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SERVICIO DE CONTINUIDAD OPERATIVA

@ 1. Consideraciones generales

MEF e Este servicio cubrird todo el hardware y software ofertado.
Firmado Digitalmente e La prestacion de este servicio es a partir del dia siguiente de emitida la
ERUZ Edlrda Catos conformidad de la prestacion principal, y tendra una duracién de mil noventa y
Fecha: 30/09/2022 cinco (1095) dias calendario.

Motivo: Doy V° B°

e La asistencia técnica necesaria sera brindada por personal técnico calificado y
especializado en los productos ofrecidos, quien debera estar debidamente

/ capacitado para dicha labor.

O ¢ Incluye la mano de obra y el reemplazo por repuestos originales de aquellas
MEF partes que se encuentren defectuosas.

Fimedo Digitaimente e Las labores técnicas a realizar sobre la solucion se llevaran a cabo en el lugar

oI35 6ets soft donde éstos se encuentren instalados. En caso sea necesario trasladar el equipo

05418 COT - para su revision, los gastos del envio y retorno seran por cuenta del Contratista.

Motivo: Doy V° B°

¢ Cuando se requiera una reparacion de la solucion, ésta sera coordinada con el
personal de la OGTI del MEF.

e El Contratista no podra alegar inconvenientes con el fabricante para la provision
de los trabajos de asistencia técnica mencionados, debiendo garantizar en toda
circunstancia la posibilidad de escalamiento de los eventos.

e Los plazos de reparacion de equipos, se sujetara a lo siguiente:

- Se entiende por Tiempo de Reparacion, al transcurrido entre la comunicacion
al Contratista sobre el mal funcionamiento del equipo (llamada de asistencia)
y lareparacién y puesta en funcionamiento del mismo a satisfaccion de OGTI.

- El Tiempo de Reparacion méximo sera de 8 horas, contabilizados desde la
notificacion de la falla (El tiempo de reparaciéon méaximo indicado se refiere a
los equipos ofertados, la cual en el plazo indicado debera restablecer su
servicio mediante una solucion definitiva o alternativa).

- Luego de culminada cada accion correctiva, el Contratista coordinara con el
personal de la OGTI para la firma de un formulario de conformidad, donde
constard la informacién necesaria para el calculo del tiempo de disponibilidad
(“uptime”) de los equipos por el funcionario responsable de OGTI.

e Las actividades técnicas podran ser solicitadas de manera presencial o de
manera remota, dando prioridad de manera remota, siempre y cuando la
naturaleza de la actividad lo permita.

2. Alcancey descripcion del servicio
2.1. Caracteristicas y actividades del servicio de soporte técnico:

La prestacion de este servicio es a partir del dia siguiente de emitida la
conformidad de la prestacion principal.

2.1.1. Centro de atencién

e El contratista debera contar con un centro de atencion 24x7x365, al
cual se podrd reportar cualquier clase de incidentes y/o
requerimientos, ya sea por medio de un sistema de Mesa de Ayuda,
por correo electronico, por via telefébnica o por mensajeria
instantanea. El sistema de Mesa de Ayuda contar con mecanismos
de comunicacion segura como HTTPS, FTPS o SFTP.

o Debe recepcionar y registrar los incidentes y requerimientos
reportados por parte del personal del MEF, asi como derivar los
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casos reportados al responsable del soporte técnico. El ticket de
atencion generado debe ser Unico; es decir, deberd ser el mismo al
momento de derivar el caso al responsable del soporte, esto con el
fin de tener una mejor trazabilidad de la atencion. La OGTI podra
solicitar las atenciones del servicio de soporte técnico que requiera,
sin restriccidn de cantidad de solicitudes y sin costos adicionales.
Para dar como terminado satisfactoriamente el servicio, debe
obtener la conformidad de la atencion del ticket por parte del
personal de la OGTI del MEF. De darse la conformidad, se procedera
a cerrar el ticket, de no darse dicha conformidad, se notificara la no
conformidad al encargado del soporte técnico con el fin de revisar el
motivo de la no conformidad. El cierre del ticket se realizara en centro
de atencion.

El Contratista designara una persona responsable de las
coordinaciones administrativas necesarias para llevar el control
sobre el servicio. En caso de que exista la necesidad de
comunicarse, se debe contar con datos de contacto del responsable
y su jefe inmediato. Estos datos deben incluir el nimero de mdvil,
nuamero de teléfono, anexo y correo de trabajo. Esta informacion
debe ser constantemente revisada, actualizada y remitida por correo
electronico.

Luego de ser atendida la solicitud, se deberd enviar por correo
electrénico el informe de la atencién respectiva.

El envio de correos, reportes, documentos o de cualquier clase de
informacién sensible por parte del Contratista hacia el Ministerio
debera estar cifrado. Para este fin se podra realizar el intercambio
de claves publicas de cifrado.

2.1.2. Soporte técnico

El Servicio de Soporte Técnico debe brindarse en modalidad
24x7x365, incluyendo fines de semana y feriados.
Debe realizar el registro o reportes de incidentes, fallas, problemas
y requerimientos, segun corresponda, asi como también realizar el
seguimiento, monitoreo de estado de los componentes de la
solucién, monitoreo de la gestion de incidentes, fallas, problemas y
requerimientos hasta su solucion.
Debe resolver incidentes, problemas, cambios u otros que se
reporten que puedan ocasionar 0 pongan en riesgo la operatividad
de los servicios que son resguardados por los equipos de seguridad.
En caso de falla, inoperatividad o problema el contratista se
encargara de corregir el mal funcionamiento o el riesgo tecnolégico
en los equipos de Ciberseguridad. De ser necesario, debe gestionar
con el fabricante incidentes, fallas problemas o requerimientos
presentados segun el nivel de complejidad.
Debe realizar revisiones diarias a nivel de las funcionalidades del
sistema operativo de los dispositivos para prevenir situaciones de
mal funcionamiento o un riesgo tecnoldgico de las plataformas, asi
como también realizar el monitoreo de los registros de errores (Error
logs), reportando y recomendando las acciones correctivas
necesarias antes de que se produzca una falla que impida el normal
funcionamiento de la solucion ofertada. La entidad proporcionara los
accesos correspondientes a cada necesidad.
Debe realizar afinamiento de configuraciones, creacion de politicas,
copias de seguridad generacion de reportes o cualquier
caracteristica correspondiente a los equipos de la solucion, previo
2



requerimiento del MEF, sin restriccion de cantidad de solicitudes y
sin costos adicionales. En caso se requiera actualizaciones de
Firmware de los equipos, releases y reparaciones (en general
denominadas comercialmente como parches, temporales, fixes,
etc.), cambios en la arquitectura o similares que impliquen el corte
de servicio, se debera elaborar un Plan de Trabajo el cual debe ser
enviado por correo electrénico para ser revisado y aprobado por
personal del MEF.

Debe realizar trabajos programados que, por su envergadura,
tengan que realizarse fuera de horario de oficina. Este servicio se
podra realizar de forma remota, a solicitud de la OGTI v,
dependiendo de la complejidad del trabajo, se podra solicitar la
presencia del especialista en las instalaciones del MEF.

En caso de requerir la reparacién y/o cambio de algin componente,
el contratista tendrd acceso al equipo para efectos de reparacion las
24 horas del dia, los 7 dias de la semana, previa coordinacién con el
personal de la OGTI del MEF. En caso existan problemas de acceso,
seran de responsabilidad del MEF y no seran contabilizados en el
tiempo de respuesta y solucion.

El envio de correos, reportes, documentos o de cualquier clase de
informacién sensible por parte del Contratista hacia el Ministerio
debera estar cifrado. Para este fin se podra realizar el intercambio
de claves publicas de cifrado.

Se debera asignar a un especialista como “Personal Residente” en
las instalaciones del Ministerio en el horario de lunes a domingo de
9:00 a 18:00 horas a fin de realizar las actividades descritas en el
numeral 2.1.2 “Soporte técnico”, por el periodo de mil noventay cinco
(1095) dias calendario, que iniciaran una vez firmada la conformidad
de la prestacion principal. Previa coordinacion y aprobacién con el
personal de la OGTI del MEF se podréa realizar los servicios de
manera remota.

El servicio debe incluir dos (02) migraciones de la solucién ofertada.
La Oficina General de Tecnologia de la Informacion (OGTI) del MEF
entregara al Contratista mediante correo electronico, la ubicacion
donde se migraran los equipos ofertados. La ubicacién sera dentro
de la ciudad de Lima Metropolitana.

2.2. Caracteristicas y actividades del servicio de mantenimiento preventivo:

El mantenimiento preventivo se realizara sobre los bienes
adquiridos, dos veces al afo, previa presentaciéon del Plan de
Trabajo por correo electrénico, segun la siguiente tabla:
Mantenimiento| 1 2 3 4 51| 6

Mes 6 | 11 | 18 | 23 | 30 | 35

La prestacion de este servicio se brindara en los meses detallados
en la tabla, contados a partir del dia siguiente de emitida la
conformidad de la prestacién principal.

El mantenimiento preventivo de hardware es a todo costo, debe ser
asumido integramente por el contratista y debe comprender como
minimo lo siguiente: mano de obra, materiales para la limpieza,
reemplazos preventivos de repuestos, partes y piezas originales y
nuevos, certificados por el fabricante de la marca del equipo afectado
(se verificara que estos productos se encuentren en cajas selladas y
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apropiadamente embaladas por el fabricante antes de su
instalacion).

Instalaciones de actualizaciones del Sistema Operativo/Firmware,
asi como también la verificacion de la instalacion del sistema
operativo asociados a la solucién se efectuaran a peticion del MEF.
De realizar actualizaciones, estas deben incluir los componentes de
Firmware.

Debe realizar la limpieza integral de todos los bienes adquiridos, asi
como también revisar y evaluar el estado del Hardware y Software
de los equipos materia del presente contrato. El contratista, de
detectar un imperfecto o anomalia debera realizar cualquier ajuste
necesario para su correccion a nivel de hardware y/o software.

Si como producto del servicio, uno 0 varios equipos no queden
operativos 0 algunos accesorios, partes, piezas, y/o repuestos,
incluso las consideradas como consumibles (de ser el caso)
resultase el dafiada, impidiendo el normal y correcto funcionamiento
del equipo, se debera de realizar el cambio correspondiente a fin de
que el equipo esté operativo al inicio de las labores de la entidad,
teniendo como limite de tiempo para la puesta en funcionamiento del
equipo, una (01) hora antes del inicio de labores de la entidad (de
lunes a sdbado el inicio de labores es a las 8:00 am), aplicandose
las penalidades correspondientes.

Por consideraciones de disponibilidad de los equipos, a efectos del
mantenimiento preventivo de hardware, este servicio se realizara los
dias sdbados, domingos o feriados, previa coordinacion con la OGTI.
Se debe realizar un analisis de vulnerabilidades automatico y manual
sobre la plataforma ofertada. Las herramientas de andlisis utilizadas
deben ser especializadas y ser provistas por el CONTRATISTA.
Todos los resultados del andlisis de vulnerabilidades realizados
deberan ser corregidos.

Cada vez que se finalice la revision preventiva de un equipo, se
deberd adherir al mismo una etiqueta que identifique
apropiadamente la revision efectuada y la fecha correspondiente.

2.3. Caracteristicas y actividades del servicio de capacitacion:

El servicio de capacitacion podra ser brindado de manera presencial o virtual
dando prioridad de manera virtual siempre y cuando la naturaleza lo permita.
Debera contar con las siguientes caracteristicas:

La capacitacion debe ser oficial de la marca

Debe ser brindada dentro de los primeros noventa (90) dias

calendario del servicio, contabilizado a partir del dia siguiente de la

conformidad de la prestacién principal.

Debe estar enfocada en las funcionalidades a nivel de administracion

de todas las soluciones ofertadas.

Debe ser impartida en idioma espafiol, pudiéndose brindar el

material en espafiol o inglés.

Debe estar dirigida para ocho (08) personas pertenecientes a la

OGTI. Cada una de las personas debe recibir una capacitacion

minima de cuarenta (40) horas para el Iltem paquete. Se aceptara un

workshop adicional para completar la cantidad de horas solicitadas

para la capacitacion oficial, solo en caso de que la capacitacion

oficial no cubra las 40 horas, para lo cual el contratista debera

sustentar esto con una carta del fabricante donde indique la cantidad

de horas méximas con las que cuenta la capacitacion oficial, la carta
4



del fabricante deberéa ser presentada en el primer entregable de la
prestacion principal.

La frecuencia debe ser minimo tres (03) veces a la semana, de lunes
a viernes (fuera del horario de oficina) y sdbados.

2.3.1. Capacitacién Presencial

La capacitacion presencial debera tener las siguientes caracteristicas:

El contratista debera coordinar con el personal de la OIT el lugar, el
horario, y los dias en los cuales se impartira la capacitacion.

De realizarse la capacitacion en instalaciones ajenas del MEF, el
contratista debe garantizar que los equipos electrénicos y/o
softwares empleados, estén funcionando debidamente

El especialista deberd estar presente en las instalaciones de la
capacitacion 10 minutos antes del inicio de cada sesion.

Debe entregar a los participantes los materiales a emplear en digital.
Debe registrar la asistencia del personal. Se debera contar con la
firma del personal asistente.

Debe absolver consultas relacionadas al uso de la solucién ofertada.

2.3.2. Capacitacion Virtual

La capacitacion virtual debera tener las siguientes caracteristicas:

Las sesiones virtuales podran ser en vivo o0 sesiones pre-grabadas:
De ser en vivo, se deberan grabar las sesiones para posteriormente
ser subidas al aula virtual, siempre y cuando no incumpla las politicas
de confidencialidad y/o propiedad intelectual, teniendo como plazo
hasta el dia posterior de la sesion. De ser sesiones pre-grabadas, se
debera contar con un especialista en linea, el cual debera absolver
las consultas por cada médulo.

Todo el material subido al aula virtual deber& estar habilitado en un
formato 24x7 por el tiempo que dure la capacitacion. El aula virtual
debe contar con una barra de progreso de las sesiones.

2.4. Entregables

Los documentos solicitados en el presente numeral pueden ser entregados en
Mesa de Partes (Presencial o Virtual) que el MEF haya habilitado para este fin.

2.4.1. Servicio de Soporte Técnico:

El Informe Mensual debera ser entregado en un plazo maximo de diez
(10) dias calendario a partir del dia siguiente de culminado el periodo
mensual, este deberd ser enviado por correo electrénico adjuntando el
archivo digital del reporte de los requerimientos solicitados. En caso del
Informe Trimestral, este debera ser entregado en Mesa de Partes del
MEF. Por ultimo, el Informe de Mejoras debera ser enviado junto al
Informe Mensual, segun detalle:

Informe mensual:

Informe Mensual del Servicio de Soporte Técnico.

— Reporte de los requerimientos solicitados especificando lo

siguiente:
o Numero del ticket generado
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Descripcion de la solicitud
Descripcion de la solucion
Fecha y hora del pedido de la solicitud
Fecha y hora de la creacion del ticket
Fecha y hora de la primera respuesta
Fecha y hora de la solucion
o Estado de la solicitud
— Recomendaciones.
— El reporte en mencién también se deberd presentar en hoja de
calculo con los datos requeridos anteriormente

O O O 0 O O

¢ Informe de Mejoras
- Propuestas de mejoras para la Solucion.

Informe trimestral:

¢ Informe Trimestral del Servicio de Soporte Técnico.
- Resumen de los servicios y presentacion de los entregables
mensuales.
2.4.2. Servicio de Mantenimiento Preventivo:

Los documentos solicitados deberan ser entregados en Mesa de Partes
del MEF, en un plazo maximo de diez (10) dias calendario luego de
culminado el servicio de mantenimiento, segun detalle:

e Informe del Servicio de Mantenimiento Preventivo.

- Incidentes y/o problemas presentados durante la realizacién
del servicio de mantenimiento preventivo, posibles causas y
acciones tomadas para su solucion.

- Reporte del estado actual del equipo.

- Recomendaciones.

2.4.3. Servicio de Capacitacién
2.4.3.1. Antes del inicio de la capacitacién:

Se debera remitir mediante correo electrénico un informe para la revision
y aprobacién por parte de la OGTI conteniendo lo siguiente:

¢ Cronograma con fechas y horas del dictado de curso.
e Documento del personal que brindara la capacitacion, que acredite
que esta avalado por la marca para brindar la capacitacion oficial.

2.4.3.2. Al término de la capacitacion:

Los documentos solicitados deberan ser entregados en Mesa de Partes
del MEF, en un plazo maximo de diez (10) dias calendario luego de
culminado el servicio de capacitacion, segun detalle:

e Documento de Capacitacion.
- Nombre del personal
- Temario
- Cantidad de horas de la capacitacion brindada.
- Certificados de los participantes de la capacitacion.



3. Nivel de Servicio

El contratista debera entregar su procedimiento de atencion cumpliendo con lo
siguiente acuerdo de nivel de servicio:

Acuerdo de Nivel de Servicio — SLA (Resolucidn de Incidentes)

. SLA (Tiempo de
Tipo de . L .
. Nivel atencion — horas Observaciones
Solicitud o
habiles)
Tiempo de respuesta: Son aquellos incidentes presentados en
! p30 min tc?su * | produccién de la solucién que detienen
inu o afectan la operacion, colocando en
Incid . Alto Tiempo de solucién: riesgo la operacibn o el servicio
(?C' enma; lemp 4h ucion: 1 prindado por el MEF a sus usuarios.
orrespon e_n oras Impiden el normal funcionamiento de la
a  cualquier solucién de seguridad.
evento que ]
cause una Tiempo fig?;puesta. Son aquellos incidentes presentados en
interrupcion produccién sobre la soluciéon que no
del servicio o | Medio . - detienen la operacion, pero si impiden
L Tiempo de solucion: . :
una reduccién 6 horas que uno o mas usuarios del MEF
de la calidad cumplan con sus actividades diarias.
del mismo en T g -
la solucion 1empo lt;(r)crs:puesta. Son aquellos incidentes presentados en
producciéon sobre la solucién que no
Bajo Tiempo de solucién: impiden que uno o0 mAas usuarios
! p8h rs ucion: cumplan con sus actividades diarias,
oras pero si les dificulta la operacion.

Tabla n° 01: Servicio de Soporte Técnico de Incidencias

Acuerdo de Nivel de Servicio — SLA (Resolucion de Requerimientos)

. - . SLA (Tiempo de atencion — .
Tipo de Solicitud Nivel horas habiles) Observaciones
Requerimiento Tiempo de Son - aquellos
requerimientos tales
Corresponde a Respuesta . L
! ; como: solicitudes de
cualquier pedido de . 2 horas . S
: Medio informacién, reportes,
cambio o .
e, . . dudas, cambios en la
modificacion en la Tiempo de Solucion - -
. -, configuracion,
configuracion 12 horas S
optimizacion de
actual. ) X
configuraciones.

Tabla n® 02: Servicio de Soporte Técnico de Requerimiento

Se entiende por “Tiempo de respuesta”, al tiempo transcurrido desde que se reporta
el incidente via correo electrénico, telefénica o mesa de ayuda, hasta que el
contratista designa al especialista que se encargara de la solucion y responde al
llamado (especialista atendiendo el caso de manera presencial o remota).

Se entiende por “Tiempo de solucion”, al tiempo transcurrido desde que se reporta el
incidente via correo electrénico, telefonica o mesa de ayuda, hasta que se solucione
el incidente notificado.

En caso de algun incidente o requerimiento en el que la solucién dependa Unicamente
del mismo fabricante y que la solucion por parte de esta exceda los tiempos de
solucion requeridos, no se aplicara el tiempo de solucion establecido, para lo cual el
contratista deberd sustentar y evidenciar dicha situaciobn en el correspondiente
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informe y corresponde a la OGTI la evaluacion y consentimiento de la situacion
descrita.

En caso el incidente o requerimiento dependa de la programacién de una ventana de
tiempo aprobada por la entidad, el tiempo de solucién establecido se contard desde
el inicio de la ventana de tiempo, para lo cual el contratista debera sustentar y
evidenciar dicha situacién en el correspondiente informe y corresponde a la OGTI la
evaluacion y consentimiento de la situacion descrita.

. Personal para larealizaciéon de los servicios:

Personal de soporte y mantenimiento

El personal encargado de realizar las actividades de soporte técnico y mantenimiento
preventivo podra ser el personal propuesto como Implementador Principal o
Implementador(es) de la prestacion principal.

En caso sea personal propuesto distinto al de la prestacion principal, debera estar
certificado y/o avalado por la marca para realizar el soporte 0 mantenimiento de la
solucion. No se aceptaran certificacion de venta o pre-venta.

Asimismo, debera tener como minimo, un afio (01) de experiencia en instalacion y/o
mantenimiento y/o implementacion y/o administracion de equipos de seguridad
informéatica. La misma que se acreditara con cualquiera de los siguientes
documentos: (i) constancias o (ii) certificados o (iii) cualquier otra documentacién que,
de manera fehaciente demuestre la experiencia del personal propuesto.

Debiendo presentar a dicho personal en el plan de trabajo de la prestacion principal,
indicando los nombres, DNI, actividad a realizar, y adjuntando el sustento del perfil
requerido.

Personal de capacitacion: Serd la persona encargada de brindar la capacitacion en
el manejo de la solucién ofertada al personal designado por la OIT.

El personal para la capacitacion debe estar avalado por la marca para brindar la
capacitacion oficial.

Cambio de personal

El contratista podra solicitar el cambio del personal solo por caso fortuito o fuerza
mayor debidamente justificado, debiendo proponer un nuevo personal con
caracteristicas iguales o superiores al personal requerido en las bases, para la
aprobacion de la Oficina de Infraestructura Tecnoldgica del MEF.

El MEF se reserva el derecho de solicitar el cambio del personal asignado debiendo
el contratista reemplazarlo en un plazo de diez (10) dias calendario, dicho personal
debera contar caracteristicas iguales o superiores al personal requerido en las bases.

. Condiciones de operacion

El contratista debera garantizar un eficiente sistema de gestion de su plataforma
tecnolégica. Asi mismo deberé de estar en la capacidad de realizar deteccién de
alarmas tempranas, acciones de control preventivo y correctivo, pruebas técnicas,
entre otros indicadores que se les solicite.



7.

Penalidad

Penalidad por Mora en la ejecucion de la prestacion:

En caso de retraso injustificado del contratista en la ejecucion de las prestaciones
objeto del contrato, la Entidad le aplica automéaticamente una penalidad por mora
por cada dia de atraso. La penalidad se aplica automaticamente y se calcula de
acuerdo a la siguiente férmula:

Penalidad diaria = 0.10 x monto
F x plazo en dias

Donde F tiene los siguientes valores:
a. Para plazos menores o iguales a sesenta (60) dias, para bienes, servicios en general,
consultorias y ejecucién de obras: F = 0.40.
b. Para plazos mayores a sesenta (60) dias:
b.1) Para bienes, servicios y consultorias: F = 0.25.
b.2) Para obras: F = 0.15

Tanto el monto como el plazo se refieren, segun corresponda, a la ejecucion total
del servicio o a la obligacion parcial, de ser el caso, que fuera materia de retraso.

Se considera justificado el retraso, cuando el contratista acredite, de modo
objetivamente sustentado, que el mayor tiempo transcurrido no le resulta imputable.

Esta calificacion del retraso como justificado no da lugar al pago de gastos generales

de ningun tipo.

Otras penalidades

Otras penalidades

N° Supuestos de aplicacién de penalidad Fggrgﬁlge Procedimiento
Por Incumplimiento De Participacion Del Personal 10% UIT
Cuando se detecte que EL CONTRATISTA envia a :
! i vigente por . .
1 un personal que no esti especificado en la cada Informe del &rea usuaria.
propuesta, para el desarrollo de la actividad del .
L ocurrencia
servicio (por cada vez detectado).
Por Incumplir con el reglamento interno de
seguridad y salud en el trabajo de la prestacion 10% UIT
La penalidad sera establecida por el MEF, quien vigente por
notificarda a EL CONTRATISTA sobre la falta cada
2 cometida, permitiéndole que subsane la falta en un ocurrencia y Informe del area usuaria.
plazo maximo de veinticuatro (24) horas. Si por cada dia
después de aplicada la penalidad, la falta contindia, | de demora en
se volvera a aplicar la sancién hasta cuando ella subsanar
sea subsanada.
0,
Por Incumplimiento De Entregables 1(3/i/0e?1(taela éJrIT
3 Cuando EL CONTRATISTA incumplié plazos en la cagc,ia dl’apde Documento del contratista
presentacion de entregables. d
emora.
10% UIT
4 Incumplimiento de los Protocolos Sanitarios vngezgt(;aapor Informe del &rea usuaria.
ocurrencia
Por el tiempo excedido en la atencion de un Por cada ticket de atencion, el
incidente o requerimiento. contratista debera hacer firmar al
5 Segun formula | usuario un  formulario de

del Uptime

conformidad para el calculo del
“Uptime”, en el cual se debe
indicar la hora de inicio y fin de




Otras penalidades

No

Formade

p Procedimiento
calculo

Supuestos de aplicacién de penalidad

cada atencion.

Por cada atencion, el contratista debera hacer firmar al usuario un formulario de

conformidad para el calculo del “UPTIME”.

El UPTIME es un coeficiente que mide el nivel del servicio brindado por el
Contratista
Se calculara el UPTIME, en forma trimestral, de la siguiente forma:

UPTIME = _(THM —THE) x100
THM
Donde:
THM = Cantidad de horas de atencion brindadas por el contratista para la

provision del servicio

THE = Sumatoria de las cantidades de horas de exceso (respecto al
tiempo de solucion maximo establecido en las especificaciones técnicas) en
gue incurri6 el contratista para subsanar la averias.

Ejemplo: En un trimestre determinado ocurre lo siguiente: se reportaron 3
problemas, 2 fueron atendidos excediendo los tiempos de respuesta
establecidos, con 4 y 3 horas de retraso totales.

El UPTIME sera:

THM = 24 x 90 = 2,160 horas

THE = 4+3 = 7 horas

UPTIME = 2160-7. = 99.7%
2160

La penalidad trimestral, estara en funcion al resultado del UPTIME segun la
siguiente tabla:

Rango de UPTIME Penalidad(1)
>99,90%,<=99,99% 0,5.%
>99,80%,<=99,90% 1,00%
>99,70%,<=99,80% 1,50%
>99,60%,<=99,70% 2,00%
>99,50%,<=99,60% 2,50%
>99,40%,<=99,50% 3,00%
>99,30%,<=99,40% 3,50%
>99,20%,<=99,30% 4,00%
>99,10%,<=99,20% 4,50%
>99,00%,<=99,10% 5,00%
>98,90%,<=99,00% 5,50%
>98,80%,<=98,90% 6,00%
>98,70%,<=98,80% 6,50%
>98,60%,<=98,70% 7,00%
>98,50%,<=98,60% 7,50%
>98,40%,<=98,50% 8,00%
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Rango de UPTIME Penalidad(1)
>08,30%,<=98,40% 8,50%
>98,20%,<=98,30% 9,00%
>08,10%,<=98,20% 9,50%
Menor o igual a 98,00% 10,00%

(1) Se acumula para efectos de resolver el contrato

Para el caso del ejemplo mencionado, el contratista tendra una penalidad en el
mes equivalente al 1,5%. Este porcentaje se descontara del pago trimestral a
realizar.

El Ministerio podré resolver el Contrato si el contratista acumula una penalidad
igual o mayor al 10% del monto del contrato.

8. Lugar y plazo de ejecucion de la prestacién
8.1. Soporte técnhico y mantenimiento:
8.1.1. Lugar

El servicio se realizard en las sedes de sitio principal, contingencia y
recuperacion de desastres del Ministerio de Economia y Finanzas.

8.1.2. Plazo de ejecucidn

La prestacidon accesoria se efectuara por un periodo de mil noventa y cinco
(1095) dias calendario, contabilizados a partir del dia siguiente de emitida la
Conformidad de la Prestacion Principal. El tiempo de cobertura debera ser de
lunes a domingo las 24 horas del dia.

9. Medidas de control
9.1. Area que supervisa

Estara supervisada por la Oficina de Infraestructura Tecnologia de la OGTI.

9.2. Area que coordinara con el contratista

La coordinacién de las actividades que se desarrollaran en el marco del presente
servicio, estaran a cargo de la Oficina de Infraestructura Tecnolégica de la OGTI.

9.3. Area que brindara la conformidad

El cumplimiento de las condiciones contractuales del servicio, en concordancia
a los presentes Términos de Referencia, generara la conformidad del servicio
emitida por la Oficina Infraestructura Tecnolégica, en el plazo maximo de siete
(7) dias calendario de producida la recepcion formal y completa de la
documentacion correspondiente.

10. Forma de pago

El pago se realizara de la siguiente manera:

e Para el Servicio de Soporte técnico, se realizar4d de forma de doce (12)
pagos trimestrales en partes iguales, luego de emitida la conformidad, previa
presentacion de cada informe trimestral.

e Para el Servicio de Capacitacion, se realizara un solo pago, luego de emitida
la conformidad, previa presentacién del Documento de Capacitacion.

e Para el servicio de Mantenimiento preventivo, el pago se realizara en seis
(6) partes iguales segun cronograma expuesto en el numeral 2.2. del
presente documento, luego de emitida la conformidad, previa presentacion
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del informe por la realizacién del servicio.

11. Seguros y pdélizas
11.1. Cumplimiento de las normas de seguridad de las normas de seguridad
y salud ocupacional

En aspectos relacionados a la seguridad e higiene ocupacional, el Contratista
debera cumplir con los lineamientos establecidos en el “Reglamento Interno de
Seguridad y Salud en el Trabajo” del MEF.

El personal propuesto por el Contratista para la ejecucion del servicio debera
contar en forma permanente con la indumentaria y equipos de proteccion
personal relacionados con las actividades a desarrollar y deberan portar en
forma obligatoria un chaleco (sin ningun tipo de bolsillo) y un carné de
identificacion visible, con fotografia actualizada.

11.2. Pédlizas

11.2.1.Pd6liza por deshonestidad. -

Por un monto equivalente a US$ 10,000.00 (Diez Mil y 00/100 Dolares
Americanos). Las sumas aseguradas de los convenios de la pdliza
podran expresarse en limite agregado anual; sin embargo, estos montos
deberéan utilizarse para cubrir exclusivamente los siniestros que afecten
al MEF. Dicha pdliza debera cubrir la reposicién integral de la perdida de
dinero, objetos o bienes por deshonestidad del personal asignado al
servicio, tanto de bienes propiedad del Ministerio de Economia y
Finanzas, como de terceros que se encuentren en sus instalaciones.

11.2.2.P6liza de Responsabilidad Civil,

Por un monto equivalente a US$ 10,000.00 (Diez Mil y 00/100 Doélares
Americanos), que comprenda las coberturas de Responsabilidad Civil
Extracontractual y Responsabilidad Civil Patronal. La suma asegurada de
la pdliza podra expresarse en limite agregado anual; sin embargo, este
monto debera utilizarse para cubrir exclusivamente los siniestros que
afecten al MEF. Dicha pdliza cubre dafios materiales y/o personales
incluyendo fallecimientos, de acuerdo a los siguientes casos:

De operaciones: Cubre la responsabilidad civil derivada de incendios y/o
explosiones.

Patronal: Cubre la responsabilidad civil de todo el personal destacado para la
realizacién del servicio objeto de la convocatoria.

11.3. Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo

Los trabajadores deberan estar sujetos al Seguro Complementario de Trabajo
de Riesgo.

Para lo cual el contratista debera presentar el Seguro Complementario de
Trabajo de Riesgo (SCTR) vigente del personal que trabajara en la prestacion.
El SCTR debera ser presentado para el inicio de la prestacion y deberé estar
vigente durante la ejecucién del servicio.

11.4. Seguridad en el trabajo

11.4.1.Equipo de Proteccion Personal (EPP)
El Contratista debera de proporcionar los correspondientes equipos de
proteccion personal (EPP) a su personal de acuerdo a la especialidad. Se
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entiende que el uso de dichos equipos es de caracter obligatorio mientras se
encuentre laborando en las instalaciones del Ministerio de Economia y
Finanzas.

11.4.2.Seguridad y Salud en el Trabajo (SST)

Se pone en conocimiento del Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el
Trabajo, aprobado por el Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo del
Ministerio de Economia y Finanzas, Oficializado por Resolucién de Secretaria
General N° 045-2021-EF/43, publicado en la pagina Institucional.

11.4.3.Protocolos Sanitarios

El Contratista debera de implementar los protocolos sanitarios y demas
disposiciones dictadas por los sectores y autoridades competentes, asi como
las que se dicten durante el periodo de prestacion del servicio.

La adecuacion y la implementacion de las siguientes disposiciones son
requeridas para la ejecucién de servicio.

e Decreto Supremo N° 080-2020-PCM, Decreto Supremo que aprueba la
reanudacion de actividades economicas en forma gradual y progresiva
dentro del marco de la declaratoria de Emergencia Sanitaria Nacional por
las graves circunstancias que afectan la vida de la Nacién a consecuencia
del COVID-19.

s Resolucion Ministerial N° 1275-2021-MINSA, aprueba el Documento
Técnico: "Lineamientos para la Vigilancia, Prevencion y Control de la salud
de los trabajadores con riesgo de exposicibn a SARS-CoV-2" que como
anexo forma parte integrante de la presente Resolucién Ministerial.

Asimismo, de las disposiciones antes mencionadas, el Contratista debera de
implementar e instruir a su personal quien ejecutara servicios en el Ministerio,
siendo este un trabajo de Bajo Riesgo, lo siguiente:

e El personal del contratista no debera estar comprendido dentro del grupo de
riesgo indicado en la Resolucién Ministerial N° 1275-2021-MINSA.

e Todo trabajador o personal de contratista debera portar los EPP y su Kit de
proteccibn para prevenir el COVID-19, que son los implementos de
seguridad entregados por el contratista a sus trabajadores y que, en funcién
a la naturaleza de sus actividades, puede incluir todos o algunos de los
siguientes implementos: mascarilla, guantes de latex o de nitrito, alcohol en
gel o solucion desinfectante, lentes de seguridad, cubre zapatos, gorro
descartable y uniforme de trabajo de manga larga y sus equipos de
proteccion personal relacionadas a su labor.

e EIl Contratista pondra a disposicion de su personal alcohol en gel para la
desinfeccion de sus manos, asi como fomentar el lavado de manos
frecuentemente, en caso no se cuente con servicio higiénico donde se
realiza el trabajo, dispondré para el personal, agua, jabén y papel toalla para
el lavado de las manos.

e El contratista dispondr4 dentro de la zona de trabajo contenedores/tachos
para los desechos de las mascarillas y guantes desechables.

e EIl contratista en la medida de lo posible debera asignar a su personal
herramientas y equipos de trabajo para su uso personal.
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o El personal del Contratista realizara limpieza, con mayor frecuencia, de las
herramientas de trabajo manuales, equipos eléctricos y otros que sean de
uso compartido.

o Deberan seguir las instrucciones de utilizacién de los EPPs que se le
entreguen y no compartirlos (guantes, lentes, mascarillas, etc) con otro
personal, siendo conveniente marcar, con rotulador indeleble, sus iniciales.

e Siendo esta contratacion de Bajo Riesgo, la aplicacion de pruebas
serologias o moleculares para COVID-19 es potestativo, salvo que el
Ministerio identifigue un caso sospechoso del personal propuesto, en tal
sentido se solicitard el cambio de personal en no mas de 3 horas de
reportado por el area usuaria de la Entidad.

12. Otros documentos
12.1. Parala suscripcion del contrato
v Presentacion de Pdlizas por deshonestidad y responsabilidad Civil

13. Responsabilidad por vicios ocultos

La recepcion conforme de la prestacién por parte de LA ENTIDAD no enerva su
derecho a reclamar posteriormente por defectos o vicios ocultos, la empresa es el
responsable por la calidad ofrecida y por los vicios ocultos del servicio ofertado por
un plazo de tres (03) afios, contado a partir de la conformidad otorgada por la
Ministerio.

14. Confidencialidad

Como parte del servicio, el contratista pudiera tomar conocimiento de la informacion
de la plataforma tecnolégica y de los sistemas de informacion del MEF. Si este fuera
el caso, esta informacion es reservada, por lo tanto, el contratista y todo su personal
debera mantener la confidencialidad de la misma. El compromiso de confidencialidad
se prolonga indefinidamente aun después de terminado el proyecto y se hace
extensivo al personal del contratista aun cuando ellos hayan dejado de tener vinculo
laboral con éste.
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