TERMINO DE REFERENCIA N° TDR-010613-2025-M | DAGRI-AGROMERCADO/DOM

1. AREA USUARIA

DIRECCION DE OPORTUNIDADES DE MERCADO

2. OBJETO DE LA CONTRATACION

Contratar €l servicio de suscripcion de un Sistema de Gestidn de Relaciones con el Cliente (CRM), paramejorar
las capacidades comerciales de los productores y la atencion a cliente interno y externo, paraasi cumplir los
objetivos y las competencias funcionales de Agromercado.

3. FINALIDAD DE LA CONTRATACION

Optimizar lagestion comercial de los productores de la agricultura organizados en cooperativas y asociaciones,
facilitando la conexién con compradores nacionales e internacionales y promoviendo |os productos peruanos a
nivel nacional y mercados globales. Con lafinalidad de fortalecer las capacidades productivas, organizacionalesy
comerciales de los pequefios y medianos productores agrarios, en las distintas cadenas de valor.

4. ACTIVIDADES

- Elaborar un plan de trabajo y cronograma de actividades, que incluya actas de reunion de la personalizacion del
Sistema de Gestién de Relaciones con el Cliente (CRM).

- Coordinar con las distintas Direcciones y algunas jefaturas de sede a discrecion, la viabilidad, efectividad y
adecuacién del modelo del CRM y de los médulos — o actividades- que se estardn mapeando. (procesos) parala
sensibilizacion y conocimiento de la herramientay sus funcionalidades.

- Configuracion del API del WhatsApp 'y €l correo electrénico, y brindar soporte técnico parala administracion del
sitio web y correos el ectronicos.

- Redlizar laimplementacion y adecuacion del Sistema de Gestion de Relaciones con el Cliente para
Agromercado, segin cronograma planteado.

- Integrar todos los directorios en el CRM de tal manera que se pueda contar con toda la informacion actualizada
en el sistema

- Configurar las cuentas de correo electronico asociadas a CRM.

- Brindar a menos 02 charlas de sensibilizacion de laimportancia del CRM de al menos 1 hora de duracion por
vez, atodo el personal paralainstitucion, con énfasis en €l personal de las jefaturas de sedey alos especialistas de
las tres direcciones.

- Brindar talleres correspondientes (al menos 03) de 1.5 horas en 03 dias diferentes, tomando evaluaciones al final
de lostalleres, esto tanto para usuarios de las sedes desconcentradas como en Lima.

- Brindar capacitaciones especializadas (al menos 06) al equipo de tecnologias de lainformacion y alos
especialistasy personal de las Direcciones de Agromercado.

Seincluyen las siguientes condiciones del servicio:

- El proveedor debera habilitar €l Sistema de Gestion de Relaciones con € Cliente (CRM, en adelante) con
suscripciones para 65 usuarios durante €l periodo de un afio.

- El proveedor personalizard el CRM adecuada a |as necesidades de Agromercado.

- Los costos por € uso de la APl Meta WhatsA pp serédn asumidos por la entidad. Se incluye las especificaciones
técnicas de la plataforma

« El CRM debera trabgjar tecnologia Web y responsivo, accesible principal mente desde navegadores web: Google
Crome, Mozilla Firefox, Microsoft Edge, Safari.

 El CRM debera ser del tipo en lanube SaaS. Laentidad no proporcionara ninguin recurso o infraestructura
tecnologica para el aojamiento o despliegue de la Plataforma CRM.

* El CRM debera ser en idioma espariol.

* El CRM debera habilitarse para ser usada por un maximo de 65 usuarios.

« El CRM debera ser personalizable. Debera permitir configurar logos, imagenes o firmas, que resalten lamarca
institucional en mensajes de WhatsApp y correos €l ectronicos.

« El CRM deberé ser de a cance global y/o regionales (L atinoamérica)

« El CRM debe ofrecer acompafiamiento personalizado.




* Debera permitir difusion de informacion através de los servicios de mensajeria de Meta tales como WhatsApp,
Facebook e Instagram; por 1o que se debe considerar lainstalacion del API. El contratista debera garantizar que
todaintegracion, uso y difusion de mensgjes a través de WhatsApp se realice en estricto cumplimiento con las
Politicas Comerciales de WhatsApp Business y las Politicas de Meta para desarrolladores y anunciantes. La
solucién debera estar integrada Gnicamente mediante canales oficial es aprobados por Meta.

« Los mensgjes deben poder ser gestionados desde el CRM: asignacion de conversaciones, respuestas rapidas,
plantillas y registro historico por cliente.

« Laintegracién debe permitir: enviar mensajes automaticos (recordatorios, confirmaciones, seguimiento),
registrar y visualizar conversaciones en el historial del contacto, asignar conversaciones a agentes o usuarios del
sistema, usar mensajes predefinidos (plantillas aprobadas por WhatsApp)

« El CRM deberd permitir gestionar mensajes automatizados por WhatsA pp.

 El CRM deberd permitir enviar mensgjes de correos electronicos de |0s contactos previamente registrados y de
maneramasiva de ser el caso. Los destinatarios de podran seleccionar apartir de grupos o de formaindividual.
 El CRM debera contar con mecanismos de seguridad para salvaguardar lainformacion, tales como autenticacion
seguray copias de seguridad diarias.

« El acceso alainformacion debe ser administrable, por gjemplo, cada agente comercial solo podra gestionar las
oportunidades que le fueron asignadas y no debera ver |o de otros usuarios.

« El CRM debera permitir gestionar los usuarios por roles y/o permisos para segmentar €l acceso alainformacion.
« Lainformacién del CRM alafinalizacion del proyecto debera poder descargarse para su uso posterior.

« Laplataforma debe tener un App para celulares tanto en Android como en |OS.

5.ENTREGABLES

N° | ENTREGABLE

1 Primer entregable: A partir del dia siguiente de notificadala OS o contrato segiin sea €l caso, hastalos 05
dias calendario, alaentrega de las credenciales de |os usuarios.

2 Segundo entregable: A partir del dia siguiente de la entrega de los usuarios hasta los 55 dias calendario,
mediante |a presentacion de un informe que contenga la personalizacion del CRM, con evidencialas
reunionesy de las capacitaciones on line.

6. PLAZO DE EJECUCION

El plazo de la personalizacion del servicio es hasta 60 dias calendarios, contados a partir del dia siguiente de
notificadala Orden de Servicio. El plazo de lasuscripcion a Sistema de Gestion de Relaciones con el Cliente
(CRM) sera hasta 360 dias calendarios, contados a partir de la activacion de las licencias.

7. LUGAR DE LA PRESTACION / EJECUCION DEL SERVICIO

El servicio se desarrollara en modalidad remota.

8. REQUISITOSDEL PROVEEDOR

El proveedor debera contar con el siguiente perfil:

El proveedor debera ser partner, distribuidor autorizado o titular de los derechos de propiedad intelectual del
Sistema de Gestién de Clientes (CRM) ofertado, 1o cual debera estar debidamente acreditado mediante carta del
desarrollador o fabricante del sistema.

El proveedor deberd sustentar facturas por un valor de S/. 90 000.00 (noventa mil soles) en los Ultimos tres afios,
en el servicio vinculado a Sistema de Gestion de Clientes (CRM), el cual puede haber sido realizado en territorio

naciona o internacional.

El proveedor deberdincluir en su cotizacion todos los impuestos de acuerdo con la normativa tributaria peruana.

Toda comunicacion con laentidad es através de la mesa de partes virtual con el CUT correspondiente de su




notificacion ala pégina https://sisged.agromercado.gob.pe/mpd

9. MATERIALES, EQUIPOSE INSTALACIONESREQUERIDOS PARA LA EJECUCION DEL
SERVICIO

No aplica

10. RECURSOSY FACILIDADES PROVISTASPOR LA ENTIDAD

La entidad proporcionara lainformacion requerida parala carga en la Plataforma CRM.

11. PRECIO / CONTRAPRESTACION DEL SERVICIO

De acuerdo a mercado

12. MODALIDAD DE PAGO

El pago seredizard en dos partes.

ler pago: 40% del monto total alaentrega de las credenciales de los usuarios y la conformidad del &rea usuaria.
2do pago: 60% ala entrega de la presentacion de un informe que contenga la evidencia de la personalizacion del
CRM, con evidencialas reuniones y de |as capacitaciones on line; con la conformidad del &rea usuaria.

13. PENALIDADES

Penalidad por Mora: En ese caso incluye o siguiente:

En caso de retraso injustificado en la g ecucion de las prestaciones objeto de la Orden, se aplica automaticamente
una penalidad por mora por cada diadel retraso, calculado de acuerdo ala siguiente formula:
Penalidad Diaria= 0.10 x Monto

F x Plazo en Dias

Donde F tendra los siguientes val ores:
- Para plazos menores o iguales a sesenta (60) dias, F=0.40
- Para plazos mayores a sesenta (60) dias, F=0.25

Tanto el monto como el plazo, se refieren segln corresponda, ala Orden, o en caso éste involucre obligaciones de
gjecucion periodica, ala prestacion parcial que fuera materiadel retraso.

14. RESPONSABLE DE DAR LA CONFORMIDAD

La conformidad estard a cargo de la Direccion de Oportunidades de Mercado previo visto bueno de Tecnologia de
lalnformacion.

15. MODIFICACION DE LA ORDEN DE SERVICIO

Cualquiera de las partes puede resolver, total o parcialmente €l orden y/o contrato, de conformidad con el articulo
68 delaLey N°32069, Ley Genera de Contrataciones Publicas, por caso fortuito o fuerza mayor que imposihilite
de manera definitivala continuacion de la orden o por hecho sobreviniente al perfeccionamiento de la orden que no
seaimputable a alguna de las partes o por mutuo acuerdo de | as partes, siendo necesario para este Ultimo €l visto
bueno (V°B°) del area usuaria. Son causales de resolucién de contrato la presentacién con informacion inexacta o
falsa de la Declaracion Jurada de Prohibiciones e Incompatibilidades a que se hace referenciaen laLey de
prevencién 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 €l articulo 5 de dichaley se aplicaralainhabilitacion por
cinco anos para contratar o prestar servicios al Estado, bajo cualquier modalidad.



https://sisged.agromercado.gob.pe/mpd

16. RESOLUCION DE CONTRATO POR INCUMPLIMIENTO

Cualquiera de | as partes puede resolver la orden por caso fortuito o fuerza mayor que imposibilite de manera
definitiva la continuacién de la orden o por hecho sobreviniente al perfeccionamiento de la orden que no sea
imputable a alguna de las partes o por mutuo acuerdo de las partes, siendo necesario para este Ultimo el visto bueno
(V°B°) del &reausuaria. Son causales de resolucion de contrato la presentacion con informacién inexacta o falsa de
la Declaracion Jurada de Prohibiciones e Incompatibilidades a que se hace referenciaen la Ley de prevenciéon y
mitigacion del conflicto deintereses en el acceso y salida de personal del servicio publico. Asimismo, en caso se
incumpla con los impedimentos sefialados en € articulo 5 de dichaley se aplicaralainhabilitacion por cinco afios
para contratar o prestar servicios a Estado, bajo cualquier modalidad.

17. DECLARACION

Para efectos de la presente contratacion, se deja en constancia de lo siguiente:
- Los servicios requeridos no pueden ser prestados por €l personal de la entidad.
- Los servicios tienen carécter temporal o eventual (no permanente).

18. LEY DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

El proveedor del servicio debe cumplir con lo estipulado en laLey N° 29783 y su Reglamento para la atencién del
presente requerimiento, de ser el caso.

19. PROTECCION DE DATOSPERSONALES

El proveedor del servicio y laentidad declaran y reconocen que cualquier intercambio de datos personales que
podrian contener datos sensibles que pueda producirse entre las partes, en el marco del cumplimiento dela
prestacion serédn sometidas alos principios, medidas y disposiciones previstas en laLey N° 29733, Ley de
Proteccién de Datos Personales, su reglamento, directivay demas normas modificatorias, complementarias y
conexas.

En caso de que el proveedor del servicio transfiera ala entidad datos personal es de sus colaboradores, clientes o de
terceros en el marco de la gjecucion de la prestacion, el proveedor del servicio declara que para ello cuenta con €
consentimiento libre, previo, voluntario, expreso, informado e inequivoco de cada uno de los titulares de los datos
personales.

El proveedor del servicio, en el marco del cumplimiento de la prestacion, podré proporcionar ala entidad los datos
personales de sus colaboradores, clientes o terceros para el tratamiento de los mismos, sin que ello implique la
transferencia de los mencionados datos, asumiendo la entidad la condicion de encargada del tratamiento de los
datos personal es proporcionados por el proveedor.

La entidad declara que |os datos personal es proporcionados a proveedor, asi como aquellos generados o
recopilados en el marco de |a prestacion serén tratados de forma confidencial y estaran sujetos a estrictas medidas
de seguridad, conforme lo dispone laLey N° 29733, Ley de Proteccién de Datos Personales, su reglamento,
directivay demas normas modificatorias, complementariasy conexas.

Delamismamanera, en caso que la entidad proporcione datos personales o éstos deban ser recopilados o
generados por el proveedor, en el marco del cumplimiento de la prestacion, €l proveedor del servicio declara
conocer que asume la condicién de encargado del tratamiento y, por tanto, se compromete ano utilizar o tratar los
datos personal es proporcionados, generados o recopilados con una finalidad distinta a aquella por 1a que le fueron
entregados o por la que son generados o recopilados, asi como a no transferirlos o divulgarlos a terceros, con
excepcion de entidades publicas que lo soliciten en el marco del cumplimiento de sus funciones debidamente
sustentadas, o por €l Poder Judicial cuando sea solicitado mediante orden judicial correspondiente, debiéndose
notificar a Instituto Nacional de Defensa de la Competenciay de la Proteccion de la Propiedad I ntelectual
(Indecopi) dentro de las veinticuatro (24) horas de recibido el requerimiento. Asimismo, € proveedor de servicio
se compromete a que |os datos personal es proporcionados por la entidad seran tratados de forma confidencial y
estaran sujetos a estrictas medidas de seguridad, en seguimiento de laLey N° 29733, Ley de Proteccién de Datos
Personales, su reglamento, directivay demas normas modificatorias, complementariasy conexas.




En caso que laentidad y/o proveedor del servicio asuman la condicion de encargados del tratamiento de datos
personales que se pudieran proporcionar entre si, se comprometen a conservarlos por el plazo de dos (2) afios
contados desde la culminacion de lafinalidad de la prestacion, debiendo una vez vencido dicho plazo destruir los
datos que se encuentren en su poder o en el de sus colaboradores o funcionarios, en un plazo no mayor a cinco (5)
dias h&biles.

Laentidad y el proveedor del servicio declaran tener conocimiento y adherirse alas disposiciones previstas por la
Ley N° 29733, Ley de Proteccién de Datos Personales, su reglamento, directivay demas normas modificatorias,
complementariasy conexas.

20. CLAUSULA ANTICORRUPCION Y ANTISOBORNO

EL PROVEDOR, declaray garantiza no haber, directa o indirectamente, o tratdndose de una personajuridicaa
través de sus socios, integrantes de |os 6rganos de administracién, apoderados, representantes legales, funcionarios,
asesores 0 personas vinculadas alas que serefiere e articulo del Reglamento de laLey Genera de Contrataciones
Publicas, ofrecido, negociado o efectuado, cualquier pago o, en general, cualquier beneficio o incentivo ilegal en
relacion al contrato.

El/la proveedor/a acepta expresamente que él/ella, su(s) socio(s)a(s), o su(s) representantes(s) no llevara(n) a cabo
acciones que estan prohibidas por las leyesy otras normas de anticorrupcion, asi también se obliga(n) a no efectuar
alguin pago, ni ofrecer o transferir algun valor, o cualquier beneficio o incentivo, directa o indirectamente, aun
funcionario(a) o empleado/a gubernamental o cualquier tercero/a relacionado/a con el servicio agui establecido de
manera que pudiese violar las leyes u otras normas anticorrupcion, sin restricciéon alguna. Asimismo, el/la
proveedor/a acepta conducirse, durante la g ecucion de la prestacion con honestidad, probidad, veracidad e
integridad y de no cometer actos ilegales o de corrupcién, directa o indirectamente, o através de sus socios(as),
accionistas, participantes, integrantes de los 6rganos de administracién, apoderados/as, representantes legales,
funcionarios(as), asesores/as y personas vinculadas, en concordancia alo establecido en € articulo N°30 delaLey
N°32069 Ley General de Contrataciones Publicas. El/la proveedor/a, socios/as, 0 su(s) representante(s) se
compromete(n) a comunicar alas autoridades competentes, de manera directay oportuna, cualquier acto o
conductailicita o corrupta de la que tuviera conocimiento; ademas, de adoptar medidas técnicas, organizativas y/o
de personal apropiadas para evitar los referidos actos o practicas. El incumplimiento de las mencionadas clausulas,
durante la gjecucion contractual, da derecho a que esta entidad resuelva automaticamente el contrato contenido en
una orden de compra u orden de servicio y de pleno derecho, bastando la sola comunicacién a el/la proveedor/a, 0
su(s) representante(s) informando el hecho y que se ha producido dicha resolucién, sin perjuicio de las acciones
civiles, penalesy administrativas a que hubiere lugar.

21. DISPOSICIONESFINALES

En caso de presentarse aspectos no contemplados en |os presentes términos de referencia, se aplicara de manera
supletoriael Codigo Civil, asi también como las normasy las leyes pertinentes que puedan ser aplicables.

22. RESPONSABILIDAD POR VICIOSOCULTOS

El plazo de responsabilidad del proveedor por la calidad ofreciday por los vicios ocultos de los servicios ofertados
es de un (1) afio contado a partir de la tltima conformidad otorgada.

23. TIPO DE INVITACION

ABIERTA

24. JUSTIFICACION DEL TIPO DE INVITACION

25. CODIGO UNICO DE INVERSION

26. DESCRIPCION CODIGO UNICO DE INVERSION




27. GARANTIAS

Se solicita garantia comercial durante el tiempo de la prestacién del servicio.

28. SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Las controversias que surjan entre las partes durante la gjecucion del contrato se resuelven mediante conciliacion o
arbitrgje, segin el acuerdo de las partes. Cualquiera de las partestiene derecho ainiciar e arbitragje afin de resolver
dichas controversias dentro del plazo de caducidad previsto en los articulos N°76 y N°77 de laLey N°32069 Ley
General de Contrataciones Publicas. El arbitraje serainstitucional y resuelto por Arbitro Unico. LA ENTIDAD
sefidla las instituciones arbitrales siguientes: 1.Centro de Arbitraje de la Camara de Comercio de Lima. 2. Centro
de Arbitraje y Resolucion de Conflictos de la Pontifica Universidad Catélica del Perd. 3. Camara de Comercio
Americanadel Perti - AmCham Per

29. GESTION DE RIESGOS

Las partes realizan la gestion de riesgo de acuerdo con lo establecido en presente contrato, 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 gjecucion contractual, considerando la finalidad de la contratacion.
Contratacion de servicios: Al igual que en la compra de bienes, se podrian dar comportamientos irregulares como:
(i) Favorecimiento indebido, (ii) Acceso aventagjasindebidasy (iii) Conflicto de intereses. (De corresponder €l
area usuaria, lo detallaraen el numeral 4)

30. CLAUSULA DE CUMPLIMIENTO

Son causal es de resolucién de contrato |a presentacion con informacion inexacta o falsa de la Declaracion Jurada
de Prohibiciones e Incompatibilidades a que se hace referencia en la Ley de prevencion y mitigacion del conflicto
deintereses en €l acceso y salida de personal del servicio publico. Asimismo, en caso se incumpla con los

impedi mentos sefialados en € articulo 5 de dichaley se aplicaralainhabilitacion por cinco afios para contratar o
prestar servicios al Estado, bajo cualquier modalidad
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