEGICO

N INSTITUCIONAL BN

OBJETIVO OPERATIVO

~ INDICADOR

4 Mejorar la experiencia del cliente

Experiencia del cliente

Nivel de Satisfaccién de
cliente

@g\@ ANTECEDENTES

El Banco ha venido desplegando este tipo de estudios tanto en Lima como en provincias,
con el fin de contar con una mirada integral y representativa del servicio brindado a nivel
nacional. Ademas, ha priorizado tradicionalmente la evaluacién de agencias donde opera
personal propio, por lo cual se considera necesario extender esta metodologia a otros
canales de atencién, como las agencias especiales y los agentes corresponsales, que
representan un volumen creciente de interacciones con la ciudadania y que, hasta la fecha,

no han sido evaluados mediante esta técnica.

9AEl Banco de la Nacion, en Imea con sus objetivos estrateglcos orientados a mejorar la
lexperiencia del cliente, ha identificado la necesidad de contar con mecanismos sistematicos
7/ para evaluar la calidad de atencion brindada en sus canales de atencion.

En ese sentido, la técnica del ciiente incégnito se reconoce como una herramienta
preventiva y estratégica, que permite detectar desviaciones en la ejecucion de los procesos
de atencién, en el cumplimiento de protocolos internos, asi como en el comportamiento
observable del personal. Aunque no mide directamente la-satisfaccién del cliente, su
aplicacién permite obtener informacién objetiva y estructurada sobre variables clave que
impactan la experiencia del usuario, tales como tiempos de atencion, claridad en la
informacion, presentacion del personal y condiciones del entorno.




Contar con esta evaluacién permitira identificar oportunidades de mejora, definir planes de
accion mas focalizados y fortalecer la capacidad institucional de respuesta ahneada alos
“estandares de calidad definidos. : :

. ALCANCES Y DESCRIPCION DEL SERVICIO

. Debera especificarse el alcance de la consultoria a reallzar asi como el detalle de las
: act|v1dades a desarrollar para tal efecto :

‘ 7.1. Actividades S

La consultoria implica la prestacion de servicios profesionales calificados en la
aplicacion de la técnica del cliente incognito para evaluar y medir |a calidad de
atencion en agencias, oficinas especiales y agentes Multired en Lima Metropolltana
y provincias. Ver relacion Anexo 1y 2.

Se requiere que las visitas sean grabadas (audio y video) por el cllente mcognlto y
entregadas a la Subgerencia Gestion de la Calidad como evidencia de Ias V|S|tas
reallzadas en las agencias.

El proveedor debera coordinar con la Subgerencia de Gestlon de la Calldad la
elaboracion de los cuestionarios, definir las variables a medir de los cuestlonanos y
el plan de trabajo a realizar.

El cliente incognito debera representar de forma realista el perfil promedlo de los
usuarios que se atienden en los diferentes canales del Banco de la Nacion,
considerando caracteristicas demograficas y comportamientos-habituales del cliente
segun el canal evaluado. Asimismo, debera contar con habilidades clave como
capacidad de observacién, buena memoria, discrecion y- claridad en la
comunicacion, que le perm|tan registrar con precisién las condiciones de atencion,
los tiempos, la interaccién con el personal y los aspectos relevantes del entomo sin
revelar su rol evaluador.

Los entregables deben ser firmados y/o aprobados por el lider del servicio, asi como
por el representante legal de Ia empresa.

. Metodologia
7.2.1. Tipo de estudio

Cuantitativo y cualitativo.

7.2.2. Universo

El universo del estudio estara conformado por los diferentes canales de atencién

del Banco de la Nacion, incluyendo agencias propias, oficinas especiales

(atendidas por terceros o personal propio) y agentes corresponsales, ubicados
" en los principales distritos de Lima Metropolitana y capitales de provincia.

7.2.3. Tamaiio de muestra

El estudio se desarrollara sobre una muestra de 50 puntos de atenmon (Ver
Anexo 1y 2), conformados por:

e 10 agencias propias del Banco.

e 20 agencias especiales: 10 atendidas por personal del Banco, y 10
atendidas por personal de terceros.

e 20 agentes corresponsales.

Cada uno de estos puntos sera visitado en dos ocasiones, sumando un total de
100 visitas de cliente incégnito. :

La muestra busca cubrir distintos tipos de canal, zonas geograficas y esquemas
de atencién, permitiendo obtener informacion estratégica y comparativa para
fortalecer la calidad del servicio, sin perseguir representatividad estadistica.



7.2.4. Protocolo de Visita

Disefio de procedimiento de visita del “cliente incégnito” en la agencia, el mismo
que consiste en la verificacion de diversos aspectos en el:

Personal de ventanilla,
Fersanal de la plataforma de atencion al cliente y promotora.
' fcia gue no tiene promotora no se evaluara a dic

Cuenta de Ahorros (refiro de ahorros en agencias Unica oferta banc:
Recaudacion (deposito de una d 3

Préstamo Multired {otorgamienioc). _
Proveedores del Estado (apertura de cuenta corriente).

7.2.6. Variables a medir

Las variables para establecer el cumplimiento de los estéandares de calidad de
atencion en agencias propias v tercerizadas sor:
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Presentacion (uso del uniforme y fotocheck), amabilidad del personal y uso
del protocolo de atencidn.

Nivel de concentracion y agilidad del personal.

Disposicion a la atencion del personal en ventanilla, plataforma de atencion
al cliente y comercio del agente corresponsable.

Informacion sobre el Préstamos Multired (solicitud de requisitos, explicacion
de tasa de interés, presentacion de beneficios o argumento de vents,
presentacion de ventaja diferencial, claridad y suficiencia en la explicacion,
uso del folleto para la explicacion y ofrecimiento de otro servicio brindado
por el Banco).

Informacion sobre el duplicado de Tarjeta débito Mulhred (solicitud de
requisitos, presentacion de beneficios, claridad en la explicacion y
ofrecimiento de otro servicio brindado por el Banco).

Depositos (aspectos relacionados a operaciones de depositos de una
detraccién).

Retiro de cuenta de ahorros (aspectos relacionados de retiro de cuenta de
ahorros del sector publico y en agencias que son Unica oferta bancaria).

Informacién sobre la apertura de cuenta corriente de Proveedores del
Estado (solicitud de requisitos, presentacion de beneficios o argumento de
venta, claridad y suficiencia en la explicacion y ofrecimiento de otro servicio
brindado por el Banco). '

Infraestructura del local (limpieza interna y externa, orden y conservacion
del local, conservacion del mobiliario, sefialética y publicidad — afiches).

Tiempo de espera en cola y de atencién o transaccion en la ventanilla.

Tiempo de espera para atender la consulta y evaluacion del Préstamo
Multired en la plataforma.

Determinar el nimero de ventanillas instaladas y ventanillas operativas para
la atencion del publico (capacidad operativa).

Las variables para establecer el cumplimiento de los estandares de calidad de
atencion en Agencias Multired son:

@

Amabilidad del personal.
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Retiro/Deposito de cuenta de ahorros (aspectos relacionados de retiro de
cuenta de ahorros del sector publico)

Tiempo de esperé en cola y de atencion o transaccion.
Sefialética y publicidad del BN — afiches.

Determinar si el agente multired labora con otros agentes corresponsales
en su establecimiento.

7.2.7. Procedimiento

* El cliente incognito visitara cada una de las agencias, oficinas especiales y
- agentes corresponsales (seleccionados para la evaluacion) del Banco de la

Nacién en dias y horarios diferentes.
El cliente incognito tomara su turno para ser atendido..

Durante la atencion al publico y esperar hasta ser atendido en la plataforma
o ventanilla o agente multired, observara el estado de la infraestructura y
materiales propios de la agencia y del agente multired.

"Al liegar el turno de atencién del cliente incognito en ventanilla se procedera

a realizar una transaccién financiera (un retiro de cuenta de ahorro y/o

depésito de detraccion). Asimismo, al llegar el turno de atencién del cliente -

incognito en plataforma de atencién al cliente, en donde indicara encontrarse
interesado en indagar acerca de un Préstamo Multired, un duplico de Tarjeta
de Debito Multired y apertura de cuenta corriente, de tal forma que el personal

" de la-entidad pueda explicarle las condiciones del producto.

Alllegar el turno de atencién del Agente Multired el cliente incdgnito procedera

‘a realizar una transaccion financiera (un retiro o deposuto de cuenta de
'ahorro)

El cliente incognito realizara algunas preguntas de forma natural y
espontanea, con la finalidad de que el personal de la entidad no se percate
gue esta siendo evaluado, obteniendo asi toda la informacion requerida.
Asimismo, es importante indicar que se espera que la mayor parte de la
informacién sea brindada por el personal de la entidad de forma espontanea,
sin que el cliente incégnito induzca o predisponga su respuesta.

El cliente incognito debera contabilizar cuantas ventanillas y plataformas
instaladas y operativas de atencién al publico tiene la agencia y las oficinas
especiaies.

El cliente incognito debe medir el tiempo de espera en la atencién en
ventanilla, y en plataforma de atencién al cliente en la agencia y oficinas
especiales.

Despues de retirarse de la agencia, oficina especial y agente corresponsal,
procedera al llenado del cuestionario respectivo.

7.3. Plan de trabajo

El proveedor tendra un plazo de 4 dias calendario contados a partir del dia siguiente
habil de notificada la carta de aprobacién para presentar un Plan de Trabajo con la
siguiente informacion:

e Metas y objetivos a alcanzar.
o Recursos necesarios.

e Actividades.

* Responsable por actividad.

e Cronograma de actividades.
e Riesgos advertidos.

La Subgerencia Gestion de la Calidad en un plazo de dos (2) dias calendario, siguientes
a la recepcion del plan de trabajo, revisara y aprobara el mismo. En caso de ser
observado el proveedor en el plazo de un (1) dia calendario levantara la observacion.
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7.4, Materlal audiovisual
Como parte de los entregables del estudio, el proveedor pondra a disposicion de la
Subgerencia Gestion de la Calidad las grabaciones (audics y videos) de las visitas
realizadas a las agencias seleccionadas; dichas grabaciones deben estar ideniificadas
/ organizadas para una facil lectura segln agencia.

7.8. Garantia del zervicio

- Servicios de consultoria
- Asesoria.

- Estudios técnicos.

- Supervisiones.

- Proyectos.

- Investigaciones.

- Auditorfas.

- Disefios.

- Inspecciones y similares.

Para que el area usuaria califique el servicio solicitado en relacion a los supuestos
sefialados anteriormente, es necesario que verifique previamente el cumplimiento
concurrente de estas condiciones:

e Que el objeto, actividades, y/u obligaciones a realizar en el servicio contratado revista cierta
especializacién o complejidad.

e Que tales caracteristicas del servicio hayan conllevado a que se establezca un perfil
profesional altamente calificado.

'Si el servicio se encuentra calificado se procedera a registrar la contratacion en el
Sistema de Registro para el Conirol de Contratos de Consultoria del Estado ~ SIRICC
de la Contraloria General de la Republica.

Teniendo conocimiento de lo anteriormente mencionado, la contratacién Sl
CALIFICA como un servicio de consultoria.

PRESTACIONES ACCESORIAS A LA PRESTACION PRINCIPAL
No aplica.

REGLAMENTOS TECNICOS, NORMAS METROLOGICAS Y/O SANITARIAS (De
corresponder)

No aplica.

REQUISITOS DEL PROVEEDOR

e El postor debera contar con RUC con estado activo y habido.

e El postor deberd estar inscrito en el Registro Nacional de Proveedores (RNP) del
Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado (OSCE).

e No tener impedimento para contratar con el estado, conforme a lo dispuesto el articulo 11
de la Ley de Contrataciones del Estado y el articulo 7 del Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado.




EXPERIENCIA

E! postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a Setenta mil Soles con
00/00 Soles (S/70,000.00), por la contratacion de servicios iguales o similares al objeto de
contratacion, durante los ocho (8) afios anteriores a la fecha de la presentacion de ofertas
que se computaran desde la fecha de la conformldad o emision del comprobante de pago,
segln corresponda.

Se consideran servicios similares a los si,guiénftes: estudios de mercado de productos y/o
calidad de servicios financieros.. :

La expenenc:a se acredita con copla slmple de () contratos u Ordenes de servicios, y su
respectiva conformidad o .constancia de prestacion; o (i) comprobantes de pago cuya
cancelacion 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 o mediante cancelacion en el mismo comprobante
de pago, correspondientes a un maximo de veinte (20) contrataciones.

PERSONAL PROPUESTO

Personal clave - Participacién durante todo el servicio
Un (01) lider del proyecto — personal clave
Un (01) jefe de proyecto — personal clave

Personal de campo — otro personal
Formacién académica:

e Lider del servicio: Titulo profesional en la carrera de administracién o economia o
ingenieria industrial o ingeniero estadistico o psicologia o sociologia. Asimismo, maestria
en administracion de empresas o marketing o relacionados con estudios de calidad de
servicios; acreditar con copia SImpIe el titulo y la maestria.

» Jefe de proyecto: Bachiller en la carrera de administracion o economia o ingenieria
industrial o estadistica o psicologia o sociologia.

Certificacion u otro requisito:
e Lider del servicio: Maestria en administracion de empresas o marketing o relacionados
con estudios de calidad de servicios; acreditar con copia simple el titulo y la maestria.

%‘s‘ Acreditacién: Con copia simple de constancna diploma u titulo que acredite la formacion de

em”’ 2| su certificacion requerida. Esta informacién debera ser remitida en Ia cotizacién del servicio.
G&!’ema(
(e

)

«,;7,2 Con 6%: Experiencia:
Experiencia general
e Un lider del servicio (personal clave)
Contar con cinco (5) afios de experiencia minima en cargos como lider de proyectos de
estudios de calidad de servicios de atencidn al cliente en diferentes canales de atencion
(agencias, cajeros automaticos, agentes corresponsales, internet) de entidades publicas
y/o privadas con cliente incognito.

= Un jefe de proyecto (personal clave)
Contar con cuatro (4) afios de experiencia minima en cargos como jefe de proyectos de
estudios de calidad de servicios en diferentes canales de atencion (agencias, cajeros
automaticos, agentes corresponsales, internet) de entidades publicas y/o privadas con
cliente incégnito.

Acreditacion: La experiencia se acreditara con cualquiera de los siguientes documentos: (i)
copia simple de contratos y su respectiva conformidad o (i) constancias o (iii) certificados o
(iv) cualquier otra documentacion que, de manera fehaciente demuestre la experiencia del
personal propuesto. Esta informacién del profesional propuesto debera ser remitida en la
cotizacion del servicio.



11, VISITA TECNICA (No obligatoria)
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os siguientes entregables:

Periodo de la prestacién del } ’ ; :
: Servicio : L Entregables

Entregable N° 01

s Consta del Plan de Trabajo, asi- como la validacién de las variables vy
preguntas del cuestionario estructurado-estandarizado propuesto.

e El primer avance del Informe del “Evaluacion de los servicios y productos del
BN a través del cliente incognito en Lima y Provincias - 2025”, de 10 agencias:
Javier Prado, Oficina Principal, Pomalca, El Agustino, Comas, Villa El
Salvador, Los Olivos, San Juan de Lurigancho, [quitos y Mi Pert.

Serd de guince (15) dias
calendario, contados a partir del
dia siguiente de la suscripcion
del contraio

Entregable N° 02

» Consta del informe de! “Estudio de los servicios y productos del BN a través
del cliente incégnito en Lima y Provincias - 2025”7, debe ser presentado en
dos (02) ejemplares en media magnético. Incluyendo las conclusiones y
sugerencias pertinentes.

e Presentara un analisis comparativo con los resultados de los estudios
anteriores del Banco, a fin de establecer la evolucion y el grado de avance en
la calidad del servicio de atencion al cliente. Los datos de los resultados de
los estudios anteriores seran proporcionados por el Banco.

Sera de cuarenta y cinco (45)
dias calendario, confados a
partir del dia siguiente de la
suscripcién del contrato

¢ Entrega de informacion fuente de visitas (formatos fisicos o virtuales, base de

datos, tablas vy gréaficos Excel). Detalle de la metodologia empleada (ficha
técnica), grabaciones (audio y video) en medios magnéticos.

e Presentacion del informe del estudio a la gerencia general, debe ser creativa
y de alto impacto en Power Point.

Los entregables deben ser firmados y/o aprobados por el lider del servicio, asi como por el
representante legal de la empresa.

13. ETICA, ANTICORRUPCION Y ANTISOBORNO

A la recepcion del documento contractual, EL CONTRATISTA declara y garantiza no haber
ofrecido, negociado, prometido o efectuado ninglin pago o entrega de cualquier beneficio o
incentivo ilegal, de manera directa o indirecta, a los evaluadores del contrato menor o
cualquier servidor de la entidad coniratante. 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
4@ Aroveedores de servicios del area usuaria, de la dependencia encargada de la contratacion,
Sy E%tores del proceso de contratacion y/o cualquier servidor de la entidad contratante, con la
’Of? § alidad de obtener alguna ventaja indebida o beneficio ilicito. En esa linea, se obliga a
& edoptar 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 corrupcion o de inconducta funcional de los cuales
tuviera conocimiento durante la ejecucién del contrato con LA ENTIDAD CONTRATANTE.




14.

15.

16.

17.

Tratandose - de una persona juridica, lo anterior se extiende a sus accionistas,
participacionistas, integrantes de los o6rganos de administracion, apoderados,
representantes legales, funcionarios, asesores o cualquier persona vinculada a la persona

- juridica que representa; comprometiéndose a informarles sobre los alcances de Ias

obligaciones asumidas en virtud del presente contrato.

Asimismo, declara no tener, ni conocer actualmente ningdn conflicto de interés para la
gjecucion de prestaciones contratadas. Por otro lado, se compromete a informar, de manera
inmediata, al area usuaria y a la Gerencia de Oficialia de Cumplimiento Normativo y
Conducta de Mercado (integridadbn@bn.com.pe) en caso tome conocimiento de una

- situacion de conflicto de interés, debiendo inhibirse inmediatamente de intervenir en las

actividades que directa o indirectamente se relacionen con el conflicto de interés advertido.

En consebuencia, el CONTRATISTA se compromete —en lo que le resulte aplicable- a
cumplir en todo momento con lo establecido en el Codigo de Etica del Banco y normas de
integridad publicadas en https://www.bn.com.pe/integridad/integridad.aspA .

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

| RESPONSABILIDAD POR VICIOS OCULTOS (De corresponder) 7

La conformidad del servicio por parte del Banco de la Nacién no enerva su derecho a
reclamar posteriormente por defectos o vicios ocultos. |

El plazo maximo de responsabilidad del contratista.es de un (01) afio, contado a partir de la
conformidad otorgada.

SEGURO COMPLEMENTARIO DE TRABAJO DE RIESGO (De correéponder)

Para los requerimientos que se traten de intermediacion laboral, tercerizacion o por la
naturaleza de la prestacién el personal del proveedor reallce labores dentro de las

instalaciones de la institucion.

RECURSOS A SER PROVISTOS DEL PROVEEDOR -

El proveedor debe presentar y permanecer en contacto con la Subgerencia de Gestién de
la Calidad y cumplir con el desarrollo del cronograma de trabajo, asimismo, debe asegurar
y proporcionar las herramientas necesarias (por ejemplo: equipos de audio y video) que le
permitan el desarrollo de las actividades descritas en el numeral 8.

PLAZO DE EJECUCION DEL SERVICIO Y/O CONSULTORIA

El servicio se desarrollara en un plazo de cuarenta y cinco (45) dias calendarios,
computados a partir del dia siguiente habil de la notificacidn de la carta de aprobaCIon via
correo electrénico.

. LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO Y/O CONSULTORIA

La prestacion del servicio y/o consultoria se realizara en las agenciés descritas que la
Subgerencia Gestion de la Calidad le proporcionara en el Anexo 1, en diversos horarios
dentro del horario de atencién (08:00 a 17:00 horas) entre lunes y sabado.

. FORMA DE PAGO

El Banco de la Nacion realizara el pago de la contrabrestacién pactada a favor del contratista
en Soles (s/) y en DOS (02) pagos, conforme a la siguiente distribucion:

1er Entregable — Pago 10% del monto contractual, plazo 15 dias calendario.
2do Entregable - Pago 90% del monto contractual, plazo 45 dias calendario.

Para iniciar el tramite de pago de las contraprestaciones ejecutadas por el contratista, el



Banco de la Nacién debe contar con la siguiente documentacion:
s Carta simple dirigida a la Subgerencia de Compras.

s Comprobante de pago.

e Copia simple de Carta de aprobacion.

= Acta de conformidad original.

Dicha f:ﬂ ocumentacion @9 f:ﬂ@
‘Gerencia de Administr ny L

CIALIDAD

EL PROVEEDOR se obliga a guardar estricta reserva sobre toda la informacion relacionada
con EL BANCO y que sea de su conocimiento en el curso del cumplimiento de sus
prestaciones, la cual no podra ser utilizada sin previa autorizacion de este ultimo,
configurandose en causal de resolucion de pleno derecho el incumplimiento de la indicada
obligacién, sin perjuicio de la indemnizacién de dafios-y perjuicios a que hubiere lugar. En
este contexto, toda la informacién referida a clientes, personal, contabilidad, finanzas,
productos, frafico de llamadas telefonicas, trafico de Internet, mensajeria electronica,
actividades de comercializacion, planes de negocio, acuerdos y actas de directorio, técnicas
de marketing, procesos, servicios, politicas de precios, estrategias, buenas practicas,
metodologia de trabajo, especificaciones técnicas, hardware, software, disefios, planos,
dibujos, prototipos, nombres o marcas comerciales, modelos, descubrimientos,
investigaciones, desarrollos, procesos, procedimientos, propiedad intelectual, sistemas de
seguridad, estructura y distribucién de las oficinas, sucursales y agencias, y también toda
aquella informacion obtenida de terceras partes para EL BANCO, se considera confidencial
y esta considerada como parte ‘de la obligacion de reserva absoluta que asume EL
PROVEEDOR por el presente instrumento. La obligacién de mantener la confidencialidad
de la informacion subsistira incluse luego de finalizado la carta de aprobacion.

[
=

22. PENALIDAD -

Las penalidades seran aphcadas segun lo sefialado en el articulo 229 del Reglamento de
la Ley General de Contrataciones Publicas, en caso de retraso injustificado del contratista
en la ejecucion de las prestaciones objeto del contrato menor, se aphca al proveedor una

penalidad por cada dia de atraso que le sea imputable.

La suma de la aplicacién de las penalidades por mora y de otras penalidades no puede
exceder el 10% del monto del contrato o, de ser el caso del entregable correspondiente

En todos los casos, la penalidad se aplica automaticamente y se calcula de acuerdo con la
siguiente formula:

Penalidad Diaria = _0.10 x Monto
F x Plazo en dias

Donde F tendra los siguientes valores:

e Para Bienes y Servicios: F = (.40 v

23. OTRAS PENALIDADES -

Asimismo; teniendo en cuenta el tlpo bien, se podra establecer penalidades distintas a las
merncionadas.




_ Supuestos de aplicacion de penalidad . | Formade calculo

‘Segun informe de la
Subgerencia de Gestion de
la Calidad

En caso el proveedor incumpla con su obligacién
de ejecutar la prestacidn con el personal
acreditado o debidamente sustituido. :

(0.5 UIT) por cada dia de -
ausencia del personal .

La suma de la aplicacién de las penalidades por mora y de otras penahdades no.puede
. exceder el 10% del monto del entregable correspondlente .

24. RESOLUCIC)N DE LA CONTRATACION

Se puede resolver la carta de aprobacién, en los siguientes casos

a. Por incumplimiento de alguna de LAS PARTES de las obligaciones asumldas en los
 términos de referencia, para lo cual la parte perjudicada con el incumplimiento debera
notificar a la otra parte comunicando la causal invocada.

b. Por incumplimiento del requerimiento de presentar la Declaracion Jurada de Intereses
conforme el numeral 11.5 del articulo 11 del Reglamento del Decreto de Urgericia 020-
2019 o la presentacion de la Declaracion Jurada de Interés con informacion-inexacta o
falsa, solo en el caso que el servicio sea prestado por persona natural con obligacién
de presentar declaracién jurada de intereses de acuerdo con lo sefialado por el area
usuaria.

¢. EIBANCO puede resolver la contratacion cuando la penalidad aplicada excede el 10%
del monto confractual.

d. De corresponder -a servicios profesmnales de asesoria, servicios de consultoria y
servicios legales: la presentacion con informacion inexacta o falsa de la Declaracién
Jurada de Prohibiciones e Incompatibilidades a que se hace referencia en la Ley de
prevencion y mitigacion del conflicto de intereses en el acceso y salida de personal del
servicio publico. Asimismo, en caso se incumpla con los impedimentos sefialados en el
articulo 5 de dicha ley se aplicara la inhabilitacién por cinco afios para contratar o
prestar servicios al Estado, bajo cualquier modalidad.

e. Paralizacion o reduccién injustificada de la ejecucion de la prestacmn pese a haber
sido requerido para corregir tal situacion.

f.  Por mutuo acuerdo entre el proveedory el Banco de fa Nacién, previa solicitud el area
usuaria.

g. Por caso fortuito o fuerza mayor, que lmp031b|llte al Banco de la NaCIOn de manera
definitiva continuar con la contratacion.

h. Por incumplimiento de la clausula anticorrupcion.

. SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Todas las controversias que surjan entre las partes sobre la validez, nulidad, interpretacién,
ejecucion, terminacién o eficacia de los contratos menores se resuelven mediante
conciliacién.

. CLAUSULA GESTION DE RIESGOS

* Las partes realizan la gestion de riesgos de acuerdo con lo establecido en el presente
, documento, 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.

. OTROS CARACTERISTICAS QUE SEAN RELEVANTES PARA LA CONTRATACION
27.1. SEGURIDAD Y SALUD EN EL. TRABAJO:
El ganador de la Buena Pro a la suscripciéon del contrato debera presentar de los
trabajadores que ingresaran a las instalaciones del Banco los siguientes documentos:
1. Listado de trabajadores. : ‘
2. Matriz IPERC actualizado (Por puesto de trabajo).
3. Registros de capacitaciones en temas de riesgos laborales (Minimo 4).



4. Certificado de Aptitud Médico Ocupacional, avalado por un médico ocupacion a@
se aceptaran resultados con calificacion de apto o apto con resfriceion para cumplir
sus funciones del puesto de trabajo (los ceniros de salud ocupac uraﬂeg,deben

estar acreditado por DIGESA o DIRESA).

27.2. Oftras Obligaciones

27.2.1. Otras obligacionss del Contratista
¥ El postor o contratista cuando r

para el desarrollo del servicio en

ios docur 7@%@ descrit "

antes del inicio efectivo d

¥ [l contratista debers a el cargo de re
T%c—aglﬁm.,m@ Interno guridaa > Trabajo del Bancc
todos sus u’@baﬁjad@ s que ingresaran a las instalaciones del Banco,

v El contratista debera de remitir al area usuaria el cargo de recepcion del
Protocolo de Emergencias Médicas y Atencién en Primeros Auxilios del
Banco de todos sus trabajadores que mgresaran a las instalaciones del

Banco.

ealice aun

27.2.2. Otras obligaciones del BANCO

v Entrega del Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo del
Banco.

v Entrega del Protocolo de Emergencias Médicas y Atencion en Primeros
Auxilios.

Nota:

I. Esta contratacion de servicios corresponde a la necesidad del area y se ratifica no estar
dividiendo la contratacion (FRACCIONANDO), para evadir fa aplicacion de la Ley
General de Contrataciones Publicas y su reglamento. Asimismo, el presente
requerimiento NO SE ENCUENTRA PROGRAMADO en el PAC por tratarse de una
necesidad imprevista o critica.

ll. En todo lo no previsto expresamente en el presente termino de referencia, resulta
aplicable la circular BN-CIR-5500-............ CONTRATOS MENORES A NIVEL
NACIONAL

FIRMA Y SELLO / AREA USUARIA




Departamento

Agencia 1

ANEXO 1: CUADRO DE AGENCIAS BANCO DE LA NACION

- Provincia .

 Distrito.

San lsidro

Av. Arequipa N° 2740

Javier Prado Lima Lima
2 | Agencial 0048 | Oficina Principal Lima Lima San Borja Av. De fa Arqueologia N° 130
3 i Agencia 2 0015 : Ei Agustino Lima Lima El Agustino Jr. Ancash N° 2151, C.C. Agustino Plaza, Locales 2181-2185
4 | Agencia 3 0086  MiPerl Callao Callao Mi Pert Mz. 110, Lt. 28, Agrupamiento Mi Per(-Ampliacion
5 | Agencia1 0051 Comas Lima Lima Comas Av. Titpac Amaru N° 5697, Km 12 Urb. Huaquillay
6 | Agencia 1 0521 | Iquitos Loreto Maynas lquitos Calle La Condamine N° 488 )
7 i Agencia2 0004 : SanJuan de Lurigancho | Lima Lima San Juan de Lurigancho | Av. Tusilagos, Mz. P; Lt 3-4, Urb. Los Jardines de San Juan de Lurigancho
8 i Agencia2 0061 Villa El Salvador v Lima Lima Villa El Salvador Sector 02, Grupo 15, Mz. M, Lt. 06 .
9 -1 Agencia 2 0074 | Los Olivos Lima Lima Los Olivos Jr. Santa Cruz N° 166, Urb. Panamericana Norte
10 | Agencia 3 0242 i Pomalca Lambayeque Chiclayo Poma[ca Av. 24 de Junio N° 90, Sector 09
11 { Of. Esp. 1 0080 ! Megaplaza Lima Lima Independencia Av. Alfredo Mendiola N° 3698, C.C. Megaplaza
12 { Of. Esp. 1 0098 : SanBorja . Lima Lima San Borja Av. Aviacion N° 3275
13 OfEsp.1 | 0078 ggg:”‘a Mall Canto g Lima San Juan de Lurigancho | Av. Canto Grande N° 268, Lt, 15, Mz, A
14 | Of Esp. 1 0484 ﬁh%ngé):n Plaza Huanuco HuAnuco Huanuco Jr. Dos de Mayo N° 125-139-153, Local B-02- A
15 { Of Esp. 1 0034 | México Lima Lima La Victoria Av. México N° 230
16 | OfEsp.1 | 0077 Xﬁgé g‘(’)i” Plaza Lima Lima Surquillo Av. Angamos Este N° 1805, Local LC 96
17 1 Of Esp. 2 8027 | Mendiola Lima " Lima Los Olivos Av. Alfredo Mendiola N° 3705
18 | Of Esp.1 0042 | Grifo Graco Lima Lima Ate Av. Separadora Industrial N® 2503, Urb. Ind. Santa Raquelll Etapa
19 : Of Esp. 2 ' 9563 | El Dorado Loreto Maynas lquitos Jr. Yavari N° 363
20 1 Of Esp. 1 0029 | GrifoGYK Lima Lima Magdalena del Mar Av. Del Ejército N° 110-112
21 | Of. Esp. 2 9554+ Chao La Libertad Viru Chao Av. César Vallejo N° 380
22 | Of Esp. 2 9507 | San Sebastian Cusco Cusco San Sebastian Av. Cusco N° 142-C 7
23 { Of Esp. 2 9510 ! Las Américas Apurimac Abancay Abancay Av. Argentina N° 200, Centro Poblado Menor Las Américas
24 : Of Esp. 1 0056 Manchay Lima Lima Pachacamac Av. Victor Velasquez s/n, Centro Poblado de Manchay
25 | Of Esp. 2 9029 | Brasil Lima Lima Magdalena del Mar Av. Brasil N° 3698 ‘
26 | Of Esp. 1 0496 | Constitucion Pasco Oxapampa Constitucion Av. Fernando Belatnde Terry s/n, IV Etapa
27 1 Of Esp. 1 0184 | Huaccana Apurimac Chincheros Huaccana Av. 12 de Junio Cercado Huaccana
28 : Of Esp. 1 0071 iglr(;r;lﬂr;tggnacional Céllao Callao Callao Av. Elmer Faucett s/n, :Aeropuerto Internacional Jorge Chavez
29 : Of Esp.1 0407 | Santllana Ay.acucho Huanta Santillana Plaza Principal N° 260, San José de Secce
30 Pucacolpa Ayacucho Huanta Pucacolpa Plaza Principal del Centro Poblado de Hualthua




ANEXO 2: CUADRO DE AGENTES MULTIRED BANCO DE LA NACION

i Nombre del establecimiento Departamento Provincia Distrito Direccitn Macroregion
i Bézar S‘[e’rf - Cusco Cusco ’\' Wanéhaq Av. Velasco Astete C5 I\/ - Cﬁsoo
2| Multi Market Ventas De Productos Cusco Cusco - Cusco Calle Chihuampata N° 652 IV - Cusco
3 Casa Agrane! Cusco Cusco Wanchag Av. Costanera Mz. P, LL. 2 i\ - Cusco
4 Tienda de Abarrotes Arequipa Arequipa Paucarpata : AAHH Alejandro Von Humbolt, Mz, E, LL & V - Arequipa
k 5 | Bodega Marly i La Libertad Pataz Tayabamba Ji. Jose Gélvez N° 510 o it - Trujillo
& | Botica Marialefarma Cajamarca Celendin Celendin Jr, Salaverry, Mz. C, L1 4, Puesto 26 11 - Trujillo
’ 7 ’ Bodega Roxy Chela léak Nasca £l ingenio Calle Ignacio Morseski, Mz. B, LL 378 V- Arequipa
. 8 ¢ Negocios Mi Yesly Amazonas Bagua Imaza Ji. Junin s/n, Chiriaco {-Piura
9 | Multiservicios Ksam San Martin San Martin Tarapoio Jr. Proceres N 432 Wi - lguitos
! 10 © Servicios Multiples Los Angelitos Amazonas Bagua Bagua Jr. Amazonas N° 675 i - Piura
11 ¢ Librerfa Virgen De Guadalupe Junin Huancayo El Tambo Jr. Atalaya N° 564 Il - Huancayo
] 1>2 Lima Market La Libertad Chepén Chepén Calle San Pedro N° 247 11 - Trujillo
13 | Bodega Grandez Lima Lima Puente Piedra Mz. K2, Lt. 33, Asoc. Jardines de Chillon Sede Lima
14 A&D Inv. Y Servicios Generales EIRL. v Cajamarca Cajamarca Cajamarca Jr. Pisagua N° 597 1§ - Trujillo
15 | SurY Norte Lima Lima Lima Jr. Lampa N° 764 Sede Lima
16 | Fotografia Digital Don Gato * Junin Jauja Jauja Jr. Ayacucho N° 117-121 il - Huancayo
17 | Foto Estudio [\/Ia)g Lima Lima Lima Jr. Cusco N° 610, Int, 206 Sede Lima
18 | Botica San Migue! Arcangel Junin Satipo Satipo Jr. Manue! Prado N° 200 Itl - Huancayo
19 : Foto Estudio Fokushu Lima Lima Ate Av. La Industria N° 459, Asoc. Girasol de Vitarte Sede Lima
SeforD Tumbes Tumbes Tumbes Urb. Jose Lishner Tudela, Mz. H, L1 14 |- Sede Piura







