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DEBER DE COLABORACION

La Entidad y todo proveedor que se someta a las presentes Bases, sea como participante, postor
y/o contratista, deben conducir su actuacion conforme a los principios previstos en la Ley de
Contrataciones del Estado.

En este contexto, se encuentran obligados a prestar su colaboracion al OSCE y a la Secretaria
Técnica de la Comisién de Defensa de la Libre Competencia del INDECOPI, en todo momento
segun corresponda a sus competencias, a fin de comunicar presuntos casos de fraude, colusién
y corrupcién por parte de los funcionarios y servidores de la Entidad, asi como los proveedores y
demas actores que participan en el proceso de contratacion.

De igual forma, deben poner en conocimiento del OSCE y a la Secretaria Técnica de la Comision
de Defensa de la Libre Competencia del INDECOPI los indicios de conductas anticompetitivas
que se presenten durante el proceso de contratacion, en los términos del Decreto Legislativo N°
1034, "Ley de Represién de Conductas Anticompetitivas", o norma que la sustituya, asi como las
demas normas de la materia.

La Entidad y todo proveedor que se someta a las presentes Bases, sea como participante, postor
y/o contratista del proceso de contratacién deben permitir al OSCE o a la Secretaria Técnica de
la Comision de Defensa de la Libre Competencia del INDECOPI el acceso a la informacion referida
a las contrataciones del Estado que sea requerida, prestar testimonio o absolucion de posiciones
que se requieran, entre otras formas de colaboracion.
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SECCION GENERAL

DISPOSICIONES COMUNES DEL PROCEDIMIENTO DE
SELECCION

(ESTA SECCION NO DEBE SER MODIFICADA EN NINGUN EXTREMO, BAJO SANCION DE NULIDAD)
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CAPITULO | ]
ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO DE SELECCION

1.1.

1.2,

1.3.

1.4.

1.5.

REFERENCIAS

Cuando en el presente documento se mencione la palabra Ley, se entiende que se esta
haciendo referencia a la Ley N° 30225, Ley de Contrataciones del Estado, y cuando se
mencione la palabra Reglamento, se entiende que se esta haciendo referencia al Reglamento
de la Ley de Contrataciones del Estado aprobado por Decreto Supremo N° 344-2018-EF.

Las referidas normas incluyen sus respectivas modificaciones, de ser el caso.

CONVOCATORIA

Se realiza a través de su publicacion en el SEACE de conformidad con lo sefialado en el articulo
54 del Reglamento, en la fecha sefalada en el calendario del procedimiento de seleccion,
debiendo adjuntar las bases y resumen ejecutivo.

REGISTRO DE PARTICIPANTES

El registro de participantes se realiza conforme al articulo 55 del Reglamento. En el caso de un
consorcio, basta que se registre uno (1) de sus integrantes.

Importante

e Para registrarse como participante en un procedimiento de seleccién convocado por las
Entidades del Estado Peruano, es necesario que los proveedores cuenten con inscripcion
vigente y estar habilitados ante el Registro Nacional de Proveedores (RNP) que administra el
Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado (OSCE). Para obtener mayor
informacién, se puede ingresar a la siguiente direccién electronica: www.rnp.gob.pe.

e [ os proveedores que deseen registrar su participacion deben ingresar al SEACE utilizando su
Certificado SEACE (usuario y contrasefia). Asimismo, deben observar las instrucciones
sefialadas en el documento de orientacion “Guia para el registro de participantes electrénico”
publicado en https://www2.seace.gob.pe/.

e En caso los proveedores no cuenten con inscripcion vigente en el RNP y/o se encuentren
inhabilitados o suspendidos para ser participantes, postores y/o contratistas, el SEACE
restringira su registro, quedando a potestad de estos intentar nuevamente registrar su
participacion en el procedimiento de seleccion en cualquier otro momento, dentro del plazo
establecido para dicha etapa, siempre que haya obtenido la vigencia de su inscripcion o
quedado sin efecto la sancion que le impuso el Tribunal de Contrataciones del Estado.

FORMULACION DE CONSULTAS Y OBSERVACIONES A LAS BASES

La formulacion de consultas y observaciones a las bases se efectia de conformidad con lo
establecido en los numerales 72.1 y 72.2 del articulo 72 del Reglamento, asi como el literal a)
del articulo 89 del Reglamento.

ABSOLUCION DE CONSULTAS, OBSERVACIONES E INTEGRACION DE BASES

La absolucién de consultas, observaciones e integracion de las bases se realizan conforme a
las disposiciones previstas en el numeral 72.4 del articulo 72 del Reglamento y el literal a) del
articulo 89 del Reglamento.
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1.6.

1.7.

Importante

e No se absolveran consultas y observaciones a las bases que se presenten en forma fisica.

e Cuando exista divergencia entre lo indicado en el pliego de absolucion de consultas y
observaciones y la integracion de bases, prevalece lo absuelto en el referido pliego; sin
perjuicio, del deslinde de responsabilidades correspondiente.

FORMA DE PRESENTACION DE OFERTAS

Las ofertas se presentan conforme lo establecido en el articulo 59 y en el articulo 90 del
Reglamento.

Las declaraciones juradas, formatos o formularios previstos en las bases que conforman la
oferta deben estar debidamente firmados por el postor (firma manuscrita o digital, segun la Ley
N° 27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales"). Los demas documentos deben ser visados
por el postor. En el caso de persona juridica, por su representante legal, apoderado o
mandatario designado para dicho fin y, en el caso de persona natural, por este o su apoderado.
No se acepta el pegado de la imagen de una firma o visto. Las ofertas se presentan foliadas.

Importante

e Los formularios electronicos que se encuentran en el SEACE y que los proveedores deben
llenar para presentar sus ofertas, tienen caracter de declaracion jurada.

e En caso la informacion contenida en los documentos escaneados que conforman la oferta no
coincida con lo declarado a través del SEACE, prevalece la informacién declarada en los
documentos escaneados.

e No se tomaran en cuenta las ofertas que se presenten en fisico a la Entidad.

PRESENTACION Y APERTURA DE OFERTAS

El participante presentara su oferta de manera electrénica a través del SEACE, desde las 00:01
horas hasta las 23:59 horas del dia establecido para el efecto en el cronograma del
procedimiento; adjuntando el archivo digitalizado que contenga los documentos que conforman
la oferta de acuerdo a lo requerido en las bases.

El participante debe verificar antes de su envio, bajo su responsabilidad, que el archivo pueda
ser descargado y su contenido sea legible.

Importante

Los integrantes de un consorcio no pueden presentar ofertas individuales ni conformar mas de un
consorcio en un procedimiento de selecciéon, o en un determinado item cuando se ftrate de
procedimientos de seleccion segun relacion de items.

En la apertura electronica de la oferta, el érgano encargado de las contrataciones o el comité
de seleccidn, segun corresponda, verifica la presentacion de lo exigido en la seccion especifica
de las bases de conformidad con el numeral 73.2 del articulo 73 del Reglamento y determina
si las ofertas responden a las caracteristicas y/o requisitos y condiciones de los Términos de
Referencia, detallados en la seccion especifica de las bases. De no cumplir con lo requerido,
la oferta se considera no admitida.

1

Para

mayor informacion  sobre la normativa de firmas y certificados digitales ingresar a:

https://www.indecopi.gob.pe/web/firmas-digitales/firmar-y-certificados-digitales
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1.8. EVALUACION DE LAS OFERTAS

La evaluacion de las ofertas se realiza conforme a lo establecido en el numeral 74.1 y el literal
a) del numeral 74.2 del articulo 74 del Reglamento.

En el supuesto de que dos (2) o mas ofertas empaten, la determinacién del orden de prelacion
de las ofertas empatadas se efectua siguiendo estrictamente el orden establecido en el numeral
91.1 del articulo 91 del Reglamento.

El desempate mediante sorteo se realiza de manera electrénica a través del SEACE.

Importante

En el caso de contratacion de servicios en general que se presten fuera de la provincia de Lima
y Callao, cuyo valor estimado no supere los doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), a solicitud del
postor se asigna una bonificacion equivalente al diez por ciento (10%) sobre el puntaje total
obtenido por los postores con domicilio en la provincia donde prestara el servicio, o en las
provincias colindantes, sean o no pertenecientes al mismo departamento o regién. El domicilio
es el consignado en la constancia de inscripcion ante el RNP2. Lo mismo aplica en el caso de
procedimientos de seleccidon por relacion de items, cuando algun item no supera el monto
Sefialado anteriormente.

1.9. CALIFICACION DE OFERTAS

La calificacion de las ofertas se realiza conforme a lo establecido en los numerales 75.1 y 75.2
del articulo 75 del Reglamento.

1.10. SUBSANACION DE LAS OFERTAS

La subsanacion de las ofertas se sujeta a lo establecido en el articulo 60 del Reglamento. El
plazo que se otorgue para la subsanacién no puede ser inferior a un (1) dia habil

La solicitud de subsanacion se realiza de manera electrénica a través del SEACE y sera
remitida al correo electrénico consignado por el postor al momento de realizar su inscripcién en
el RNP, siendo su responsabilidad el permanente seguimiento de las notificaciones a dicho
correo. La notificacion de la solicitud se entiende efectuada el dia de su envio al correo
electronico.

La presentacion de las subsanaciones se realiza a través del SEACE. No se tomara en cuenta
la subsanacion que se presente en fisico a la Entidad.

1.11. RECHAZO DE LAS OFERTAS

Previo al otorgamiento de la buena pro, el érgano encargado de las contrataciones o el comité
de seleccidn, segun corresponda, revisa las ofertas econémicas que cumplen los requisitos de
calificacion, de conformidad con lo establecido para el rechazo de ofertas, previsto en el articulo
68 del Reglamento, de ser el caso.

De rechazarse alguna de las ofertas calificadas, el 6rgano encargado de las contrataciones o
el comité de seleccién, segun corresponda, revisa el cumplimiento de los requisitos de
calificacion de los postores que siguen en el orden de prelacién, en caso las hubiere.

2 La constancia de inscripcion electrénica se visualizard en el portal web del Registro Nacional de Proveedores:
www.rnp.gob.pe

0
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1.12.

1.13.

OTORGAMIENTO DE LA BUENA PRO

Definida la oferta ganadora, el érgano encargado de las contrataciones o el comité de
seleccion, segun corresponda, otorga la buena pro mediante su publicaciéon en el SEACE,
incluyendo el cuadro comparativo y las actas debidamente motivadas de los resultados de la
admision, no admision, evaluacién, calificacion, descalificacién y el otorgamiento de la buena
pro.

CONSENTIMIENTO DE LA BUENA PRO

Cuando se hayan presentado dos (2) o mas ofertas, el consentimiento de la buena pro se
produce a los cinco (5) dias habiles siguientes de la notificacion de su otorgamiento, sin que
los postores hayan ejercido el derecho de interponer el recurso de apelacion.

En caso que se haya presentado una sola oferta, el consentimiento de la buena pro se produce
el mismo dia de la notificacion de su otorgamiento.

El consentimiento del otorgamiento de la buena pro se publica en el SEACE al dia habil
siguiente de producido.

Importante

Una vez consentido el otorgamiento de la buena pro, el érgano encargado de las contrataciones
o el 6rgano de la Entidad al que se haya asignado tal funcién realiza la verificacion de la oferta
presentada por el postor ganador de la buena pro conforme lo establecido en el numeral 64.6 del
articulo 64 del Reglamento.
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21.

2.2,

, CAPITULO Il
SOLUCION DE CONTROVERSIAS DURANTE EL PROCEDIMIENTO DE
SELECCION

RECURSO DE APELACION

A través del recurso de apelacion se pueden impugnar los actos dictados durante el desarrollo
del procedimiento de seleccion hasta antes del perfeccionamiento del contrato.

El recurso de apelacién se presenta ante la Entidad convocante, y es conocido y resuelto por
su Titular, cuando el valor estimado sea igual o menor a cincuenta (50) UIT. Cuando el valor
estimado sea mayor a dicho monto, el recurso de apelacién se presenta ante y es resuelto por
el Tribunal de Contrataciones del Estado.

En los procedimientos de seleccion segun relacién de items, el valor estimado total del
procedimiento determina ante quién se presenta el recurso de apelacion.

Los actos que declaren la nulidad de oficio, la cancelacion del procedimiento de seleccidon y
otros actos emitidos por el Titular de la Entidad que afecten la continuidad de este, se impugnan
ante el Tribunal de Contrataciones del Estado.

Importante

e Una vez otorgada la buena pro, el 6rgano encargado de las contrataciones o el comité de
seleccion, segun corresponda, esta en la obligacion de permitir el acceso de los participantes
y postores al expediente de contratacion, salvo la informacién calificada como secreta,
confidencial o reservada por la normativa de la materia, a mas tardar dentro del dia siguiente
de haberse solicitado por escrito.

Luego de otorgada la buena pro no se da a conocer las ofertas cuyos requisitos de calificacién
no fueron analizados y revisados por el 6rgano encargado de las contrataciones o el comité
de seleccion, segun corresponda.

e A efectos de recoger la informaciéon de su interés, los postores pueden valerse de distintos
medios, tales como: (i) la lectura y/o toma de apuntes, (ii) la captura y almacenamiento de
imagenes, e incluso (iii) pueden solicitar copia de la documentacién obrante en el expediente,
siendo que, en este ultimo caso, la Entidad debera entregar dicha documentacion en el menor
tiempo posible, previo pago por tal concepto.

e Elrecurso de apelacion se presenta ante la Mesa de Partes del Tribunal o ante las oficinas
desconcentradas del OSCE, o en la Unidad de Tramite Documentario de la Entidad, segun
corresponda.

PLAZOS DE INTERPOSICION DEL RECURSO DE APELACION

La apelacion contra el otorgamiento de la buena pro o contra los actos dictados con anterioridad
a ella se interpone dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes de haberse notificado el
otorgamiento de la buena pro.

La apelacion contra los actos dictados con posterioridad al otorgamiento de la buena pro, contra
la declaracion de nulidad, cancelacion y declaratoria de desierto del procedimiento, se interpone
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes de haberse tomado conocimiento del acto que
se desea impugnar.
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3.1.

3.2.

CAPITULO Il
DEL CONTRATO

PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

Los plazos y el procedimiento para perfeccionar el contrato se realiza conforme a lo indicado en
el articulo 141 del Reglamento.

El contrato se perfecciona con la suscripcion del documento que lo contiene, salvo en los contratos
cuyo monto del valor estimado no supere los doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), en los que se
puede perfeccionar con la recepcion de la orden de servicios, conforme a lo previsto en la seccion
especifica de las bases.

En el caso de procedimientos de seleccion por relacion de items, se puede perfeccionar el contrato
con la suscripcion del documento o con la recepcion de una orden de servicios, cuando el valor
estimado del item corresponda al parametro establecido en el parrafo anterior.

Importante

El 6rgano encargado de las contrataciones o el comité de seleccion, segun corresponda, debe
consignar en la seccion especifica de las bases la forma en que se perfeccionara el contrato, sea
con la suscripcion del contrato o la recepcion de la orden de servicios. En caso la Entidad
perfeccione el contrato con la recepcion de la orden de servicios no debe incluir la proforma del
contrato establecida en el Capitulo V de la seccion especifica de las bases.

Para perfeccionar el contrato, el postor ganador de la buena pro debe presentar los documentos
sefialados en el articulo 139 del Reglamento y los previstos en la seccién especifica de las bases.

GARANTIAS

Las garantias que deben otorgar los postores y/o contratistas, segun corresponda, son las de fiel
cumplimiento del contrato y por los adelantos.

3.2.1. GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO

Como requisito indispensable para perfeccionar el contrato, el postor ganador debe
entregar a la Entidad la garantia de fiel cumplimiento del mismo por una suma equivalente
al diez por ciento (10%) del monto del contrato original. Esta se mantiene vigente hasta la
conformidad de la recepcion de la prestacion a cargo del contratista.

3.2.2. GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO POR PRESTACIONES ACCESORIAS

En las contrataciones que conllevan la ejecucién de prestaciones accesorias, tales como
mantenimiento, reparacién o actividades afines, se otorga una garantia adicional por una
suma equivalente al diez por ciento (10%) del monto del contrato de la prestacién
accesoria, la misma que debe ser renovada periddicamente hasta el cumplimiento total de
las obligaciones garantizadas.

Importante
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3.3.

e En los contratos cuyos montos sean iguales o menores a doscientos mil Soles (S/ 200,000.00),
no corresponde presentar garantia de fiel cumplimiento de contrato ni garantia de fiel
cumplimiento por prestaciones accesorias. Dicha excepcion también aplica a los contratos
derivados de procedimientos de seleccion por relacién de items, cuando el monto del item
adjudicado o la sumatoria de los montos de los items adjudicados no superen el monto sefialado
anteriormente, conforme a lo dispuesto en el literal a) del articulo 152 del Reglamento.

e Enlos contratos periddicos de prestacion de servicios en general que celebren las Entidades con
las micro y pequenas empresas, estas ultimas pueden otorgar como garantia de fiel cumplimiento
el diez por ciento (10%) del monto del contrato, porcentaje que es retenido por la Entidad durante
la primera mitad del niumero total de pagos a realizarse, de forma prorrateada en cada pago, con
cargo a ser devuelto a la finalizacién del mismo, conforme lo establecen los numerales 149.4 y
149.5 del articulo 149 del Reglamento y el numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento.

3.2.3. GARANTIA POR ADELANTO

En caso se haya previsto en la seccion especifica de las bases la entrega de adelantos, el
contratista debe presentar una garantia emitida por idéntico monto conforme a lo
estipulado en el articulo 153 del Reglamento.

REQUISITOS DE LAS GARANTIAS

Las garantias que se presenten deben ser incondicionales, solidarias, irrevocables y de realizacion
automatica en el pais, al solo requerimiento de la Entidad. Asimismo, deben ser emitidas por
empresas que se encuentren bajo la supervision directa de la Superintendencia de Banca, Seguros
y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones y que cuenten con clasificacion de riesgo B
o superior. Asimismo, deben estar autorizadas para emitir garantias; o estar consideradas en la
ultima lista de bancos extranjeros de primera categoria que periddicamente publica el Banco
Central de Reserva del Peru.

Importante

Corresponde a la Entidad verificar que las garantias presentadas por el postor ganador de la buena
pro y/o contratista cumplan con los requisitos y condiciones necesarios para su aceptacion y eventual
ejecucion, sin perjuicio de la determinacion de las responsabilidades funcionales que correspondan.

Advertencia

Los funcionarios de las Entidades no deben aceptar garantias emitidas bajo condiciones
distintas a las establecidas en el presente numeral, debiendo tener en cuenta lo siguiente:

1. La clasificadora de riesgo que asigna la clasificacion a la empresa que emite la garantia
debe encontrarse listada en el portal web de la SBS (http.//www.sbs.qob.pe/sistema-
financiero/clasificadoras-de-riesgo).

2. Se debe identificar en la pagina web de la clasificadora de riesgo respectiva, cual es la
clasificacion vigente de la empresa que emite la garantia, considerando la vigencia a la fecha
de emision de la garantia.

3. Para fines de lo establecido en el articulo 148 del Reglamento, la clasificacién de riesgo
B, incluye las clasificaciones B+ y B.

4. Sila empresa que otorga la garantia cuenta con mas de una clasificacion de riesgo emitida
por distintas empresas listadas en el portal web de la SBS, bastara que en una de ellas
cumpla con la clasificacion minima establecida en el Reglamento.

En caso exista alguna duda sobre la clasificacién de riesgo asignada a la empresa emisora
de la garantia, se debera consultar a la clasificadora de riesgos respectiva.
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3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

De otro lado, ademas de cumplir con el requisito referido a la clasificacion de riesgo, a efectos
de verificar si la empresa emisora se encuentra autorizada por la SBS para emitir garantias,
debe revisarse el portal web de dicha Entidad (http.//www.sbs.qob.pe/sistema-
financiero/relacion-de-empresas-que-se-encuentran-autorizadas-a-emitir-cartas-fianza).

Los funcionarios competentes deben verificar la autenticidad de la garantia a través de los
mecanismos establecidos (consulta web, teléfono u otros) por la empresa emisora.

EJECUCION DE GARANTIAS

La Entidad puede solicitar la ejecucion de las garantias conforme a los supuestos contemplados
en el articulo 155 del Reglamento.

ADELANTOS

La Entidad puede entregar adelantos directos al contratista, los que en ningun caso exceden en
conjunto del treinta por ciento (30%) del monto del contrato original, siempre que ello haya sido
previsto en la seccién especifica de las bases.

PENALIDADES

3.6.1. 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 automaticamente una penalidad por mora por cada dia
de atraso, de conformidad con el articulo 162 del Reglamento.

3.6.2. OTRAS PENALIDADES
La Entidad puede establecer penalidades distintas a la mencionada en el numeral
precedente, segun lo previsto en el articulo 163 del Reglamento y lo indicado en la seccién
especifica de las bases.
Estos dos tipos de penalidades se calculan en forma independiente y pueden alcanzar
cada una un monto maximo equivalente al diez por ciento (10%) del monto del contrato
vigente, o de ser el caso, del item que debid ejecutarse.

INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATO

Las causales para la resolucién del contrato, seran aplicadas de conformidad con el articulo 36 de
la Ley y 164 del Reglamento.

PAGOS

El pago se realiza después de ejecutada la respectiva prestacion, pudiendo contemplarse pagos
a cuenta, segun la forma establecida en la seccidn especifica de las bases o en el contrato.

La Entidad paga las contraprestaciones pactadas a favor del contratista dentro de los diez (10)
dias calendario siguientes de otorgada la conformidad de los servicios, siempre que se verifiquen
las condiciones establecidas en el contrato para ello, bajo responsabilidad del funcionario
competente.
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La conformidad se emite en un plazo maximo de siete (7) dias de producida la recepcién salvo
que se requiera efectuar pruebas que permitan verificar el cumplimiento de la obligacion, en cuyo
caso la conformidad se emite en un plazo maximo de quince (15) dias, bajo responsabilidad del
funcionario que debe emitir la conformidad.

En el caso que se haya suscrito contrato con un consorcio, el pago se realizara de acuerdo a lo
que se indique en el contrato de consorcio.

Advertencia

En caso de retraso en los pagos a cuenta o pago final por parte de la Entidad, salvo que se
deba a caso fortuito o fuerza mayor, esta reconoce al contratista los intereses legales
correspondientes, de conformidad con el articulo 39 de la Ley y 171 del Reglamento,
debiendo repetir contra los responsables de la demora injustificada.

3.9. DISPOSICIONES FINALES

Todos los demas aspectos del presente procedimiento no contemplados en las bases se regiran
supletoriamente por la Ley y su Reglamento, asi como por las disposiciones legales vigentes.
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SECCION ESPECIFICA

CONDICIONES ESPECIALES DEL PROCEDIMIENTO DE
SELECCION

(EN ESTA SECCION LA ENTIDAD DEBERA COMPLETAR LA INFORMACION EXIGIDA, DE ACUERDO A LAS
INSTRUCCIONES INDICADAS)
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CAPITULO |
GENERALIDADES

1.1. ENTIDAD CONVOCANTE

Nombre :  ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA
Y MINERIA

RUC Ne° . 20376082114

Domicilio legal . Calle Bernardo Monteagudo 222 — Magdalena del Mar

Teléfono: : 219-3400

Correo electronico:

1.2. OBJETO DE LA CONVOCATORIA

El presente procedimiento de seleccion tiene por objeto la CONTRATACION DEL SERVICIO DE
ATENCION AL CIUDADANO EN EL CANAL TELEFONICO Y VIRTUAL.

1.3. EXPEDIENTE DE CONTRATACION

El expediente de contrataciéon fue aprobado mediante Requerimiento de Contratacion de
Servicios el 08 de febrero de 2023.

1.4. FUENTE DE FINANCIAMIENTO

Recursos Directamente Recaudados.

Importante
La fuente de financiamiento debe corresponder a aquella prevista en la Ley de Equilibrio Financiero

del Presupuesto del Sector Publico del afio fiscal en el cual se convoca el procedimiento de
seleccion.

1.5. SISTEMA DE CONTRATACION

El presente procedimiento se rige por el sistema de a suma alzada, de acuerdo con lo establecido
en el expediente de contratacién respectivo.

1.6. DISTRIBUCION DE LA BUENA PRO

No corresponde.

1.7. ALCANCES DEL REQUERIMIENTO

El alcance de la prestacion esta definido en el Capitulo Il de la presente seccion de las bases.

1.8. PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

El plazo total del servicio sera de mil cincuenta (1050) dias calendarios contados a partir del dia
siguiente habil de la suscripcion del contrato, de acuerdo a las siguientes etapas:

Q
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Etapa Pre Operativa: El plazo tiene una duracién de sesenta (60) dias calendario, contados a
partir del dia siguiente habil de la suscripcion del contrato y esta contemplado dentro de los 1
050 dias calendario. En esta etapa EL CONTRATISTA debera contemplar todas las
configuraciones necesarias, reporteria y pruebas del IVR, para todos los canales (telefénico y
virtual); acreditando el funcionando al 100% antes de la etapa operativa, segun el siguiente

cronograma:

Intervalo Canal Actividades

Dia1al5 Recojo de informacion y necesidades de | Reuniones de trabajo.

los canales telefénico y virtual.
Recojo de informacién para la plataforma
CRM.
Revision de las integraciones a realizar
en cada uno de los canales.
Dia 6 al 30 Desarrollo de la plataforma CRM vy | Monitoreo constante y reporte
Omnicanal de atencién al ciudadano. de avances semanal.

Dia 6 al 30 Desarrollo del canal telefonico. Acciones que permitan tener

habilitado este canal.
Coordinacion con el bréker para el alta | Informe de avances.
del numero de WhatsApp.

Dia 6 al 30 Desarrollo de la base de conocimiento | Reuniones de trabajo.

para WhatsApp.

Dia 31 al 45 Marcha blanca del canal telefénico. Se realizaran pruebas con el
numero que facilite
Osinergmin.

Dia 6 al 30 Desarrollo de la base de conocimiento | Reuniones de trabajo.

del Chat (base para el ChatWeb, P tacion del |
ChatBot de Facebook y WhatsApp). resen ,aCIOFI ) g manual 'y
categorias a utilizar.

Dia 6 al 30 Desarrollo del canal virtual (correo | Reuniones de trabajo.

electrénico y formulario de consultas).

Dia 31 al 45 Marcha blanca del canal virtual (correo | Pruebas con correo creados

electronico y formulario de consultas). para este fin.
Dia 31 al 45 Marcha blanca del canal WhatsApp. Pruebas de funcionamiento
con numero habilitado para
tal fin.
Dia 25 al 30 Revision de avances del canal ChatBot | Reuniones de trabajo.
(Web y Facebook).

Dia 31 al 45 Marcha blanca del canal ChatBot (Web y | Pruebas de funcionamiento.
Facebook).

Dia 25 al 30 Revision general de los desarrollos | Reuniones de trabajo.
realizados, correcciones, validaciones,
cambios, sugerencias.
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1.9.

Validacion del funcionamiento de todas
las integraciones.

Validacion.

Transferencia de informacion al total de
posiciones del servicio.

Plan de transferencia de 5
dias.

Dia 46 al 60 Marcha blanca de todos los canales en | Validaciones y  pruebas.
simultaneo. Conformidad de

funcionamiento.
Dia 6 al 60 Avance en el desarrollo de la plataforma | Monitoreo constante y reporte

CRM y Omnicanal de atencién al

ciudadano.

de avances semanal.

El proveedor debe garantizar que antes del inicio de la etapa operativa deben estar operativos
todos los servicios al 100%, cualquier correccion se debe ejecutar antes del inicio del servicio

Etapa Operativa: Esta etapa tiene una duraciéon de novecientos noventa (990) dias calendario,
contados a partir de la culminacion de la Fase Pre- Operativa. Esta fase comprende la operacién
0 ejecucion del servicio.

Durante los primeros 60 dias de esta etapa se debera realizar:

Dia 1 al 30 Validaciones, observaciones, | Seguimiento  constante 'y
correcciones de la plataforma CRM | reporte de avance semanal.
Omnicanal de atencion al ciudadano.

Dia 1 al 30 Revision general de los desarrollos | Reuniones de trabajo
realizados, correcciones, validaciones, | presencial o virtual.
cambios, sugerencias.

Dia 1 al 30 Validacion del funcionamiento de todas | Validacion.
las integraciones.

Dia 31 al 60 Marcha blanca de la plataforma CRM | Pruebas de funcionamiento y
Omnicanal de atencion al ciudadano. conformidad de servicio.

Etapa de Transferencia: En esta fase EL CONTRATISTA seguira operando y al mismo tiempo
procedera a la transferencia y capacitacion tedrica y practica del servicio al subsiguiente
Contratista. La duracion de esta etapa sera como maximo sesenta (60) dias calendario y esta
comprendido dentro de la fase operativa.

Durante la etapa de transferencia el contratista debera:

- Elaborar el plan de transferencia.

- Brindar Capacitacion tedrica y practica en la operacion del servicio

- Entregar el backup del 100% de la informacion que gestioné durante el periodo de duracion
del servicio en las plataformas que implementé para brindar el servicio. El formato para
entregar el backup de la informacién sera definido al iniciar la etapa de transferencia
considerando que sea de facil migracion a otra plataforma (podra ser archivos planos en
formato de textos, archivos csv, archivos en formato de Excel u otros que se defina entre el
Contratista y Osinergmin al inicio de la etapa de transferencia).

COSTO DE REPRODUCCION Y ENTREGA DE BASES

Los participantes registrados tienen el derecho de recabar un ejemplar de las bases, para cuyo
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1.10.

efecto deben cancelar S/8.82 (Ocho con 82/100 soles) en Mesa de Partes de la Sede Central de
Osinergmin, y recabar las bases en el mismo lugar, sito en Calle Bernardo Monteagudo N° 222 —
Magdalena del Mar.

Importante

El costo de entrega de un ejemplar de las bases no puede exceder el costo de su reproduccion.

BASE LEGAL

Ley N° 31638 que aprueba el Presupuesto del Sector Publico para el Afio Fiscal 2023.

Ley N° 31639 que aprueba el Equilibrio Financiero del Presupuesto del Sector Publico del afio
fiscal 2023.

Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los
Servicios Publicos y sus modificatorias

Ley N° 27699, Ley Complementaria de Fortalecimiento Institucional de Osinergmin.

Normas Técnicas de Control Interno para el Sector Publico, aprobadas por Resolucién de
Contraloria N° 320-2006-CG

Cadigo Civil en forma supletoria.

Ley N° 29733, Ley de proteccién de datos personales.

D.S. N° 003-2013-JUS, Aprueban Reglamento de la Ley N° 29733, Ley de Proteccion de
Datos Personales.

Texto Unico Ordenado de la Ley de Contrataciones del Estado, Ley 30225, aprobado por
Decreto Supremo N° 082-2019-EF (en adelante Ley).

Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado, aprobado por Decreto Supremo N° 344-
2018-EF (en adelante Reglamento).

Resolucién de Presidencia de Consejo Directivo N° 141-2022-OS/PRES - Aprobacion de
medidas de austeridad, disciplina y calidad en el gasto de OSINERGMIN, correspondiente al
afo fiscal 2023.

Las referidas normas incluyen sus respectivas modificaciones, de ser el caso.
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CAPITULO Il ,
DEL PROCEDIMIENTO DE SELECCION

2.1.

2.2,

CALENDARIO DEL PROCEDIMIENTO DE SELECCION

Segun el cronograma de la ficha de seleccion de la convocatoria publicada en el SEACE.

Importante
De conformidad con la vigesimosegunda Disposicion Complementaria Final del Reglamento, en

caso la Entidad (Ministerios y sus organismos publicos, programas o proyectos adscritos) haya
difundido el requerimiento a través del SEACE siguiendo el procedimiento establecido en dicha
disposicién, no procede formular consultas u observaciones al requerimiento.

CONTENIDO DE LAS OFERTAS

La oferta contendra, ademas de un indice de documentos?, la siguiente documentacion:

2.2.1. Documentacion de presentacién obligatoria

2.2.1.1. Documentos para la admisién de la oferta

a) Declaracion jurada de datos del postor. (Anexo N° 1)

b) Documento que acredite la representacion de quien suscribe la oferta.

En caso de persona juridica, copia del certificado de vigencia de poder del
representante legal, apoderado o mandatario designado para tal efecto.

En caso de persona natural, copia del documento nacional de identidad* o
documento analogo, o del certificado de vigencia de poder otorgado por persona
natural, del apoderado o mandatario, segun corresponda.

En el caso de consorcios, este documento debe ser presentado por cada uno de
los integrantes del consorcio que suscriba la promesa de consorcio, segun
corresponda.

Advertencia

De acuerdo con el articulo 4 del Decreto Legislativo N° 1246, las Entidades estan
prohibidas de exigir a los administrados o usuarios la informacion que puedan
obtener directamente mediante la interoperabilidad a que se refieren los articulos 2
y 3 de dicho Decreto Legislativo. En esa medida, si la Entidad es usuaria de la
Plataforma de Interoperabilidad del Estado — PIDES y siempre que el servicio web
se encuentre activo en el Catalogo de Servicios de dicha plataforma, no
correspondera exigir el certificado de vigencia de poder y/o documento nacional de
identidad.

La omisioén del indice no determina la no admisién de la oferta.

En el caso de personas naturales de nacionalidad peruana, no sera exigible la presentacion de la copia del documento
nacional de identidad; por lo que en este caso el Comité de Seleccion debera verificar el DNI en el servicio web respectivo
del PIDE.

En el caso de personas naturales de nacionalidad extrajera, si sera exigible la presentacion de la copia del Carnet de
Extranjeria o Pasaporte; porque en este caso Osinergmin no tiene acceso al servicio web del PIDE para realizar la verificacion
de la identificacion de las personas naturales de nacionalidad extranjera.

Para mayor informacion de las Entidades usuarias y del Catalogo de Servicios de la Plataforma de Interoperabilidad del
Estado — PIDE ingresar al siguiente enlace https://www.gobiernodigital.gob.pe/interoperabilidad/

0
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c) Declaracién jurada de acuerdo con el literal b) del articulo 52 del Reglamento
(Anexo N°2)

d) Declaracién jurada de cumplimiento de los Términos de Referencia contenidos en
el numeral 3.1 del Capitulo Ill de la presente seccion. (Anexo N° 3)

e) Declaracion jurada de plazo de prestacion del servicio. (Anexo N° 4)°

f) Promesa de consorcio con firmas legalizadas, de ser el caso, en la que se
consigne los integrantes, el representante comun, el domicilio comun y las
obligaciones a las que se compromete cada uno de los integrantes del consorcio
asi como el porcentaje equivalente a dichas obligaciones. (Anexo N° 5)

g) El precio de la oferta en SOLES debe registrarse directamente en el formulario
electrénico del SEACE.

Adicionalmente, se debe adjuntar el Anexo N° 6 en el caso de procedimientos
convocados a precios unitarios, esquema mixto de suma alzada y precios
unitarios, porcentajes u honorario fijo y comision de éxito, segun corresponda.

En el caso de procedimientos convocados a suma alzada unicamente se debe
adjuntar el Anexo N° 6 cuando corresponda indicar el monto de la oferta de la
prestacion accesoria o que el postor goza de alguna exoneracion legal.

El precio total de la oferta y los subtotales que lo componen son expresados con
dos (2) decimales. Los precios unitarios pueden ser expresados con mas de dos
(2) decimales.

Importante

e FEl 6rgano encargado de las contrataciones o el comité de seleccion, segun
corresponda, verifica la presentacién de los documentos requeridos. De no cumplir
con lo requerido, la oferta se considera no admitida.

e En caso de requerir estructura de costos o analisis de precios, esta se presenta para
el perfeccionamiento del contrato.

2.2.1.2. Documentos para acreditar los requisitos de calificacion

Incorporar en la oferta los documentos que acreditan los “Requisitos de Calificacion”
que se detallan en el numeral 3.2 del Capitulo Il de la presente seccion de las bases.

2.2.2. Documentacion de presentacion facultativa:

a) Incorporar en la oferta los documentos que acreditan los “Factores de Evaluacién”
establecidos en el Capitulo IV de la presente seccién de las bases, a efectos de
obtener el puntaje previsto en dicho Capitulo para cada factor.

Advertencia

El 6rgano encargado de las contrataciones o el comité de seleccion, segun corresponda, no
podréa exigir al postor la presentaciéon de documentos que no hayan sido indicados en los
acapites “Documentos para la admision de la oferta”, “Requisitos de calificaciéon” y “Factores
de evaluacion”.

6 En caso de considerar como factor de evaluacion la mejora del plazo de prestacién del servicio, el plazo ofertado en dicho
anexo servira también para acreditar este factor.

0
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2.3. REQUISITOS PARA PERFECCIONAR EL CONTRATO

El postor ganador de la buena pro debe presentar los siguientes documentos para perfeccionar
el contrato:

a) Garantia de fiel cumplimiento del contrato’.

b) Contrato de consorcio con firmas legalizadas ante Notario de cada uno de los integrantes,
de ser el caso.

c) Cadigo de cuenta interbancaria (CCl) o, en el caso de proveedores no domiciliados, el
numero de su cuenta bancaria y la entidad bancaria en el exterior.

d) Copia de la vigencia del poder del representante legal de la empresa que acredite que
cuenta con facultades para perfeccionar el contrato, cuando corresponda.

Advertencia

De acuerdo con el articulo 4 del Decreto Legislativo N° 1246, las Entidades estan prohibidas de
exigir a los administrados o usuarios la informacion que puedan obtener directamente mediante
la interoperabilidad a que se refieren los articulos 2 y 3 de dicho Decreto Legislativo. En esa
medida, si la Entidad es usuaria de la Plataforma de Interoperabilidad del Estado — PIDE?® y
siempre que el servicio web se encuentre activo en el Catalogo de Servicios de dicha plataforma,
no correspondera exigir los documentos previstos en los literales e) y f).

e) Domicilio para efectos de la notificacion durante la ejecucion del contrato.

f)  Copia del Carnet de Extranjeria o copia del Pasaporte si el postor es personal natural de
nacionalidad extranjera, o de su representante legal si éste es de nacionalidad extranjera
en caso de persona juridica.

g) Detalle de los precios unitarios del precio ofertado®.

h) Estructura de costos.

i)  Declaracion jurada suscrita por el postor indicando un solo correo electronico para el envio
de las conformidades.

j)  Copia de la constitucion de la empresa y sus modificatorias debidamente actualizado.

k) Copia del “Plan para la vigilancia, prevencion y control de Covid-19 en el trabajo” y la
constancia o registro o cualquier otro documento que acredite su registro en el SISCOVID.

Para la presentacion de dicha documentacion hacer referencia al N° de Expediente SIGED
202200087160.

Importante

e [Encaso que el postor ganador de la buena pro sea un consorcio, las garantias que presente
este para el perfeccionamiento del contrato, asi como durante la ejecucién contractual, de
ser el caso, ademas de cumplir con las condiciones establecidas en el articulo 33 de la Ley
y en el articulo 148 del Reglamento, deben consignar expresamente el nombre completo o
la denominacion o razén social de los integrantes del consorcio, en calidad de garantizados,
de lo contrario no podran ser aceptadas por las Entidades. No se cumple el requisito antes
indicado si se consigna tnicamente la denominacion del consorcio, conforme lo dispuesto
en la Directiva Participacion de Proveedores en Consorcio en las Contrataciones del Estado”.

e Enlos contratos periddicos de prestacion de servicios en general que celebren las Entidades
con las micro y pequefias empresas, estas Ultimas pueden otorgar como garantia de fiel
cumplimiento el diez por ciento (10%) del monto del contrato, porcentaje que es retenido por
la Entidad durante la primera mitad del nimero total de pagos a realizarse, de forma
prorrateada en cada pago, con cargo a ser devuelto a la finalizacién del mismo, conforme lo

7 Envirtud de la OPINION N° 130-2015/DTN del OSCE y en concordancia con el numeral 149.5 del Articulo 149 del Reglamento
de la Ley de Contrataciones del Estado, para que las MYPES se acojan al beneficio de la retencién no solo sera necesario
que la obligacién de pago -a cargo de la Entidad- origine una pluralidad de pagos parciales a favor del contratista, sino que
también se debe conocer el nimero total de estos, debido a que cuando no se cuenta con esta informacion, la Entidad no
puede identificar cual es la primera mitad del nimero total de pagos sobre la que debe aplicarse la retencién regulada en el
articulo 126 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado, razon por la cual, en dicho supuesto, no seria posible
garantizar el fiel cumplimiento del contrato a través del sistema de retencion.

Para mayor informacion de las Entidades usuarias y del Catalogo de Servicios de la Plataforma de Interoperabilidad del
Estado — PIDE ingresar al siguiente enlace https://www.gobiernodigital.gob.pe/interoperabilidad/

°  Incluir solo en caso de la contratacion bajo el sistema a suma alzada.
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2.4.

2.5.

establece el numeral 149.4 del articulo 149 y el numeral 151.2 del articulo 151 del
Reglamento. Para dicho efecto los postores deben encontrarse registrados en el REMYPE,
consignando en la Declaracion Jurada de Datos del Postor (Anexo N° 1) o en la solicitud de
retencioén de la garantia durante el perfeccionamiento del contrato, que tienen la condicion
de MYPE, lo cual sera verificado  por la Entidad  en el link
http://www2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2 opcioén consulta de empresas acreditadas
en el REMYPE.

e [En los contratos cuyos montos sean iguales o menores a doscientos mil Soles (S/
200,000.00), no corresponde presentar garantia de fiel cumplimiento de contrato ni garantia
de fiel cumplimiento por prestaciones accesorias. Dicha excepcion también aplica a los
contratos derivados de procedimientos de seleccion por relacion de items, cuando el monto
del item adjudicado o la sumatoria de los montos de los items adjudicados no supere el
monto sefialado anteriormente, conforme a lo dispuesto en el literal a) del articulo 152 del
Reglamento.

Importante

e Corresponde a la Entidad verificar que las garantias presentadas por el postor ganador de la
buena pro cumplan con los requisitos y condiciones necesarios para su aceptacion y eventual
ejecucioén, sin perjuicio de la determinacion de las responsabilidades funcionales que
correspondan.

e De conformidad con el Reglamento Consular del Pert aprobado mediante Decreto Supremo N°
076-2005-RE para que los documentos publicos y privados extendidos en el exterior tengan
validez en el Peru, deben estar legalizados por los funcionarios consulares peruanos y
refrendados por el Ministerio de Relaciones Exteriores del Pert, salvo que se trate de
documentos publicos emitidos en paises que formen parte del Convenio de la Apostilla, en
cuyo caso bastara con que estos cuenten con la Apostilla de la Haya.

e La Entidad no puede exigir documentacion o informacion adicional a la consignada en el presente
numeral para el perfeccionamiento del contrato.

PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

El contrato se perfecciona con la suscripcion del documento que lo contiene. Para dicho efecto
el postor ganador de la buena pro, dentro del plazo previsto en el articulo 141 del Reglamento,
debe ingresar la documentacion a través de la Ventanilla Virtual de Osinergmin, cuya direccion
es

Los postores ganadores de la Buena Pro pueden suscribir los contratos con firma digital,
siempre que haya sido realizada utilizando el software respectivo y el certificado emitido por
una entidad de certificacién acreditada por INDECOPI.

Cabe agregar que la lista de entidades de certificacion acreditadas ante el INDECOPI se
encuentra en el Registro Oficial de Prestadores de Servicio de Certificacion Digital (ROPS),
cuyo link es el siguiente:”

“.Tanto el software a utilizar como el referido certificado digital
deben encontrarse en el mencionado registro.

FORMA DE PAGO

La Entidad realizara los pagos seran efectuados en armadas mensuales, contadas desde el acta
de inicio del servicio es decir desde la etapa operativa, previa presentacién de los entregables
sefialados en el numeral 11 del presente término de referencia y previa conformidad emitida por
la Divisién de Supervision Regional.

10

Segun lo previsto en la Opinién N° 009-2016/DTN.



https://ventanillavirtual.osinergmin.gob.pe
https://www.indecopi.gob.pe/web/firmas-digitales/lista-de-servicios-de-confianza-trusted-services-list-tsl-
https://www.indecopi.gob.pe/web/firmas-digitales/lista-de-servicios-de-confianza-trusted-services-list-tsl-
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N° Calculo de Pago Requisitos

Previa presentacion del
entregable del mes y la
conformidad de la Division
de Supervision Regional.

Pago 1 al 32 3.03% del monto contratado.

Previa presentacion del
entregable del mes y la
conformidad de la Division
de Supervision Regional.

Pago 33 3.04% del monto contratado.

Para efectos del pago de las contraprestaciones ejecutadas por el contratista, la Entidad debe
contar con la siguiente documentacion:

- Informe del funcionario responsable de la Divisién de Supervision Regional emitiendo la
conformidad de la prestacion efectuada.

- Comprobante de pago.

- Entregable correspondiente del servicio.

Dicha documentacion se debe presentar por la ventanilla virtual de Osinergmin

( ).



https://ventanillavirtual.osinergmin.gob.pe/
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CAPITULO Il
REQUERIMIENTO

3.1.

1.

Importante

De conformidad con el numeral 29.8 del articulo 29 del Reglamento, el area usuaria es responsable
de la adecuada formulacion del requerimiento, debiendo asegurar la calidad técnica y reducir la
necesidad de su reformulacion por errores o deficiencias técnicas que repercutan en el proceso de
contratacion.

TERMINOS DE REFERENCIA

DENOMINACION DEL SERVICIO

CONTRATACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO EN EL CANAL
TELEFONICO Y VIRTUAL.

FINALIDAD PUBLICA

Dicha contratacion tiene como finalidad publica contar con un servicio que permita orientar,
informar, gestionar y hacer seguimiento a los problemas de los ciudadanos sobre los temas de
los sectores energia y mineria; es decir, lograr incrementar el conocimiento de la sociedad
mediante la orientacion e informacion brindada a los ciudadanos que acuden a Osinergmin para
ser atendidos en los temas de los sectores energia y mineria.

OBJETIVOS DE LA CONTRATACION
Contratar el servicio de atencién al ciudadano en el canal telefénico y virtual, a fin de brindar

orientacion, informacion, gestionar y hacer seguimiento a los problemas e insatisfacciones de los
ciudadanos, sobre los temas relacionados a los sectores de energia y mineria, minimizando asi
la brecha de conocimiento y empoderando a la ciudadania para el ejercicio real de sus derechos,
asi como la atencion de sus requerimientos que son competencia de la entidad.

Por lo expuesto, se torna imprescindible que la Division de Supervision Regional contrate el
servicio de una empresa tercera bajo la modalidad de outsourcing que actuard con
independencia administrativa y funcional, y brindara el servicio solicitado de acuerdo con los
requerimientos que se sefialan mas adelante. No significara la contratacion de personal bajo la
modalidad de locacion de servicios o “servicios no personales”.

ALCANCES Y DESCRIPCION DEL SERVICIO
El servicio requerido por Osinergmin comprende la atencién al ciudadano y grupos de interés

en el canal telefénico y virtual, dicho servicio se prestara las 24 horas del dia, los 365 dias del
afio; y se brindaré de manera presencial.

La atencion en el canal telefénico se refiere a la atencion de consultas de los ciudadanos y
grupos de interés que nos contactan a través de las lineas 219-3410, 0800-41800, 961-777777
y cualquier otra linea adicional que la entidad implemente. La atencién en el canal virtual esta
referida a la atencion de consultas de los ciudadanos o grupos de interés que interactuan a
través del correo electrénico, formulario de consultas del portal institucional, ChatWeb, ChatBot
en redes sociales disponibles o por implementar, WhatsApp empresarial, seguimiento back
office, seguimiento de apps propias de la entidad (a las apps se accederan mediante las
credenciales que se les proporcionara en la etapa operativa del servicio), canal mévil, aplicacion
de encuestas de nuestros servicios, consultas que se trasladan por redes sociales y otros
canales para el ciudadano que Osinergmin implemente o de similar naturaleza que pudieran
implementarse durante la ejecucién del contrato. Se precisa, que los otros canales se refieren a
cualquier canal que Osinergmin implemente para atender a los ciudadanos y grupos de interés,
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los cuales seran atendidos con la organizacion minima del servicio sefialado en el numeral 4.1.3.
No se definiran tarifas unitarias adicionales dado que el servicio es a suma alzada. La cantidad
de posiciones se ha considerado tomando en cuenta el dimensionamiento del servicio.

Actualmente Osinergmin tienen presencia en las siguientes redes sociales: Facebook,
Facebook Messenger, Instagram, Youtobe, WhastApp, Twitter, Chatweb, Chatbot. A futuro
Osinergmin podra implementar sus redes sociales segun sus necesidades.

EL CONTRATISTA debera contar y proveer dos plataformas: una plataforma de Contac center
el cual debe ser omnicanal y una plataforma CRM (o plataforma de atencion al cliente o
plataforma de gestion al cliente).

4.1. PERSONAL

El servicio requiere contar con un soporte necesario para ejecutar eficientemente las
actividades propias del servicio de manera presencial, se precisa que el soporte es para las 52

posiciones.
El personal necesario para la prestacion del servicio debera cumplir con los siguientes
requisitos:
e Tener mayoria de edad y encontrarse habil en el ejercicio de sus derechos
ciudadanos.

¢ No tener antecedentes policiales, penales, ni judiciales, lo cual se acreditara con los
certificados respectivos y anexados en el curriculo vitae de cada personal
propuesto.

e Tener el nivel de estudio y experiencia establecido en el perfil.

Los certificados de antecedentes penales y policiales del personal deben ser presentados antes
de la suscripcion del acta de inicio efectivo del presente servicio, como parte del file personal.
La no presentacion de estos documentos genera penalidad segun el numeral 11 del cuadro de
penalidades.

EL CONTRATISTA es responsable de la convocatoria, reclutamiento y supervisién del recurso
que sera asignado.

Osinergmin no asumira responsabilidad alguna en caso de accidentes, dafios, invalidez y
muerte del personal asignado de EL CONTRATISTA, que pudieran ocurrir en la ejecucién del
servicio y con ocasién o consecuencia del mismo.

4.1.1 Certificado de aptitud laboral

EL CONTRATISTA debera realizar al personal los examenes médicos de acuerdo a la Ley
29783 — Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo y su Reglamento DS N° 005-2012-TR.
Asimismo, debera adecuarse a las modificaciones que de la normativa o lineamientos de la
institucion se generen durante la vigencia del contrato.

Realizado los examenes médicos y evaluaciones psicoldgicas, EL CONTRATISTA remitira al
OSINERGMIN el certificado de aptitud laboral indicando si el personal se encuentra apto o no
para brindar el presente servicio; por cada personal. El certificado de aptitud laboral debe ser
presentado al OSINERGMIN antes de la firma del acta de inicio del servicio.

4.1.2 Horario de Orientacion

La prestacién del servicio es de lunes a domingo, las 24 horas del dia, los 365 dias del ano,
incluyendo sabados, domingos y feriados.

La atencién que se brinda es a los ciudadanos y empresas que nos contactan a través de
nuestros canales virtuales o via telefénica al 219-3410, 961-777777, 0800-41800 u otras lineas
que implemente Osinergmin, para recibir informacién o realizar algun tramite.

El servicio debe ser permanente y se desarrollara de manera presencial en las instalaciones
de EL CONTRATISTA que brindara el servicio.
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La distribucion de las posiciones se realizara de acuerdo a la demanda de llamadas y segun la
distribuciéon que apruebe Osinergmin, precisando que entre los turnos 1, 2 'y 3 deben sumar 52
posiciones diarias de lunes a domingo. Se estableceran los siguientes turnos, considerando un
maximo de 48 horas a la semana por posicion, los turnos seran de 9 horas incluyendo la hora
de refrigerio:

Turno 1: 00:00horas a 9:00horas.
Turno 2: 8:00horas a 17:00horas.
Turno 3: 16:00horas a 01:00horas.

Cualquier cambio en los turnos sera coordinado entre EL CONTRATISTA y Osinergmin y
respondera a las necesidades de desarrollo del servicio. El incumplimiento genera penalidad
segun el numeral 19 del cuadro de penalidades.

4.1.3 Organizacion minima del servicio

Para la realizacion del servicio se requiere cubrir cincuenta y dos (52) posiciones de la siguiente
manera:

(34) Asesores telefénico virtual.

(04) Asesores telefdnico virtual bilingte castellano quechua.

(04) Asesores telefdnico virtual bilinglie castellano aimara.

(04) Asesores telefénico virtual intérprete de lengua de sefas peruana.

(02) Asistente de canales de atencion.

(02) Monitor capacitador de calidad.

(02) Supervisor del servicio.

El personal que forma parte de la organizacion minima del servicio debe residir en Lima.
Presentar la terna (minimo 3 candidatos por posicion a cubrir) del personal no clave, 15 dias
antes del inicio del servicio (etapa operativa).

EL CONTRATISTA debe contar con la autorizacion del personal que brinde el presente servicio
para la utilizaciéon de sus datos personales. El consentimiento esta referido a la declaracion de
proteccion de datos personales establecidos en la Ley N° 29733. Para ello, EL CONTRATISTA
al remitir a LA ENTIDAD el file personal de cada posicion debera anexar el consentimiento del
titular, en el cual declare tener conocimiento de la utilizacién de su informacién personal.

EL CONTRATISTA debera hacer firmar los acuerdos de confidencialidad de informacién a su
personal y los presentara a Osinergmin antes del inicio del servicio, como parte del file personal
de cada posicion contratada.

El File del personal se presentara 7 dias antes del inicio del servicio.

4.1.4 Capacitacion

EL CONTRATISTA debe realizar capacitaciones al personal asignado al servicio, de manera

presencial, para ello debe presentar dentro de los 30 dias calendarios de iniciado el presente

servicio un cronograma de ejecucién de capacitaciones.

A continuacién, algunas consideraciones para el desarrollo de las capacitaciones:

v' Debe ser brindada por empresas especializadas (universidades o centros de capacitacion
que brinden capacitaciones a nivel técnico especializado).

v' Tener una duracion como minimo de 24 horas por cada tema (horas de 60 minutos, no se
considera la hora de refrigerio).

v' Desarrollado de manera presencial.

v' En horarios que no perjudiquen el servicio (dias domingos u otros, considerar break y
almuerzo para los participantes).

v" En dos grupos, con la finalidad de no perjudicar el servicio.

v" Desarrollar un tema por cada semestre que dure el presente servicio, teniendo como fecha
de realizacion el tercer mes de cada semestre.
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v' Los temas deberan ajustarse a la gestion que se realiza en el canal telefénico y virtual.

v" Deberan enviar el temario y propuesta de 03 proveedores para la eleccion por parte de
Osinergmin, como minimo 30 dias antes de la fecha en que se realizara la capacitacion y
comunicar al personal 15 dias antes de la realizacién del mismo.

v' EL CONTRATISTA debera remitir la acreditacion y evaluaciones de todas las
capacitaciones que ha recibido el personal asignado al servicio en un plazo no mayor de
15 dias habiles, contados desde el dia siguiente de culminada la capacitacion, la no
presentacion de la acreditacion conlleva a la aplicacion de la penalidad establecida en el
numeral 13 del cuadro de penalidades.

v' La asistencia de todo el personal es obligatoria, la inasistencia de algun personal genera
penalidad de acuerdo al numeral 14 del cuadro de penalidades.

v" El incumplimiento de la realizacién de las capacitaciones genera penalidad de acuerdo al
numeral 15 del cuadro de penalidades.

El cronograma de capacitaciones deberd contener como minimo los siguientes temas

(pudiendo agruparse de acuerdo al tema y duracion):

Disefio y gestion de la experiencia del cliente.

Calidad y cultura del servicio de atencion al ciudadano.

Estrategias y marketing de servicios.

Negociaciones efectivas y manejo de conflictos.

Gestion de canales digitales.

Técnicas de comunicacion oral, escrita y telefénica, atencion al ciudadano y reclamaciones.

El manejo de emociones en la atencién al ciudadano.

v' Marketing telefénico orientado a servicios, guién de llamadas, gestion de llamadas, gestion

de seguimiento y andlisis de la gestién.

Técnica de encuestas telefénicas en marketing de servicios.

v/ Capacitaciones referentes a los sistemas integrados de gestion (UNE 93200 “Cartas de
servicio”, ISO 9001:2015, 1ISO 27001:2005). Cultura de calidad en el servicio enfocada en
la ISO.

v' Ortografia y redaccion efectiva, lenguaje utilizado en el canal virtual y chat en linea.

v/ Comunicacion asertiva y efectiva en la excelencia en la atencién al cliente y manejo del

tiempo. Desarrollo de habilidades blandas, los mismos que estan referidos a reducir las

resistencias y la preparacion para el cambio en los procesos y mejoras tecnoldgicas a

implementar.

ANENE N NENEN

AN

Nota: Dependiendo de las necesidades de Osinergmin, los temas propuestos para las
capacitaciones podrian modificarse, lo que se informara a EL CONTRATISTA con la debida
anticipacion.

4.1.5 Condiciones del servicio
A continuacion, detallamos el sueldo bruto referencial minimo que debera considerarse por
cada posicién, por un maximo de 48 horas a la semana (sin incluir la hora de refrigerio diaria):

Asesor telefénico virtual S/.3200.00
Asesor telefénico virtual bilinglie o intérprete S/.3500.00
Asistente de canales S/.4000.00
Monitor capacitador de calidad S/.4500.00
Supervisor S/.6000.00

El sueldo bruto referencial minimo, representa la remuneracién mensual minima bruta; es decir,
es el sueldo que debera percibir cada trabajador de EL CONTRATISTA antes de los respectivos
descuentos de ley que le corresponde. Los beneficios sociales (vacaciones, gratificaciones,
CTS, asignacién familiar, aguinaldos, horas extras, etc.) seran cubiertos por EL
CONTRATISTA. EL CONTRATISTA debera cumplir con la normativa laboral vigente.

©/




-

ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 02-2023-OSINERGMIN (Derivado del CP-18-2022)

4.1.6 Reemplazo del personal asignado al servicio

Si por la renuncia voluntaria o alguna otra razon EL CONTRATISTA tuviera o decidiera
reemplazar al personal asignado al servicio, este debera asegurarse que el personal de
reemplazo cumpla con el mismo o mejor perfil que el personal reemplazado. En estos casos
EL CONTRATISTA tendra un plazo maximo de 3 dias calendario para presentar una terna
completa (minimo 3 candidatos por posiciébn a reemplazar) que cumpla con el perfil y
experiencia solicitada. Osinergmin, una vez presentada la terna tendra 3 dias calendario para
la verificacion del personal, una vez emitida la aprobacion, EL CONTRATISTA debera
incorporar al personal al dia siguiente habil.

Si durante la ejecucion del servicio el personal asignado renuncia o se opta por el cambio, se
debera realizar el examen médico y evaluacion psicoldgica al nuevo personal de acuerdo a lo
sefialado en el acapite 4.1.1 y presentar el certificado de aptitud laboral correspondiente en un
plazo no mayor de 10 dias calendarios de realizado dicho examen. La no remisién de esta
informacién genera penalidad segun el numeral 12 del cuadro de penalidades.

En caso el personal a reemplazar no cumpla con los requisitos minimos en la primera
propuesta, EL CONTRATISTA debera seguir presentando ternas completas hasta que cumpla
con los requisitos, para ello tendra el mismo plazo sefialado en el parrafo anterior. Esta
propuesta sera remitida al Osinergmin. En caso se evidencie que EL CONTRATISTA no cumpla
con presentar la terna solicitada en los tiempos establecidos se aplicara la penalidad
correspondiente. La penalidad se aplicara por el puesto no reemplazado en el plazo de dos (2)
dias habiles, de acuerdo al numeral 8 del cuadro de penalidades.

Durante los dias que no se cuente con el personal a reemplazar, EL CONTRATISTA debera
asignar personal back up que garantice la totalidad del personal contratado, de lo contrario se
aplicaran las penalidades correspondientes desde el primer dia.

En los casos que el personal se ausente por diversos motivos, EL CONTRATISTA debera
contar con personal back up para cubrir las posiciones faltantes, de tal manera que no se
apliquen las penalidades correspondientes por no contar con la cantidad de personal
contratado.

Asimismo, si las ausencias se originaran para cubrir periodos vacacionales, EL CONTRATISTA
debera contar con el reemplazo correspondiente, que cumpla estrictamente con el perfil del
puesto a reemplazar, para ello debera enviar con tres (3) dias calendario de anticipacion la
terna del personal a cubrir.

Osinergmin se reserva el derecho de solicitar el cambio de algun personal asignado al servicio,
si a su criterio, el servicio se presta con deficiencias o errores constantes. Para cubrir estas
posiciones se debera cumplir con lo sefialado en el parrafo precedente.

4.2. Actividades a realizar

EL CONTRATISTA debera realizar las siguientes actividades durante la ejecucion del servicio:

v' Atender los requerimientos de consultas y tramites de los ciudadanos y empresas,
brindando orientacién en el tema solicitado y responder de acuerdo a la informacion
entregada por Osinergmin.

v Registrar los datos de los ciudadanos y la informacién brindada en los sistemas
(propiedad de Osinergmin) o los establecidos para tal fin (CRM de EL CONTRATISTA),
de acuerdo a lo estipulado en los documentos de Osinergmin. Todos los sistemas de
Osinergmin tienen permisos habilitados para todo el personal que realice la atencion.

v Derivar consultas y requerimientos de mayor complejidad hacia niveles superiores o a
los especialistas de cada area, de acuerdo al cuadro de responsables por procesos o
documento similar.
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Realizar devolucion de llamadas automaticas, manual, a través de campafias y otros
de ser necesario. Transferencias a uno o0 mas numeros, conferencias telefénicas a mas
de dos personas segun necesidad, las mismas deberan contar con la grabacion
respectiva.

Realizar encuestas relacionadas a los servicios que brinda Osinergmin.
Realizar registro de documentos.
Otras labores relacionadas a la atencion telefénica y virtual**.

Realizar programa de auditorias internas de calidad, para dar cumplimiento a las
actividades del procedimiento de gestién de atencién de requerimientos en energia y
mineria. Elaborar mensualmente un reporte de incidencias que formara parte del
informe de entregable.

Implementar acciones requeridas por Osinergmin en relacion al Sistema de Gestién de
la Calidad, asi como participar en los procesos de auditorias y certificaciones
requeridas.

Cumplimiento de los indicadores de atencion al ciudadano.
Establecer un plan de deteccién de servicios no conformes.

Monitoreo de llamadas atendidas por los asesores, actividad realizada por el monitor
capacitador.

Aplicacion de encuestas en linea, inmediatamente después de culminar la atencion del
asesor.

Estricto control del archivo de documentos de los sistemas de informacion manejados,
disponiendo de condiciones y ambientes adecuados que eviten el deterioro o acceso
a personal no autorizado.

Reporta al responsable designado por Osinergmin.
Se considera tener el servicio de videollamadas en el canal presencial y virtual.

Osinergmin brinda el servicio de atencion con lenguaje de sefias en cumplimiento a la
ley 29535 Considerar que el ciudadano puede hacer uso de este servicio ya sea de
manera presencial o virtual en cuyo caso la atencién sera por video llamada previa
coordinacion.

** La atencion virtual esta referida a la absolucién o canalizacion de consultas de ciudadanos a
través del correo electrénico, formulario de consultas del portal institucional, ChatWeb, ChatBot
en redes sociales, WhatsApp empresarial, seguimiento back office, seguimiento de apps, canal
movil, aplicacién de encuestas de nuestros servicios, consultas que se trasladan por redes
sociales y otros canales para el ciudadano que Osinergmin implemente o de similar naturaleza
que pudieran implementarse durante la ejecucion del contrato. Todas las atenciones se
registran en la plataforma destinada para tal fin, para el respectivo control y reporteria.

Datos historicos:

Evolutivo de llamadas en el Canal telefénico (llamadas recibidas): 111 390 el 2019, 172
573 el 2020 y 174 887 el 2021.

Evolutivo de llamadas en el Canal Virtual (atenciones): 29 579 el 2019, 39 355 el 2020
y 40 209 el 2021.

Durante el primer semestre del 2022 se han realizado aproximadamente 5 mil lamadas
de salida

El TMO para el 2020 fue de 10 minutos y 8 segundos y para el 2021 de 11 minutos.
De manera referencial se indica que para el mes de setiembre la volumetria en tramos
de media hora es la siguiente, iniciando desde las 00 horas: 9, 7, 8, 2,
5,2,4,2,1,6,6,5,20,38,66, 126, 299, 502, 680, 764, 881, 920, 879, 880, 815, 773, 607,
545, 562, 593, 666, 682, 725, 683, 576, 401, 303, 237, 169, 163, 139, 118, 113, 90, 76,
59, 49 y 27 llamadas respectivamente.

Nivel de servicio del 97%.
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A continuacion, se detallan algunos aspectos generales que EL CONTRATISTA debera
contemplar al momento de la ejecucioén del servicio:

EL CONTRATISTA ejecutara el servicio a nombre de Osinergmin (LA ENTIDAD). Toda la
informacion, documentos u otros que utilice EL CONTRATISTA para el desarrollo del servicio
son propiedad de Osinergmin y su uso debera efectuarse en estricto cumplimiento de las
directivas que sobre el particular dicte la entidad. Por ningin motivo EL CONTRATISTA podra
hacer uso de dicho material para actividades diferentes a las especificadas en el presente
documento o las especificadas en el contrato.

LA ENTIDAD designara a un responsable del servicio, para realizar las coordinaciones
pertinentes durante la ejecucion del servicio con EL CONTRATISTA.

LA ENTIDAD brindara toda la informacién necesaria al personal seleccionado para el desarrollo
de su labor. El periodo de transferencia de informacién sera de cinco (5) dias calendario, la
jornada diaria sera de 9:00am a 6:00pm incluyendo una hora de refrigerio, periodo que no esta
comprendido dentro de la ejecucion del servicio y se computara antes de la suscripcion del acta
de inicio del servicio. Se desarrollara en cualquiera de las instalaciones de Osinergmin o de
manera virtual. Las fechas de transferencia de informacion seran coordinadas con la Division
de Supervision Regional. Este periodo es obligatorio para todo el personal de EL
CONTRATISTA

sin distincion, inclusive las posiciones que se cubren por reemplazo o renuncia deberan cumplir
con el mismo periodo. El periodo de transferencia de informaciéon no puede ser omitido y se
brindara a todo el personal de EL CONTRATISTA seleccionado sin excepcion.

Si por alguna razén EL CONTRATISTA tuviera o decidiera reemplazar al personal asignado al
servicio, debera asegurarse que el personal de reemplazo cumpla con el mismo o mejor perfil
que el personal reemplazado, dicho cambio debera ser previamente evaluado y aprobado por
LA ENTIDAD. Este personal debera recibir la transferencia de informacién por un periodo de
cinco (5) dias calendario, no comprendidos dentro del inicio de la prestacion efectiva del
servicio.

EL CONTRATISTA debera haber informado por escrito al personal de EL CONTRATISTA
encargado de la ejecucién del servicio, lo siguiente:

La identidad de la empresa principal, incluyendo a estos efectos el nombre, denominacioén o
razén social de esta, su domicilio y nimero de Registro Unico de Contribuyente y alguna otra
condicién especial de la empresa.

Las actividades que son objeto del contrato celebrado con la empresa principal, cuya ejecucion
se llevara a cabo en el centro de trabajo o de operaciones de la misma.

El lugar donde se ejecutaran las actividades mencionadas en la prestacion del servicio.

Las condiciones laborales (horarios, remuneracion, etc.).

Ser el Unico responsable por el pago de sus remuneraciones y demas beneficios sociales que
por ley les corresponden.

7 dias antes del inicio del servicio, el contratista debera entregar al OSINERGMIN copia del
mencionado documento como parte del file personal, el incumplimiento genera penalidad segun
el numeral 11 del cuadro de penalidades.

El personal de EL CONTRATISTA para la prestacion del servicio tiene todos los derechos
laborales individuales y colectivos establecidos en la normativa vigente, siendo su cumplimiento
responsabilidad de EL CONTRATISTA (empleador). En consecuencia, dicho personal no esta
sujeto a subordinacion, direccion o vinculo alguno por parte de OSINERGMIN.

Respecto del citado personal de EL CONTRATISTA debe cumplir con la normativa vigente
sobre Seguridad y Salud en el Trabajo durante toda la ejecucion del contrato.
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De haber alguna modificatoria durante la ejecucién del servicio EL CONTRATISTA debera
adecuarse a ella. Asimismo, debera cumplir con la Ley de Proteccion de Datos Personales.

LA ENTIDAD facilitara a EL CONTRATISTA toda la informaciéon que de comun acuerdo ambas
partes consideren necesario para la ejecucion del servicio.

NOTA:

Si durante la vigencia del contrato el Estado decretara modificaciones o incrementos sobre
conceptos referidos a beneficios laborales, asi como modificaciones en la estructura tributaria;
EL CONTRATISTA es el unico responsable de asumir dichas modificaciones o incrementos,
teniendo en cuenta que no existe una relacion laboral entre el Osinergmin y el personal
destacado por EL CONTRATISTA.

Cabe agregar que, en el caso de aplicacion del IGV, si durante la ejecucién del contrato, se
emite una norma legal que varia el porcentaje del Impuesto General a las Ventas, y ello
determina la variacion del costo de las prestaciones asumidas por el contratista, la Entidad
puede modificar el contrato a efectos de ajustar los pagos al contratista, siempre que -para el
caso de incrementos- cuente con la disponibilidad presupuestaria suficiente. y de producirse
alguna variacion en el porcentaje establecido por el mismo, se suscribird una adenda al
documento contractual a fin de modificar el monto contratado en igual porcentaje a la
modificacion introducida.

4.2.1 Soluciones a desarrollar en la plataforma omnicanal
4.2.1.1 ChatWeb

Desarrollo de la plataforma de ChatBot WEB que permita anclar la URL al portal de
Osinergmin (la integracién se realizara al dominio osinergmin.gob.pe). El chat debera
permitir interactuar con el ciudadano de manera inmediata, a través de una interaccion fluida
con un asesor.

Debe permitir texto, soportar direcciones URL, simbolos, imagenes, integraciones, plantillas,
audios, videos, descargas, firma y otros que permitan un mejor uso de la solucion. Sin
restriccion alguna por el tipo y un tamafio maximo del adjunto de hasta 2 GB. La
implementacion de la solucién debe considerar tener backup el cual debe incluir tanto los
textos y si en la interaccion hubo adjuntos deben ser considerados dentro del backup.

La arquitectura de informacion y disefio debe asemejarse con la que cuenta actualmente la
entidad, considerando los colores, disefio e imagen de acuerdo al manual de identidad.

Los datos predefinidos en la estructura son: imagen, identificacién, saludo, horario, nombre
completo, DNI, correo electronico, sector, consulta, protocolo de confidencialidad de datos,
autorizacion de datos, entre otros.

El chat debe ser integrado en la plataforma omnicanal.

Los canales actuales que tiene Osinergmin son: Canal presencial, canal mévil, canal
telefénico (llamadas IN/OUT) y sus canales virtuales (correo electrénico, whatsapp, chat en
linea, chatbot, facebook messenger, portal web, App facilito (comentarios). A futuro se
pueden implementar otros canales conforme la necesidad de Osinergmin.

Debe permitir obtener reporteria diferenciada (Bot y asesor) y registro de las
conversaciones.

Todas las sesiones deben quedar registradas para verlas posteriormente.

Considerar 5000 atenciones por mes, por cada canal.
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4.2.1.2 ChatBot

AN

Desarrollo de una solucion de ChatBot disefiado para atencion virtual en linea, herramienta
que sera provista por EL CONTRATISTA a modo de servicio, incluyendo el licenciamiento,
implementacion, alojamiento, configuracién, continuidad, mantenimiento y soporte; asi
como las configuraciones necesarias en favor del servicio, sin implicar un costo adicional.
El ChatBot se anclard en la pagina web de Osinergmin, debe integrarse al dominio
osinergmin.gob.pe, donde se mostrara un avatar 3D que tenga la capacidad de mostrar
animaciones (representado por la figura que la entidad disponga) listo para la atencién.

El asistente virtual en linea (ChatBot) brindara de manera inteligente las respuestas para
todos los procedimientos correctamente ya establecidos. Debera estar disponible 24x7, los
365 dias del afio, incluyendo sabados, domingos y feriados.

La implementacion debera considerar al menos la configuracion actual que ya tiene
actualmente Osinergmin. La base de conocimientos a implementar sera proporcionada
durante la etapa pre operativa del servicio.

La solucién que implemente EL CONTRATISTA debe tener la opcién de implementar ambos
canales con la misma solucion: ChatBot y VoiceBot.

Caracteristicas que debe de considerar:
Entendimiento e interaccion:

Absoluta comprension del lenguaje espanol nativo de Peru, considerando regionalismos,
modismos, abreviaturas u otros giros propios de las interacciones comunicacionales que
se den en cada uno de ellos y sus regiones.

Capaz de entender errores de tipeo, slangs, errores ortograficos y emoticones.

Gestionar dialogos y conversaciones fluidas, flexibles y humanas, entender contextos para
resolver fendémenos linglisticos complejos, reconfirmando situaciones o abriendo opciones
para enriquecer la conversacion con el ciudadano.

El asistente debe tener la funcionalidad de memoria de tematicas principales como
productos, servicios, procesos, acciones o caracteristicas para el entendimiento de
conversaciones y no solo de frases o palabras claves.

Utilizar complementos a las respuestas, como imagenes, botones, videos, hipervinculos,
carrusel de imagenes, formularios y mapas.

Debe permitir texto, soportar direcciones URL, simbolos, imagenes, integraciones,
plantillas, audios, videos, descargas, firma y otros que permitan un mejor uso de la solucién.
Sin restriccién alguna por el tipo y un tamafio maximo del adjunto de hasta 2 GB.

Debe poder diferenciar los canales por los cuales ingresan las conversaciones y poder dar
respuestas personalizadas.

Adaptar el mensaje automaticamente a las limitaciones que tiene cada canal.

Debe poder crear respuestas o reglas de comportamiento segun la informacién o tipo de
ciudadano.

El asistente debera también ser un facilitador de la navegacion (co browsing). Poder
redirigir al ciudadano a otro lugar en el sitio para resolver su consulta.

El ciudadano podra indicar mediante un indicador de feedback, en las ocasiones que se
requieran, si le sirvid la respuesta obtenida.

Iniciar la conversacion en motivos especiales en el sitio web por una regla de URL y tiempo.
Considerar 5000 atenciones por mes para este canal de manera especifica.

El Contratista debera considera que cada canal es independiente.

Integracion:

Debe tener la capacidad de generar las reglas de derivacion a un chat humano, en caso
de que la conversacion alcance niveles de mayor complejidad. El asesor debera recibir la
conversacion previa con el asistente virtual.

Debe ser flexible tanto en funcionalidades como en desarrollos-configuraciones y contar
con los recursos tecnoldgicos necesarios y adecuados, junto con el conocimiento ad hoc
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para integrarse con diferentes servicios de informacion externa (Web Services/Apis) y
sistemas de Osinergmin si fuere requerido para fases posteriores del desarrollo del
Asistente Virtual. Esta informacién que viene de una aplicacion se podra tomar para tomar
una decision o complementar una respuesta de forma dinamica.

Considerar que la cantidad de integraciones a realizar mediante web services seran de 10
(diez) integraciones. Los detalles de las integraciones seran proporcionados durante la
etapa preoperativa u operativa del servicio, segun las necesidades de Osinergmin.

Canales:

Web / Web Mobile con posibilidad de incrustar la ventana en el sitio y no en un pop up
emergente. La ventana tiene que funcionar en dispositivos méviles sin problemas.
Facebook y Messenger. El contenido se debe adaptar automaticamente al canal, como
botones, localizacion, imagenes y videos. Debe tener la posibilidad de recibir mensajes de
voz, interpretarlos y contestarlos. Osinergmin cuenta con credenciales de Facebook y
similares por lo que el Contratista debe realizar las implementaciones y consideraciones
que aseguren la continuidad y correcto funcionamiento del canal. Durante la etapa pre
operativa debera configurarse y ponerse en operacién el ChatBot. Durante la etapa
operativa del servicio, Osinergmin indicara el momento y la conveniencia de implementar
el VoiceBot por etapas, sobre la base de servicios mas demandados y que puedan ser
resueltos con el VoiceBot.

SMS como campafa de salida. La solucion debe tener esta capacidad y Osinergmin
decidira la oportunidad del uso de este mecanismo de comunicacion.

APP Movil. Versién Web: para incrustar en una app mobile.

Telegram.

WhatsApp (incluye el permiso de WhatsApp para aperturar la cuenta de Osinergmin,
incluyendo el nUmero empresarial).

API de integracion abierta para llevar contenidos a otras plataformas.

El ChatBot debe estar integrado obligatoriamente al portal institucional de Osinergmin,
Facebook, Messenger y WhatsApp empresarial. Durante el desarrollo del servicio se
analizara la conveniencia de integrarlo a otras redes sociales, previo andlisis y demanda
de las otras redes. El detalle del flujo a implementar esté detallado en el Anexo G: Diagrama
de flujo, se debe considerar que el flujo es referencial; durante la etapa pre operativa y
operativa se podran realizar los ajustes que Osinergmin considere necesarios.

Disefio y Portabilidad:

El asistente debe ser personalizable en cuanto a su imagen de interaccion, considerando
que debe cumplir con los requisitos de marca que impone Osinergmin.

La ventana de chat o los espacios de interaccién deben soportar las restricciones de
navegadores moviles (Responsive Design).
Management:

Es necesario que la aplicaciéon considere un panel de administracion on line y robusto, en
el que se puedan agregar y modificar contenidos sin necesidad de personal experto. Se
debe tener la capacidad de cargar conocimiento de forma manual con la identificacion de
nuevas preguntas no respondidas por el asistente virtual.

Hot deployment para pases a produccion cuando se considere conveniente.

Reportes y analitica:

Informacién Cuantitativa: informacién sobre la operacion del Asistente Virtual. Incluyendo
cantidad de conversaciones, interacciones, grado de resueltos, conversaciones derivadas,
feedback negativo, tiempo de las conversaciones y todo indicador que sea util para
entender el grado de la operacioén.

Informacién Cualitativa: reporte sobre los temas mas consultados, cuales son las preguntas
principales sobre el tema y que feedback tiene.

Detalle de cada chat que el asistente realice con un ciudadano.

Incluir filtros por tiempo, canal y cualquier variable que sea de necesidad.

Posibilidad de exportar reportes a Excel.

Proveer una API de integracion para ver informacion de reportes o descargar chats.

o/
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Aprendizaje:

Identificar nuevas palabras, aprenderlas y cargarlas automaticamente al diccionario.

Que la solucion identifique automaticamente nuevo conocimiento que el asistente virtual
deberia tener y disponerlo en un area para que la entidad decida agregarlo.

Si la solucion a implementar tiene o dispone de un servicio de machine learning como tal

se podria usar para identificar este nuevo conocimiento.

Arquitectura:

Poseer un controlador de la conversacion que permita adaptar los mensajes
automaticamente a las limitaciones de cada canal.

Controlar la conversacion entre el Asistente Virtual y la derivacion a un asesor
transparentemente. No se tiene que cambiar de ventana o canal.

Poseer capacidad e integraciones con aplicaciones de terceros.

Se espera que la solucién pueda tener la capacidad de integrarse con otras soluciones
externas: CRM, Plataforma de Omnicanalidad. Los métodos de integracién seran Web
Services o APIS.

Poseer una plataforma de gestion de administracion.

Utilizar informacién del ciudadano para tomar decisiones en la decision de respuesta o
personalizaciéon de la respuesta.

Poseer APIs de reportes y conversaciones para extraer informacion para sistemas de
terceros.

Implementar una capa APl MANAGMENT para manejar la integracion con los servicios de
Osinergmin.

Desarrollo de 10 integraciones mediante Web Service. El detalle de las integraciones sera
proporcionado durante la etapa pre operativa u operativa del servicio, segun las
necesidades de Osinergmin.

Set Up Inicial.

Implementacion y soporte:

Se requiere el soporte durante la implementacién del Asistente Virtual, para estructurar la
base de conocimiento para este servicio.

Presentar un cronograma de implementacion con etapas y responsables.

Preparar el entorno y ejecutar las pruebas con Osinergmin, para asegurar la calidad de la
aplicacion y cero defectos; asi como elaborar el plan de entrenamiento para asegurar la
gobernanza del Asistente Virtual por parte de Osinergmin.

Contar con soporte de consultores hablantes nativos del espafiol para realizar la
capacitacién en la estructuracion y poblamiento de la base de conocimiento que
corresponda a los temas que seran indicados en el alcance para este servicio en particular.
Contar con soporte operativo para el uso de la plataforma.

SLA 99.9%, personal permanente para solucion de incidencias, atencion 24*7.
Redundancia geogréfica.

Alta disponibilidad y autoscaling (se espera que la plataforma pueda escalar a un chat
humano cuando la interaccion con el usuario alcance niveles de complejidad que el bot no
pueda dar respuesta).

Segmentacién publica privada.

Revisiones periddicas de Seguridad de la informacion.

Encriptacién de datos — SSL.

Informacién sensible determinada por Osinergmin debera ser encriptada. Osinergmin
determinara la informacion que sera catalogada como sensible.

Backup y recuperacion de desastre. El backup debe incluir tanto el texto y los adjuntos que
hubo en la interaccion con el ciudadano.

Modelo de contratacion:

El asistente virtual sera en modalidad SaaS (Software as a Service), incluyendo la
infraestructura, protocolos de seguridad, asesoria y capacitacion en el uso).
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Acceder a todas las mejoras de la solucion, nuevas funcionalidades y actualizaciones sin
costo adicional.

El servicio incluye 5000 interacciones mensuales acumulables. Una conversacion puede
tener infinitas cantidades de interacciones consecutivas que se contabilizan como una sola
interaccion.

La plataforma de contratacion SaaS, no acepta cambios o modificaciones de la ventana de
chat, arquitectura o “look and feel” de la plataforma que comprometa algin cambio que
provoque la modificaciéon en todas las instancias, sin embargo, debe asemejarse a los
elementos de identidad de Osinergmin, permitiendo cambios en contenido de las
respuestas, flujos, ubicacion de la ventana del chat, entre otros que no involucre cambios
en la estructura de la plataforma. El avatar 3D puede ser cambiado a solicitud de la entidad
cuantas veces sea necesario durante la ejecucion del servicio.

Disponibilidad y concurrencia:

v El asistente debe ser capaz de soportar el 100% de concurrencia, 24x7, sin limitacion de
ciudadanos, en los diferentes canales en los que el asistente virtual esté presente. Es decir,
debe estar siempre disponible, atendiendo todas las conversaciones simultaneas que se
generen.

v" SLA minimo de disponibilidad 99.9%. El escalamiento inicial es al personal de soporte de
EL CONTRATISTA para la solucién inmediata de las incidencias. Las comunicaciones de
escalamiento deben ser comunicadas en copia a Osinergmin, para el seguimiento
respectivo. La tipificacion es la siguiente:

Criticidad | Definicion Descripcion Tiempo Penalidad
Nivel 1 | Imposibilidad | AgentBot: caida de la ventana | Solucién en | Establecido
critico de wusar el|en web o el motor de | 30 minutos. en el cuadro
servicio entendimiento no responde. Atencion de
primario. Live: no permite al asesor recibir | 24x7. penalidades.
y responder al ciudadano.
Nivel 2 | Caida del | En las plataformas no es posible | Solucién en
alto servicio de | usar las principales funciones: | 12 horas.
gestion. reportes, administracion de | Atencion
contenido, gestién de cuentas. 24x7.
Nivel 3 | Integracion Falla de integracién con un | Diagndstico
medio con sistemas | sistema que funcionaba | y plan de
externos. correctamente y ejecuta una | accién en 12
funcién fundamental en la | horas.
atencion (registro de leads, | Atencion
entrega de informacioén personal | 24x7.
al ciudadano, etc.).
Comportamiento inusual de la
ventana en la Web.
Nivel 4 | Incidencias Notificacion de un | Diagnostico
bajo menores en | comportamiento errbneo o |y plan de
plataforma. inusual en la plataforma que no | accién en 24
afecte a sus principales | horas.
funciones. Atencién
24x7.

v' Tener un reporte de SLA semanal y mensual publico online.

v" Debe ser un servicio escalable en funcionalidades de acuerdo con las necesidades del
servicio, siendo que las versiones posteriores sean complemento de las iniciales
desarrolladas. Debe permitir adaptar la base de conocimiento e integraciones, personalizar
respuestas y formas de preguntar de las intenciones creadas.

v' Tener el servicio hosteado en una infraestructura con altos niveles de seguridad y calidad

global certificada. Aplicando las practicas de Osinergmin en temas referentes a seguridad
de la informacién. La aplicaciéon debe tener un certificado indicando que la solucién ha
pasado por un Ethical Hacking, cumpliendo con las politicas de seguridad que Osinergmin
exige. Osinergmin también podra realizar el analisis de vulnerabilidad del producto
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implantado o integrado las veces que considere necesaria en cumplimiento de su politica
de seguridad.
v' La informacién se debera almacenar mientras el servicio esté vigente.

4.2.1.3 WhatsApp

Desarrollo del servicio WhatsApp empresarial como un canal mas de comunicacion con el
ciudadano. EL CONTRATISTA debe gestionar el alta del nimero de WhatsApp ante
Facebook Inc de corresponder. Osinergmin cuenta con su cuenta de Facebook debidamente
verificada. Actualmente Osinergmin cuenta con un nimero de WhatsApp Empresarial (961
777 777) en operacion y se espera que este mismo numero continue vigente para este
nuevo servicio.

Caracteristicas:

Uso de mensajeria inteligente, mensajes de bienvenida, respuestas rapidas, preguntas
frecuentes, mensajes de ausencia cuando no esta disponible el horario de atencién o se
encuentre ocupado.

Se debe configurar el canal y consignar el perfil, el mismo que debera contener datos de la
entidad, descripcion, correo, direccion fisica y URL del sitio WEB, asi como informacién
que sea relevante en este canal.

Debe permitir texto, soportar direcciones URL, simbolos, imagenes, integraciones, plantillas,
audios, videos, descargas, firma y otros que permitan un mejor uso de la solucion. Sin
restriccion alguna por el tipo o peso del archivo.

Este canal debera permitirimplementar respuestas rapidas a preguntas frecuentes similares
a la base de conocimientos que actualmente tiene el canal del ChatBot de Osinergmin. El
detalle del flujo a implementar esta detallado en el Anexo G: Diagrama de flujo. Considerar
que el flujo es referencial y que Osinergmin puede realizar cambios o precisiones durante la
etapa preoperativa u operativa del servicio.

Entrega de reportes diferenciados (Bot y asesor) y estadisticas para un mejor control.
Considerar 5000 atenciones por mes, por cada canal.

4.2.1.4 Robotizacion de servicios en IVR

Desarrollo a nivel del IVR, que permita tener una opcion de servicios robotizados como
consulta de expedientes y que retornen la informacion inmediatamente al ciudadano, sin
necesidad de tiempos de espera o la atencién de un asesor. Para ello Osinergmin
determinara los servicios a robotizar y EL CONTRATISTA se encargara del desarrollo a
través del IVR y las interfaces con los sistemas de Osinergmin, para obtener de los mismos
la respuesta a la consulta formulada por el ciudadano.

El detalle del flujo a implementar esta detallado en el ANEXO H: IVR 2022. Considerar que
el flujo es referencial y que Osinergmin puede solicitar cambios o precisiones durante la
etapa pre operativa del servicio o durante la ejecucion del mismo, segun la necesidad que
se tenga.

Se hara uso de ambas tecnologias TTS y reconocimiento de voz.

4.2.2 Plataforma especializada en atencién al ciudadano

El CONTRATISTA como parte del servicio debera proveer una plataforma CRM o
Plataforma de Atencién al Cliente o Plataforma de Gestién al Cliente, que permita gestionar
todos los requerimientos del ciudadano ingresado por cualquier canal. La plataforma debe
ser provisto como una solucién SAAS debidamente licenciado, esta plataforma debe
permitir también ser usado por el canal presencial, por los Especialista de Atencion al
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Ciudadano en todas las sedes de Osinergmin, por lo tanto, debera permitir el uso por parte
del personal de Osinergmin (100 especialistas, es decir 100 licencias). Estas 100 licencias
son adicionales a las que el contratista debe contemplar para el uso de las posiciones
detalladas en la organizacion minima del servicio (numeral 4.1.3) y del personal backup del
servicio.

La plataforma debera ser parametrizado y configurado para poder cubrir el modelo de
servicio de atencién al ciudadano que brinda Osinergmin.

La plataforma CRM debe tener como funcionalidad la posibilidad de configurar un portal de
autoatencion al ciudadano, visible para el ciudadano y vinculado al portal de Osinergmin;
con informacion que se considere relevante para nuestros diferentes grupos de interés.
Este portal sera basicamente con temas de orientacion y que en el caso de no encontrar la
informacion requerida pueda iniciar la interaccion con un asesor mediante el ChatWeb.

La plataforma debe tener la capacidad de integrarse a la plataforma del contact center y
mediante servicios web para poder realizar la integracion con servicios web de Osinergmin.
Las integraciones mediante servicios a realizar seran identificadas en la etapa pre operativa
del servicio (se estima realizar 10 integraciones mediante el consumo de servicios web) y
segun la identificacion realizadas los servicios web se proporcionaran en la etapa operativa
del servicio para su implementacion.

La plataforma en cuestion debera tener los siguientes componentes:

Gestion de Indicadores:

Este componente requiere:

Una base de datos en la nube y dashboards de Bl, con las siguientes caracteristicas:

Permitiran visualizar indicadores de cada uno de los canales y fuentes de informacion
provistos o generados por el servicio de forma integrada, que permitan analisis cruzado.

Los indicadores seran disefiados en la etapa pre-operativa. El servicio debe proveer segun
su experiencia los indicadores que permite gestionar el servicio en su integridad.
Osinergmin adicionalmente detallara los indicadores que requiere monitorear en el servicio
durante la etapa pre-operativa

Se podran incorporar indicadores adicionales al dashboard durante la ejecuciéon del

servicio. Estos indicadores deberan ser implementados en un maximo de 5 dias habiles.

El modelo de datos que alimenta al Dashboard (a nivel de indicador y de detalle de cada
fuente) debera estar disponible para su conexion y consumo mediante Powerbi.

Los datos registrados en el modelo de datos deberan ser descargados semanalmente por
el contratista en una carpeta compartida en la nube, que sera provista por Osinergmin. Se
entregara el diccionario de datos, el que sera actualizado en caso de mejoras al modelo de
datos.

Un taller exploratorio de analitica de textos, para el equipo de Osinergmin, de modo que el
equipo de Atencion al Ciudadano pueda proponer y generar nuevos indicadores a ser
incorporados en la plataforma.

Portal de Autoatencioén
Base de conocimientos:

Debe permitir publicar y actualizar la base de conocimiento los cuales se debe de organizar
por topicos o tematicas.

Debe permitir buscar informacion mediante un motor de busqueda indexado

Debe quedar el registro de todas las interacciones que el ciudadano tiene con la plataforma
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Finalizado su interaccion se debe de consultar si la informacién mostrada fue de utilidad,
en el caso que la informacion no fue de utilidad pueda ingresar el detalle o comentarios.

Debe existir un nivel administrador que tenga la opcion de explotar todo el registro y obtener
reportes para identificar las oportunidades de mejora.

La base de conocimientos debe tener la opcién de vincular documentos relacionados al
caso o tépico.

Cuando el usuario no encuentra la informacién o califica que la informacion no le fue util,
debe tener la opcion de conectarlo con un asesor mediante el chat de manera automatica.

El portal de autoatencién debe mostrar en todo momento la siguiente informacién
estadistica:

Info - Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria

Toda la informacién mostrada corresponde a la actividad de los usuarios en los ultimos 7 dias.

Visitas promedio de paginas Porcentaje de rebote promedio Duracién promedio de la

(por dia) de la pagina (por dia) sesion

101.86 46.07 % 00:01:34

Términos de blisqueda Pédginas que visitan después

frecuentes (Google)

No hay informacion

£Qué hacemos?

Atencion por Canal Tradicional
Oficinas: Presencial y Virtual en oficina:

Canal por demanda, el usuario se acerca a la oficina y solicita atenciéon. Dependiente del
horario de atencion establecida para la oficina puede ser atencion presencial o atencién
virtual.

EL CONTRATISTA debe implementar en las 45 sedes que actualmente tiene Osinergmin
(y en las nuevas sedes que pudiera implementar durante la ejecucion del servicio), un
sistema de tickets. Se requiere que esté integrado con los servicios WEB de Reniec y
Migraciones, para mostrar de manera automatica el nombre del ciudadano. Se espera con
esta plataforma llevar el control de tiempos de espera del ciudadano en la oficina hasta ser
atendido por el especialista.

El ciudadano debe recabar su ticket digital de atencién (las oficinas tienen asignado una
Tablet). Este ticket es para medir el tiempo de atencion. Cuando se genera al ticket se debe
solicitar el documento de identidad del ciudadano e integrarse con los servicios de RENIEC
o Migraciones para obtener el nombre del ciudadano. Los datos que se deben de registrar
como minimo deben ser:

DNI* (obligatorio para el canal presencial).

Acepta la proteccion de datos personales.

Idioma.

Sector.

Con el DNI se debe de mostrar en automatico el nombre del ciudadano*.

Deben visualizar el ticket que se autogenera.
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Confirmar el nimero de DNI.
Identificar si el requerimiento corresponde a un compromiso de carta de servicio.

Ubigeo (Departamento, Provincia, Distrito) del requerimiento (este dato debe ser obligatorio
para todos los canales).

Se debe considerar el proceso y motivo que atiende la orientacion.
Canal de atencion.
Se debe diferenciar atencion preferencial.

Se debe realizar una primera medicién que inicia cuando el ciudadano solicita atencion y
es llamado por el especialista para iniciar la atencion.

Se debe identificar la oficina de atencién donde se genera el ticket.

Se debe parametrizar para que cada colaborador este asignado a una sede.
Debe existir un visor del avance de la cola de los tickets de atencion.

En el visor de la ticketera se debera mostrar lo siguiente:

Nombre del usuario: Nombre e Inicial de Apellido paterno.

Ventanilla de atencion.

Cuando le toque el turno de atencién el ciudadano se acerca a la ventanilla de atencién
presencial o virtual en oficina.

Identificar la necesidad del cliente:

Se debe iniciar la grabacion automatica de la interaccion del ciudadano con el especialista,
la grabacién se debe considerar para la grabacion presencial y virtual en oficina. Considerar
que para la atencion virtual actualmente se utiliza la plataforma Teams. Se debe evaluar la
integracion de la grabaciéon en Teams con el sistema que se utilizara para el registro de la
atencion. Al respecto se debe considerar que lo que se requiere es que si la atencidn se
realizd por el canal virtual de atencion (Teams), que la grabacion del video ademas se
realice en esta plataforma (teams) y posteriormente se descargue y adjunte al ticket como
evidencia de atencion realizada.

Se debe permitir diferenciar las siguientes categorias de interaccion:

Se debe de indicar si el requerimiento del ciudadano fue atendido al 100%, si el
requerimiento fue atendido se procede a cerrar el ticket.

Cuando el requerimiento no fue atendido al 100%, se procedera a crear el ticket de segundo
nivel:
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Identifica la unidad responsable de proveer informacion.
Se genera el ticket de segundo nivel.

Se deriva el ticket (se debe de enviar un correo electrénico al responsable del segundo
nivel sobre la asignacion del ticket y el SLA para su atencion).

Atencion de Segundo Nivel:
Debe poder visualizar y consultar todo el detalle de la interaccion del primer nivel.

Debe tener la funcionalidad de reasignar a otro personal dentro de la unidad cuando no le
corresponda la atencién. En caso se reasigne debe enviar alerta mediante correo
electrénico al nuevo responsable.

En caso no corresponda ser atendido por la unidad puede rechazar el ticket asignado y
volver al primer nivel. En esta funcionalidad también se debe enviar una alerta al
especialista que genero el ticket.

El segundo nivel puede solicitar ampliar el plazo de atencién por defecto (el plazo es de 1
dia habil).

Si pasado el plazo de 1 dia habil, el ticket se debe de escalar para atencion al jefe
inmediato.

El jefe inmediato debe gestionar la atencion.

La plataforma debe estar en la capacidad de mostrar en linea la siguiente informacion
estadistica:

Ticket de segundo nivel pendientes de atencién y tiempo promedio por unidad.
Ticket de segundo nivel escalados al jefe inmediato.
Ticket de segundo nivel atendidos y tiempo promedio por unidad

Esta informacion estadistica de preferencia debe ser implementada mediante la
herramienta de Power Bi.

Determinar la conformidad de la orientacién

Generar grupos de calificacion.

Para generar los grupos de calificacion se tienen los siguientes roles:
Coordinador Canal Presencial.

Coordinador Canal Telefénico.

Coordinador Canal No Tradicional.

Coordinador Canal Virtual.

Debe contar con rangos de fechas para generar grupos de calificaciéon por cada oficina y/o
canal de atencién, segun corresponda. Solo se debe generar una muestra por grupo de
calificacion.

Se generan grupos de calificacion, los mismos que pueden ser verificados de manera
posterior.

Los grupos de calificacién deben ser una muestra aleatoria de unicamente orientaciones
registradas y por cada oficina de atencién y/o canal, segun corresponda. Actualmente, la
muestra es de un 20% del total de orientaciones por cada oficina y/o canal de atencidn; sin
embargo, se requiere agregar también a las consultas de expedientes dentro de la muestra
y considerar una regla que, dependiendo numero de orientaciones y consultas de
expedientes por oficina, canal y/o usuario se determine valores para obtener la muestra de
manera proporcional y obtener la medicion de la eficacia de la orientacion.
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Las orientaciones que forman parte de la muestra presenta informacién de: nimero de
Osimac, fecha de registro de la atencién, canal de atencién, grupo de clientes, sector,
proceso, motivo, necesidad, respuesta, el usuario quien registra, fecha y hora del registro
de la atencion, y el campo de la revision; sin embargo, adicionalmente se requiere que se
muestre informacion del ubigeo, estado de atencién, correo electrénico, nimero de
teléfono, direccion y que también se pueda visualizar el tamafo de la muestra.

Verificacion / Calificacion de las orientaciones de la muestra

Se verifica la informacion registrada en los siguientes campos: canal de atencién, grupo de
clientes, sector, proceso, motivo, necesidad, respuesta, informaciéon que se debe registrar
cumpliendo los criterios de conformidad establecidos, en el caso de algun incumplimiento de
los criterios de conformidad se activa una casilla de comentarios; sin embargo, se requiere que
la casilla siempre debe estar habilitada asi la orientacion se encuentre conforme o no.
Asimismo, la casilla de comentarios debe permitir un espacio para escribir como minimo 10
lineas de texto. Es importante que toda la informacion que se registre se pueda visualizar en
los reportes, actualmente en el reporte los datos alfanuméricos generan conflicto, lo cual impide
que se muestre la informacion.

Actualmente, en el sistema no queda evidencia de los criterios de conformidad aplicados
en la verificacion de la atencién, por lo cual, se requiere que se implemente un check list
(lista con criterios de conformidad) de verificacion y que a su vez permita su actualizacion
cuando corresponda.

Incorporar campo para adjuntar imagenes.

Que existan alertas de calificacion cuando se identifique algun incumplimiento de los
criterios de conformidad, las alertas deben ser notificadas por correo electrénico al personal
que registrd la atencion.

Se debe tener acceso a todos los grupos de calificacion generados.
Reporte de revisiones a nivel de usuario

Muestra los siguientes campos: total de orientaciones, total de orientaciones revisadas,
total de orientaciones no revisadas, total de la muestra, usuario creador (quién registro la
atencion), total de verificaciones conformes, total de verificaciones no conformes y el % de
eficacia.

Reporte histérico a nivel de administrador

Muestra todos los campos de datos que el personal registra en la atencién de todos los
canales, asi como lo realizado en la verificacion.

Médulo de configuraciones y maestros:
El Unico que debe de tener acceso es el rol de administrador.

Debe de contar con la opcion de gestién de canales, el mismo que debe tener filtros de
busqueda por canal, oficina, ubigeo.

Crear y actualizar informacion de canales y oficinas de atencién

Al seleccionar el canal u oficina, debe permitir editar informaciéon como: nombre del canal,
nombre de la oficina, tipo de oficina (regional, desconcentrada o moédulo de atencion),
direccion, teléfono administrativo, teléfono del call center, celular institucional, horario de
atencion, tipo de atencién, opcion para adjuntar fotografia de la oficina, ubicacion, esto
ultimo debe estar relacionado al google maps. Como minimo debe contar con capacidad
de 300 caracteres y que permita el registro de informacion alfa numérico. Finalmente, toda
la informacién correspondiente a las oficinas se debe replicar en la pagina Web
institucional.

También debe permitir ocultar informacion.
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Oficinas Regionales 0 Osinergmin

> Inicio > Encuéntranos > Cficinas a nivel nacional

Oficinas a nivel nacional

Osinergmin cuenta con oficinas de
atencién en todas las regiones de nuestro
AMAZONAS
ANCASH
APURIMAC
AREQUIPA
AYACUCHO
CAJAMARCA
cusco
HUANCAVELICA
HUANUCO

ICA

JUNIN

LA LIBERTAD
LAMBAYEQUE
LIMA Y CALLAO

pais.
Tipo de oficina

REGIONAL ~
Servicio que brinda: Oficina regional

Horario de Atencién
LUNES A VIERNES
Oficinas Regionales y
Desconcentradas de Magdalena y San
Isidro

 Horario corrido: 8:30 a.m. 3 6:00 p.m
Oficinas Desconcentradas y
Delegadas

® B8:30am. a1:00 pm.y 2:00 pm.a

6:00 p.m.

LORETO
MADRE DE DIOS
MOQUEGUA
PASCO

PIURA

PUNO

SAN MARTIN
TACNA

TUMBES
UCAYALI

Configuracion de usuarios:

Debe permitir la configuracion de usuarios para el registro de atencién, usuarios que
previamente deben estar creados por Osinergmin.

Los usuarios deben ser configurados considerando lo siguiente: el puesto (Especialista
regional de atencion al ciudadano, asistente regional en atencién al ciudadano, asistente
administrativo regional, auxiliar de atenciéon al ciudadano, asistente de atencion al
ciudadano, especialista en atencion al usuario, jefe regional, entre otros), roles de:
administrador, por canal (presencial, telefénico, virtual y movil), revisién/calificaciéon. Dicha
informacion quedara grabada con la opcidon de asignacion.

Al momento de generar y/o actualizar la informacion del nombre y el cargo, esta se debe
de replicar en la pagina Web.

Debe permitir crear y deshabilitar los usuarios.
También debe permitir ocultar informacion.

Al momento de generar una oficina regional, debe permitir la creacién de sub oficinas
(oficina de desconcentrada) que pertenezcan a su administracion.

Encuestas:
Encuestas de conformidad para atencién por regiones

Considerar que culminada la orientacion y cerrado el ticket se realizara encuestas que
consistiran en 4 o 5 preguntas, con un maximo de 5 opciones de respuestas.

La ejecucion de las mismas dependera de la necesidad del ciudadano.

EL CONTRATISTA debera otorgar a OSINERGMIN las credenciales de Administrador para
que este designe a un miembro de su personal que pueda monitorear los resultados en
tiempo real de acuerdo a los datos requeridos. Asi como ser capaz de tener reportes
descargables de acuerdo a los filtros que necesite.

Los datos que deben ser registrados en cada encuesta para ser tomados en cuenta en lo
filtros de los resultados y descargables son:

Canal de atencién (Virtual en oficina o presencial).
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Nombre.

Teléfono.

Sector.

Oficina de atencion.

Nombre del responsable de la atencion.
Aplica “Carta de Servicio”.

EL CONTRATISTA debera ofrecer la posibilidad a la persona designada por Osinergmin
como Administrador de tener reportes descargables que permitan tener informacioén de los
resultados en tiempo real:

Por periodos (mensual, trimestral, etc.).

Por tipo de canal.

Por pregunta.

Por oficina de atencion.

Por responsable de la atencién.

Por sector.

Por Carta de servicio.

Tamano o Universo de la muestra (porcentaje de aplicacion de encuestas).

Las encuestas de conformidad podran ser aplicadas usando 2 metodologias que seran
determinadas por Osinergmin de acuerdo a su planeamiento. La metodologia a aplicar sera
informada por Osinergmin 3 dias habiles antes del primer dia habil de cada mes. Las
metodologias a usarse seran las siguientes:

Devolucion de llamadas Outbound

Las encuestas se aplicaran al universo total de atenciones los ciudadanos, informacion que
debera ser entregada al Osinergmin en el entregable mensual.

Se deberan aplicar las encuestas mediante devoluciones de llamadas automatizadas al dia
siguiente habil de la atencion en el horario de 9:00 am a 6:00 pm. La devolucién de
llamadas se gestionan de manera automatica desde la plataforma de Contac center, se
realizan al 100% de llamadas y se programan automaticamente 2 veces por nimero por
dia.

La modificacion de IVR y grabacion de audios necesarios seran a solicitud y de acuerdo a
la necesidad de Osinergmin, para ello EL CONTRATISTA debera presentar la propuesta
de IVR con los cambios que Osinergmin requiere, asi como una terna de 3 voces
profesionales, para que Osinergmin realice la seleccién y se proceda a la grabacion
respectiva. El tiempo de atencion de esta solicitud una vez aprobadas las voces no debera
ser mayor a 3 dias calendario.

Se debera considerar una pregunta abierta, realizar las transcripciones respectivas e incluir
las oportunidades de mejora como parte del informe/entregable mensual. Las
transcripciones automatizadas deben ser de la totalidad de las encuestas.

De presentarse una insatisfacciéon en alguna de las preguntas de la encuesta, se realizara
una llamada por parte de un supervisor/monitor/asistente a fin de recabar detalles de la
insatisfaccion y segun corresponda registrar una reclamacién o derivar a una instancia
superior. Los detalles de esta llamada deberan ser enviados al encargado del area usuaria
a fin de poder realizar la retroalimentacion o realizar las medidas correctivas si es que
corresponde. Los detalles de esta comunicacién deberan ser tomados en cuenta en el
informe/ entregable mensual de oportunidades de mejora.
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Devolucion de llamadas por parte de Osinergmin

EL CONTRATISTA debera poner a disposicion del administrador la posibilidad de tener
una herramienta tecnoldgica que le permita asignar las encuestas al personal designado
por Osinergmin como administrador de acuerdo a la necesidad del ciudadano.

EL CONTRATISTA debera poner en disposicion del administrador y el personal designado
por Osinergmin una plataforma tecnolégica que permita registrar las encuestas y
respuestas de la pregunta abierta de manera manual.

EL CONTRATISTA debera incluir las oportunidades de mejora recibidas en las respuestas
de las preguntas abiertas como parte del informe/entregable mensual y deben ser
considerados todos los comentarios registrados por el personal designado por Osinergmin.

De presentarse una insatisfacciéon en alguna de las preguntas de la encuesta, se realizara
una llamada por parte de un supervisor a fin de recabar detalles de la insatisfacciéon y segun
corresponda registrar una reclamacién o derivar a una instancia superior. Los detalles de
esta llamada deberan ser enviados al encargado del area usuaria a fin de poder realizar la
retroalimentacion o realizar las medidas correctivas si es que corresponde. Los detalles de
esta comunicacion deberan ser tomados en cuenta en el informe/ entregable mensual de
oportunidades de mejora.

Ejemplo de posible encuesta:

A continuacion, sélo 5 preguntas para que usted evalie nuestro servicio, recuerde que la
evaluacion es sobre el asesor que lo atendio:

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el personal que lo atendié presencialmente en
oficina? A nivel general en una escala del 1 al 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy
satisfecho, marque en su teclado la opcién elegida.

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el trato y amabilidad del personal que lo atendio
presencialmente en la oficina? A nivel general en una escala del 1 al 5, donde 1 es muy
insatisfecho y 5 muy satisfecho, marque en su teclado la opcion elegida.

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la claridad y precision de la informacion recibida? A
nivel general en una escala del 1 al 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho,
marque en su teclado la opcion elegida.

¢, Como calificaria la atencién presencial en oficina? A nivel general en una escala del 1 al
5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho, marque en su teclado la opcion elegida.

¢ Desea remitir alguna sugerencia para mejorar el servicio? A nivel general en una escala
del 1 al 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho, marque en su teclado la opcién
elegida.

CANAL TELEFONICO

Canal por demanda, el usuario se comunica a las lineas telefénicas de Osinergmin (219-
3410 y 0800-41800) y solicita atencion.

El IVR obtendra la siguiente informacion del usuario:
DNI o CE.

Autorizacion para el uso de datos personales.
Numero telefonico.

Idioma.

Dentro de las opciones de atencién del IVR se debe incluir una opcién que derive al usuario
al Sistema de Control de Ordenes de Pedido (SCOP), que es administrado por otra central
telefénica. Revisar Flujo del IVR en el ANEXO H: IVR 2022. Considerar que el flujo es
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referencial y que Osinergmin puede solicitar cambios o precisiones durante la etapa pre
operativa y operativa del servicio.

Se deben visualizar los siguientes datos en la herramienta:

ID del asesor

DNl o CE

Nombre del ciudadano (Requiere integracion con Reniec).
Direccion del ciudadano (Requiere integracion con Reniec).
Autorizé o no el uso de sus datos personales.

Numero telefénico del ciudadano.

Idioma.

Sector (a seleccionar por el personal de atencién).

Linea de ingreso (219-3410, 0800-41800, derivado de anexo).
Carta de servicio, de corresponder (a seleccionar por el personal de atencion).
Estado actual (Disponible, En pausa, En atencion).

Tiempo de conversacion.

Tiempo de pausa.

Tipo de llamada (Entrante o saliente).

Campanas asignadas.

Cantidad de llamadas en espera (en cola).

Ticket de atencion.

La herramienta debe grabar el audio y la pantalla de la atencion brindada por el asesor con
la finalidad de poder realizar un monitoreo adecuado por parte del area de calidad y
formacion.

La herramienta permitird que el supervisor y monitor de calidad realicen monitoreos de la
pantalla durante la gestion del asesor, esto incluye la escucha en linea de las atenciones
que se brinden.

La herramienta permitira que el supervisor y monitor de calidad envien mensajes
individuales y masivos al personal de atencion a su cargo.

La herramienta también debe controlar el tiempo de espera del usuario desde que marca
la opcidn hasta que es atendido por un asesor, con la finalidad de medir los niveles de
servicio (compromiso de atencion antes de los 15 segundos).

Una vez que ingresa la llamada del ciudadano, se inicia de manera automatica la grabacion
de la interaccion del ciudadano y el personal de atencion, y se genera el ticket de atencidn
de primer nivel.

El personal de atencion valida los datos personales del ciudadano (DNI, teléfono, correo
electrénico y Ubigeo).

La herramienta debe realizar una transcripcion de la atencién, diferenciando lo hablado por
el ciudadano y el asesor.

Luego de la validacion de datos, se identifica la necesidad del ciudadano.

Se debe permitir diferenciar las siguientes categorias de interaccion.
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Se debe de indicar si el requerimiento del ciudadano fue atendido al 100%. Si el
requerimiento fue atendido, se procede a cerrar el ticket.

Atencion de Segundo Nivel:
Debe poder visualizar y consultar todo el detalle de la interaccion del primer nivel.

Debe tener la funcionalidad de reasignar a otro personal dentro de la unidad cuando no le
corresponda la atencién. En caso se reasigne debe enviar alerta mediante correo
electrénico al nuevo responsable.

En caso no corresponda ser atendido por la unidad puede rechazar el ticket asignado y
volver al primer nivel. En esta funcionalidad también se debe enviar una alerta al personal
de atencién que genero el ticket.

El segundo nivel puede solicitar ampliar el plazo de atencién por defecto (el plazo es de 1
dia habil).

Pasado el plazo de 1 dia habil, el ticket se debe escalar automaticamente para la atencion,
al jefe inmediato.

En caso de ser derivado al jefe inmediato, este debe gestionar la atencion.

La plataforma debe estar en la capacidad de mostrar en linea la siguiente informacién
estadistica:

Tickets de segundo nivel pendientes de atencion y tiempo promedio por unidad.
Tickets de segundo nivel escalados al jefe inmediato.
Tickets de segundo nivel atendidos y tiempo promedio por unidad.

Esta informacion estadistica de preferencia debe ser implementada mediante la
herramienta de Power Bi.

Campaiias de llamadas de salida:
Se realizaran las siguientes llamadas de salida:

Llamadas abandonadas: cuando el usuario llegd a marcar la opcién para ser trasladado
con el asesor y no es atendido.

Feedback de la encuesta de satisfaccion del canal telefénico.
Libro de reclamaciones.

Cartas de servicio.

Locales de Venta de GLP.

Focus Group.

SMS Tukuy Rikuy.

Las llamadas abandonadas y los feedbacks de la encuesta de satisfaccion del canal
telefénico, son llamadas que la herramienta generara de manera automatica, desde su
propia base de datos.

La herramienta permitira cargar bases de datos externas para que se realicen las llamadas
de salida de manera automatica.

Se podra configurar la herramienta para que algunas de las llamadas de salida puedan
autogestionarse con la locucién del IVR.

Ejemplo:

Llamadas abandonadas:
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Cuando el usuario conteste la llamada, la locucion del IVR puede consultarle si llegé a ser
atendido por un asesor (algunos ciudadanos llaman varias veces).

“Estimado usuario verificamos en nuestro sistema que tenemos una llamada perdida de
este numero. Por favor, confirmenos si llego a ser atendido por uno de nuestros asesores”.

Marque 1 si ya fue atendido.
Marque 2 para transferirlo con un asesor.

Para el caso de las llamadas abandonadas, se debe realizar la devolucion de llamada, un
maximo de dos veces por numero y por dia.

*Todas las interacciones que se puedan tener durante la llamada (consulta con un
especialista), se registraran en una sola grabacion.

*La pregunta 4 (pregunta abierta) de la encuesta de satisfaccion también debe ser grabada.

*Para atender a las necesidades de los usuarios, actualmente los asesores utilizan las
siguientes herramientas:

Inconcert (Plataforma del proveedor para la gestion de llamadas).

Osimac (historial de orientaciones, consultas de expedientes y expedientes relacionados).
RENIEC.

SIGED.

Tukuy Rikuy.

SIRED.

Pagina institucional de Osinergmin.

Universo de Unidades.

SPIJ.

Pagina de consulta de expedientes (quejas, medidas cautelares y apelaciones).
Portal de Habilitaciones / Masigas.

Sistema de Gestiones y Multas (SYM).

Consulta de Suspensiones, habilitaciones y cancelaciones de oficio.

Solicitud de Registro de Hidrocarburos Simplificado.

SGU.

Paginas de las concesionarias de electricidad y gas natural.

Paginas de ministerios y otros organismos reguladores.

Redes sociales de Osinergmin y concesionarias (Facebook, Twitter, etc.).

Se requiere la integracion de la herramienta con los aplicativos de Osinergmin.
Evaluacion de las llamadas:

Escucha de llamadas grabadas:

El supervisor y monitor de calidad tendran la opcién para acceder a las atenciones
registradas de los asesores (escritura y grabaciones).

El monitor de calidad seleccionara atenciones al azar por asesor, por semana. En las
atenciones seleccionadas se podra apreciar la grabacién de la atencion y el registro
realizado por el personal de atencion.
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El monitor de calidad tendra la opcién en la herramienta para evaluar la atencion y calificarla
de acuerdo con las pautas de calidad establecidas, para esto, la herramienta tiene un
formulario estructurado con los atributos a evaluar.

El formulario de la herramienta contendra minimamente, lo siguiente:
Numero de ticket.

Fecha de la atencion.

ID del personal de atencion.

Atributos criticos y no criticos.

Puntos fuertes.

Areas de mejora.

Compromiso del personal de atencion.

Feedback personalizado.

Nombre o ID del monitor de calidad que realiza la evaluacién.

Una vez que el monitor finalice la evaluacién de la atencion, se notificara al personal de
atencién a través del correo electrénico en el que se facilitara un enlace para que pueda
acceder a su evaluacion y colocar su compromiso de mejora.

De encontrarse un incumplimiento grave, el monitor realizara un feedback personalizado
con el asesor.

Escuchas en linea:

El supervisor y monitor de calidad tendran acceso a la gestion en linea de los asesores
(audio y pantallas).

La herramienta debe permitir que el formulario de evaluacion pueda abrirse en paralelo a
la escucha que se realiza, para que se consignen las observaciones encontradas durante
la atencién.

Si durante la atencién el monitor de calidad se percata de una orientacion incorrecta,
enviara un mensaje de alerta al asesor a través de la misma herramienta.

Al finalizar la atencion, el monitor de calidad verifica el registro realizado en el ticket y
culmina la evaluacion.

La herramienta notificara al personal de atencion a través del correo electrénico en el que
se facilitara un enlace para que pueda acceder a su evaluacion y colocar su compromiso
de mejora.

Verificacion de atencion:

El monitor de calidad obtendra una muestra de la herramienta equivalente al 20% de las
atenciones registradas por asesor y por canal.

Debe tener las alternativas para colocar si el registro es correcto o no, y de ser incorrecto
se debe habilitar una opcion para que registre las inconformidades encontradas.

La herramienta notificara al personal de atencién a través de su correo electronico las
inconformidades encontradas y se facilitaran los enlaces para que pueda acceder a sus
evaluaciones y habilitara una opcion para que el asesor coloque su compromiso de mejora.

Encuestas de conformidad para la atencién telefénica

Considerar que, culminada la orientacion y cerrado el ticket, el asesor derivara al usuario a
una encuesta que consistira en 4 preguntas, con un maximo de 5 opciones de respuestas.
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Dentro de la encuesta debe haber una pregunta abierta (de preferencia la ultima), en la
que el usuario podra brindar sus sugerencias de mejora sobre el servicio. Estos
comentarios deben ser transcritos de forma automatica por la herramienta y estar
disponibles en los reportes.

EL CONTRATISTA debera otorgar a OSINERGMIN las credenciales de Administrador para
que este designe a un miembro de su personal que pueda monitorear los resultados en
tiempo real de acuerdo con los datos requeridos. Asi como ser capaz de tener reportes
descargables de acuerdo con los filtros que necesite.

Los datos minimos que debe contener cada encuesta son:
» Canal de atencion (telefonico).

*  Nombre del ciudadano.

» Ticket de atencion relacionado.

» Teléfono.

+  Sector.

* Nombre del asesor que brindo la atencién.

+ Siaplica a “Carta de Servicio”.

+ Tipo de carta de servicio (de corresponder).

+ Comentarios transcritos del ciudadano, correspondientes a la pregunta abierta de la
encuesta.

EL CONTRATISTA debera ofrecer la posibilidad a la persona designada por Osinergmin
como Administrador de tener reportes descargables que permitan tener informacién de los
resultados en tiempo real, con los siguientes datos minimos:

»  Por periodo (mensual, trimestral, etc.).

* Por pregunta.

* Por asesor.

» Por sector.

* Por Carta de servicio.

+ Tamafio o Universo de la muestra (porcentaje de aplicacion de encuestas).
» Comentarios transcritos de la pregunta abierta.

Ejemplo de posible encuesta:

A continuacion, sélo 4 preguntas para que usted evalle nuestro servicio, recuerde que la
evaluacion es sobre el asesor que lo atendio:

1) ¢Como calificaria el trato recibido por nuestro asesor? Marque en su teclado con la
escala del 1 al 5, donde 1 es muy malo y 5 muy bueno.

2) ;Considera usted que la informacion que se le brindo responde a su consulta? Marque
en su teclado con la escala del 1 al 5, donde 1 es muy malo y 5 muy bueno.

3) ¢Cbémo calificaria usted el tiempo que esperd para ser atendido por nuestro asesor?
Marque en su teclado con la escala del 1 al 5, donde 1 es muy malo y 5 muy bueno.

4) Finalmente, diganos, ¢en qué considera usted que podemos mejorar nuestro servicio?

Se brinda al usuario un espacio de 3 minutos para que pueda dejar sus comentarios.
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CANAL VIRTUAL

Atenciones realizadas a través del correo institucional de
atencionalcliente(@osinergmin.gob.pe y portal web:

Una vez que ingresa la comunicacion del ciudadano, se generara de manera automatica el
nuamero de ticket de primer nivel (si es a través del Outlook, el asesor debe generar el
ticket).

El personal de atencién revisa las consultas y determina si se tiene toda la informacién o
falta algun dato. En caso de que falten datos, el asesor respondera al correo del usuario
solicitando la informacion.

Luego de la verificaciéon, se identifica la necesidad del ciudadano:
Se debe permitir diferenciar las siguientes categorias de interaccion:

Se debe de indicar si el requerimiento del ciudadano fue atendido. De ser asi, se procede
a cerrar el ticket.

Cuando el requerimiento no puede ser atendido en un primer nivel, se procede a
crear el ticket de segundo nivel:

Identifica la unidad responsable de proveer informacion.
Se genera el ticket de segundo nivel.

Se deriva el ticket (se debe de enviar un correo electrénico al responsable del segundo
nivel sobre la asignacion del ticket).

El plazo de atencion de los correos de consulta recibidos es de 3 dias habiles.
Atencién de Segundo Nivel:
Debe poder visualizar y consultar todo el detalle de la interaccion del primer nivel.

Debe tener la funcionalidad de reasignar a otro personal dentro de la unidad cuando no le
corresponda la atencién. En caso se reasigne debe enviar alerta mediante correo
electronico al nuevo responsable.

En caso no corresponda ser atendido por la unidad puede rechazar el ticket asignado y
volver al primer nivel. En esta funcionalidad también se debe enviar una alerta al personal
de atencién que genero el ticket.

El segundo nivel puede solicitar ampliar el plazo de atencién por defecto (el plazo es de 1
dia habil).

Pasado el plazo de 1 dia habil, el ticket se debe escalar automaticamente para la atencion,
al jefe inmediato.

En caso de ser derivado al jefe inmediato, este debe gestionar la atencion.

La plataforma debe estar en la capacidad de mostrar en linea la siguiente informacion
estadistica:

Tickets de segundo nivel pendientes de atencién y tiempo promedio por unidad.
Tickets de segundo nivel escalados al jefe inmediato.
Tickets de segundo nivel atendidos y tiempo promedio por unidad.

Esta informacion estadistica de preferencia debe ser implementada mediante la
herramienta de Power Bi.
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*Para atender a las necesidades de los usuarios, actualmente los asesores utilizan las
siguientes herramientas:

Outlook.

Osimac (historial de orientaciones, consultas de expedientes y expedientes relacionados).
RENIEC.

SIGED.

Tukuy Rikuy.

SIRED.

Péagina institucional de Osinergmin.

Universo de Unidades.

SPIJ.

Pagina de consulta de expedientes (quejas, medidas cautelares y apelaciones).
Portal de Habilitaciones / Masigas.

Sistema de Gestiones y Multas (SYM).

Consulta de Suspensiones, habilitaciones y cancelaciones de oficio.

Solicitud de Registro de Hidrocarburos Simplificado.

SGU.

Péaginas de las concesionarias de electricidad y gas natural.

Paginas de ministerios y otros organismos reguladores.

Redes sociales de Osinergmin y concesionarias (Facebook, Twitter, etc.).

*Se requiere la integracién de la herramienta con los aplicativos de Osinergmin.
Verificacién de atencion

El monitor de calidad obtendra una muestra de la herramienta equivalente al 20% de las
atenciones registradas por asesor y por canal.

Debe tener las alternativas para colocar si el registro es correcto o no, y de ser incorrecto
se debe habilitar una opcién para que registre las inconformidades encontradas.

La herramienta notificara al personal de atencion a través de su correo electrénico las
inconformidades encontradas y se facilitaran los enlaces para que pueda acceder a sus
evaluaciones y habilitara una opcion para que el asesor coloque su compromiso de mejora.

Encuestas de conformidad para la atencién virtual a través del correo de
atencionalcliente@osinergmin.gob.pe.

Al dia posterior de cerrado el ticket, la herramienta derivara a los correos de los usuarios,
una encuesta de satisfaccion a través de un enlace. La encuesta consistira en 3 preguntas,
con un maximo de 5 opciones de respuestas.

EL CONTRATISTA debera otorgar a OSINERGMIN las credenciales de Administrador para
que este designe a un miembro de su personal que pueda monitorear los resultados en
tiempo real de acuerdo con los datos requeridos. Asi como ser capaz de tener reportes
descargables de acuerdo con los filtros que necesite.

Los datos minimos que debe contener cada encuesta son:
Canal de atencién (correo electrénico).

Nombre del ciudadano.
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Ticket de atencion relacionado.

Correo electronico.

Sector.

Nombre del asesor que brindo la atencién.
Si aplica a “Carta de Servicio”.

Tipo de carta de servicio (de corresponder).

EL CONTRATISTA debera ofrecer la posibilidad a la persona designada por Osinergmin
como Administrador de tener reportes descargables que permitan tener informacioén de los
resultados en tiempo real, con los siguientes datos minimos:

Por periodo (mensual, trimestral, etc.).

Por pregunta.

Por asesor.

Por sector.

Por Carta de servicio.

Tamafio o Universo de la muestra (Porcentaje de aplicacion de encuestas).
Ejemplo de posible encuesta:

Ayudenos a mejorar nuestro servicio con la siguiente encuesta de satisfaccién. Su opinién
es muy importante para nosotros.

Por favor, conteste en una escala de 1 a 5, donde:
1) Muy malo

2) Malo

3) Regular

4) Bueno

5) Muy bueno

Recuerde que la evaluacion es sobre la atencion recibida a través de nuestro correo
institucional (atencionalcliente@osinergmin.gob.pe):

¢, Como calificaria usted el tiempo que esperd para ser atendido?

¢ Considera usted que la informacion que se le brindé responde a su consulta?

¢, Como evaluaria su experiencia con el correo institucional de Osinergmin?
Atenciones realizadas a través del Whatsapp, Chat web y Facebook Messenger:

Una vez que ingresa la comunicacion del ciudadano, se generara de manera automatica el
numero de ticket de primer nivel.

Cuando los usuarios acceden a la plataforma, pueden autogestionar las consultas a través
del Bot. Si el usuario queda conforme con la informacién, el Bot lo derivara a una encuesta
de satisfaccion.

Las atenciones realizadas por el Bot deben ser registradas de forma automatica por la
herramienta, y los reportes deben diferenciar las atenciones por Bot y asesor.

En caso de requerir mas informacion, el usuario sera trasladado con un asesor.

El personal de atencion se presenta e identifica la necesidad del usuario:
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Se debe permitir diferenciar las siguientes categorias de interaccion:

Se debe de indicar si el requerimiento del ciudadano fue atendido. De ser asi, se procede
a cerrar el ticket.

Cuando el requerimiento no puede ser atendido en un primer nivel, se procede a crear el
ticket de segundo nivel:

Identifica la unidad responsable de proveer informacion.
Se genera el ticket de segundo nivel.

Se deriva el ticket (se debe de enviar un correo electrénico al responsable del segundo
nivel sobre la asignacion del ticket).

Atencion de Segundo Nivel:
Debe poder visualizar y consultar todo el detalle de la interaccion del primer nivel.

Debe tener la funcionalidad de reasignar a otro personal dentro de la unidad cuando no le
corresponda la atencion. En caso se reasigne debe enviar alerta mediante correo
electronico al nuevo responsable.

En caso no corresponda ser atendido por la unidad puede rechazar el ticket asignado y
volver al primer nivel. En esta funcionalidad también se debe enviar una alerta al personal
de atencién que genero el ticket.

El segundo nivel puede solicitar ampliar el plazo de atencién por defecto (el plazo es de 1
dia habil).

Pasado el plazo de 1 dia habil, el ticket se debe escalar automaticamente para la atencion,
al jefe inmediato.

En caso de ser derivado al jefe inmediato, este debe gestionar la atencion.

La plataforma debe estar en la capacidad de mostrar en linea la siguiente informacion
estadistica:

Tickets de segundo nivel pendientes de atencidn y tiempo promedio por unidad.
Tickets de segundo nivel escalados al jefe inmediato.
Tickets de segundo nivel atendidos y tiempo promedio por unidad.

Esta informacion estadistica de preferencia debe ser implementada mediante la
herramienta de Power Bi.

*Para atender a las necesidades de los usuarios, actualmente los asesores utilizan las
siguientes herramientas:

Epiron (plataforma del proveedor para la atencion de Wsp, Fb y chat web).

Osimac (historial de orientaciones, consultas de expedientes y expedientes relacionados).
RENIEC.

SIGED.

Tukuy Rikuy.

SIRED.

Péagina institucional de Osinergmin.

Universo de Unidades.

SPIJ.

Pagina de consulta de expedientes (quejas, medidas cautelares y apelaciones).

\_ ©/
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Portal de Habilitaciones / Masigas.

Sistema de Gestiones y Multas (SYM).

Consulta de Suspensiones, habilitaciones y cancelaciones de oficio.
Solicitud de Registro de Hidrocarburos Simplificado.

SGU.

Paginas de las concesionarias de electricidad y gas natural.
Paginas de ministerios y otros organismos reguladores.

Redes sociales de Osinergmin y concesionarias (Fb, Twitter, etc.).
Verificacion de atencion:

El monitor de calidad obtendra una muestra de la herramienta equivalente al 20% de las
atenciones registradas por asesor y por canal.

Debe tener las alternativas para colocar si el registro es correcto o no, y de ser incorrecto
se debe habilitar una opcién para que registre las inconformidades encontradas.

La herramienta notificara al personal de atencién a través de su correo electrénico las
inconformidades encontradas y se facilitaran los enlaces para que pueda acceder a sus
evaluaciones y habilitara una opcion para que el asesor coloque su compromiso de mejora.

Atenciones realizadas a través de los aplicativos méviles de Osinergmin (Facilito):
Detalle de aplicativos gestionados desde Google Play:

Facilito (Hidrocarburos).

Instalador GNR.

Concesionaria GNR.

Facilito Electricidad.

Facilito Balén de Gas.

Facilito Gas Natural.

Los comentarios se gestionan desde la consola de Google Play de Osinergmin.

El asesor ingresa diariamente a la plataforma de Google Play, revisa los comentarios
dejados por los usuarios y procede a generar un numero de ticket de primer nivel.

Una vez generado el ticket, el asesor identifica la necesidad.
Se debe permitir diferenciar las siguientes categorias de interaccion.

Se debe de indicar si el requerimiento del ciudadano fue atendido. De ser asi, se procede
a registrar y cerrar el ticket.

Cuando el requerimiento no puede ser atendido en un primer nivel, se procede a crear el
ticket de segundo nivel.

Identifica la unidad responsable de proveer informacion.
Se genera el ticket de segundo nivel.

Se deriva el ticket (se debe de enviar un correo electrénico al responsable del segundo
nivel sobre la asignacion del ticket).

Atencién de Segundo Nivel:

Debe poder visualizar y consultar todo el detalle de la interaccion del primer nivel.
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Debe tener la funcionalidad de reasignar a otro personal dentro de la unidad cuando no le
corresponda la atencion. En caso se reasigne debe enviar alerta mediante correo
electronico al nuevo responsable.

En caso no corresponda ser atendido por la unidad puede rechazar el ticket asignado y
volver al primer nivel. En esta funcionalidad también se debe enviar una alerta al personal
de atencién que genero el ticket.

El segundo nivel puede solicitar ampliar el plazo de atencién por defecto (el plazo es de 1
dia habil)

Pasado el plazo de 1 dia habil, el tick.et se debe escalar automaticamente para la atencion,
al jefe inmediato.

En caso de ser derivado al jefe inmediato, este debe gestionar la atencion.

La plataforma debe estar en la capacidad de mostrar en linea la siguiente informacion
estadistica:

Tickets de segundo nivel pendientes de atencidn y tiempo promedio por unidad.
Tickets de segundo nivel escalados al jefe inmediato.
Tickets de segundo nivel atendidos y tiempo promedio por unidad.

Esta informacion estadistica de preferencia debe ser implementada mediante la
herramienta de Power Bi.

*Para atender a las necesidades de los usuarios, actualmente los asesores utilizan las
siguientes herramientas:

Google Play Console.

Pagina institucional de Osinergmin.

Redes sociales de Osinergmin y concesionarias (Facebook, Twitter, etc.).
Verificacion de atencion:

El monitor de calidad obtendra una muestra de la herramienta equivalente al 20% de las
atenciones registradas por asesor y por canal.

Debe tener las alternativas para colocar si el registro es correcto o no, y de ser incorrecto
se debe habilitar una opcién para que registre las inconformidades encontradas.

La herramienta notificara al personal de atencién a través de su correo electrénico las
inconformidades encontradas y se facilitaran los enlaces para que pueda acceder a sus
evaluaciones y habilitara una opcion para que el asesor coloque su compromiso de mejora.

Encuestas de conformidad para la atencion virtual a través del chat web, Messenger y
Whatsapp

En todos los casos, incluyendo las atenciones realizadas integramente por el Bot, al
finalizar la atencion se cerrara el ticket y se derivara a una encuesta de satisfaccion. Las
encuestas consistirdn en 3 preguntas, con un maximo de 5 opciones de respuestas.

EL CONTRATISTA debera otorgar a OSINERGMIN las credenciales de Administrador para
que este designe a un miembro de su personal que pueda monitorear los resultados en
tiempo real de acuerdo con los datos requeridos. Asi como ser capaz de tener reportes
descargables de acuerdo con los filtros que necesite.

Los reportes deben diferenciar las atenciones por Bot y asesor. Los datos minimos que
debe contener cada encuesta son:

Canal de atencion (Whatsapp, Messenger y Chat web).

Nombre del ciudadano.
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Ticket de atencion relacionado.

Teléfono (para el caso de Whatsapp).
Correo electroénico.

Sector.

Nombre del asesor que brindo la atencién.
Si aplica a “Carta de Servicio”.

Tipo de carta de servicio (de corresponder).

EL CONTRATISTA debera ofrecer la posibilidad a la persona designada por Osinergmin
como Administrador de tener reportes descargables que permitan tener informacién de los
resultados en tiempo real, con los siguientes datos minimos:

Por periodo (mensual, trimestral, etc.).

Por pregunta.

Por asesor.

Por sector.

Por Carta de servicio.

Tamano o Universo de la muestra (Porcentaje de aplicacion de encuestas).
Ejemplo de posible encuesta:

Ayudanos a mejorar nuestro servicio con la siguiente encuesta de satisfaccion. Tu opinién
es muy importante para nosotros.

Por favor, contesta en una escala de 1 a 5, donde:
1) Muy malo

2) Malo

3) Regular

4) Bueno

5) Muy bueno

Recuerda que la evaluacion es sobre la atencion recibida a través de nuestro Chat
Web/Whatsapp/Messenger:

¢, Como calificaria usted el tiempo que esperd para ser atendido?
¢ Considera usted que la informacion que se le brindé responde a su consulta?

¢ Como evaluaria su experiencia con nuestro ChatWeb/Whatsapp/Messenger de
Osinergmin?

Atencién por oficinas del Osinergmin

Para la atencién al ciudadano en el canal atendido por oficinas del Osinergmin se requiere
tener la trazabilidad de lo siguiente:

Generar ticket de atencion:

Identificar al ciudadano desde que ingresa a la oficina, para ello el ciudadano recaba un
ticket de atencion (se utiliza una Tablet como ticketera), en la cual debera registrar el N° de
su DNI, el mismo que debe estar enlazado a la RENIEC. Al recabar el ticket, se debe
mostrar la siguiente informacion:

Nombre completo del ciudadano.
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Numero de orden para ser atendido.

Tipo de atencién brindada (orientacién o tramite).
Hora de ingreso a la oficina.

Hora de ser llamado a la ventanilla de atencion.
Debe medir tiempo de espera.

Registro de atencién:

Al momento que el ciudadano es llamado por el especialista 0 asistente se inicia la
atencion; la cual debe registrar lo siguiente:

Atencion presencial y virtual

Hora de inicio de atencién (en primer nivel, segundo nivel o JOR).

Hora de fin de atencion (en primer nivel, segundo nivel o JOR).

Se podran medir los tiempos de atencion TMO (en primer nivel, segundo nivel o JOR).
Validar informacién de los datos personales del ciudadano con lo registrado por RENIEC.

Registrar informacion de orientacion brindada: canal de atencion, grupo de clientes, ubigeo
(departamento, provincia y distrito), sector, proceso, motivo, necesidad y respuesta que se
brinda al ciudadano y documentos e imagenes adjuntas.

Se debe permitir diferenciar si la atenciéon brindada corresponde a una orientacién de
informacion, consulta de expediente, problema o tramite.

Se debe identificar la oficina de atencion de donde se genera el ticket.

Se debe parametrizar para que cada colaborador este asignado a una sede a excepcion
del JOR que puede estar configurado a mas de una sede (OR’s que tienen oficinas
desconcentradas).

Se debe iniciar la grabacién automatica de la interaccién del ciudadano con el especialista
o asistente, la grabacion se debe considerar para la atencion presencial y virtual en oficina.
Considerar que para la atencion virtual actualmente se utiliza la plataforma Teams. Se debe
evaluar la integracion de la grabacion en Teams con el sistema que se utilizarg para el
registro de la atencion.

Debe permitir generar un ticket de atencion en segundo nivel.

La informacion estadistica de preferencia debe ser implementada mediante la herramienta
de Power Bi o similar.

Que se pueda visualizar en cualquier instancia la trazabilidad de la atencién del ciudadano
de todas las visitas que realice en cualquier oficina y/o canal de atencién.

Determinar la conformidad de la atencion brindada:
La revision y calificacion de la atencion debe permitir lo siguiente:

Generar grupos de calificacion: Debe contar con rangos de fechas para generar grupos de
calificacion por cada oficina y/o canal de atencién, segun corresponda. Solo se debe
generar una muestra por grupo de calificacion.

La muestra debe ser el 20% del total de orientaciones y consultas de expedientes por cada
oficina y/o canal de atencion; ademas considerar una regla para que se determine valores
para obtener la muestra de manera proporcional y obtener la medicion de la eficacia de la
orientacion.

Para revision y calificacion de la informacién registrada se debe mostrar los siguientes
campos: numero de atencion, fecha de registro de la atencién, canal de atencion, grupo de
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clientes, sector, proceso, motivo, necesidad, respuesta, el usuario quien registra, ubigeo,
estado de la atencidn, correo electrénico, nimero de teléfono, direccion e informacion que
se debe registrar en la casilla de los comentarios cumpliendo los criterios de conformidad
establecidos,

Implementar un check list (lista con criterios de conformidad) de revisién y calificacion y
que a su vez permita su actualizacién cuando corresponda.

Incorporar campo para adjuntar imagenes.
Encuestas de conformidad para atencién en regiones:

Considerar que culminada la atenciéon y cerrado el ticket se aplicard encuestas que
consistiran en 4 preguntas como maximo, con un maximo de 5 opciones de respuestas.

Los datos que deben ser registrados en cada encuesta para aplicar filiros en los resultados
que muestre el reporte son los siguientes:

Canal de atencion (virtual en oficina o presencial).
Nombre.

Teléfono.

Sector.

Oficina de atencion.

Nombre del responsable de la atencion.

Aplica “Carta de Servicio”.

EL CONTRATISTA debera ofrecer la posibilidad a la persona designada por Osinergmin
como Administrador de tener reportes descargables que permitan tener informacién de los
resultados en tiempo real:

Por periodos (mensual, trimestral, etc.).

Por tipo de canal.

Por pregunta.

Por oficina de atencioén.

Por responsable de la atencién.

Por sector.

Por carta de servicio.

Tamafo o Universo de la muestra (Porcentaje de aplicacion de encuestas).

La encuesta se debe aplicar al finalizar la atencién presencial o virtual por medio de
teclados numéricos, ubicados en los modulos de atencién al ciudadano, las cuales estaran
vinculadas a la herramienta tecnolégica que se implemente para registrar la atencion.

Reglamentos Técnicos, Normas Metrolégicas y/o Sanitarias nacionales
Ley 31365, Ley de Presupuesto del Sector Publico para el Afio Fiscal 2022.

Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los
Servicios Publicos y sus modificatorias.

Ley N° 27699, Ley Complementaria de Fortalecimiento Institucional de Osinergmin.

Normas Técnicas de Control Interno para el Sector Publico, aprobadas por Resolucion de
Contraloria N° 320-2006-CG.

Cadigo Civil en forma supletoria.
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Ley N° 29733, Ley de proteccion de datos personales.

D.S. N° 003-2013-JUS, Aprueban Reglamento de la Ley N° 29733, Ley de Proteccion de
Datos Personales.

Texto Unico Ordenado de la Ley de Contrataciones del Estado, Ley 30225, aprobado por
Decreto Supremo N° 082-2019-EF (en adelante Ley), y el Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado, aprobado por Decreto Supremo N° 344-2018-EF (en adelante
Reglamento).

Decreto Supremo N° 103-2020-EF, que establece disposiciones reglamentarias para la
tramitacion de las contrataciones de bienes, servicios y obras que las entidades publicas
reinicien en el marco del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 30225, Ley de Contrataciones
del Estado.

4.3. Seguros

Pdliza de Accidentes Personales por un valor de US$ 3,500.00, que debera cubrir el nimero de
trabajadores asignados por el contratista por accidentes durante sus funciones. La pdliza debera
cubrir desde el inicio del servicio, estar vigente hasta 30 dias posteriores a la liquidacién del
contrato y estar endosada a favor de Osinergmin. El monto del valor de la pdliza de accidentes
personales es por cada trabajador asignado al servicio.

EL CONTRATISTA asumira los dafios contra el cuerpo o la salud, que pudiera sufrir su personal
a consecuencia de la prestacion del servicio. Para tal efecto todas las posiciones contempladas
en las condiciones del servicio deberan contar con su respectiva pdliza de seguro de accidentes
personales y seguro complementario de trabajo de riesgo de salud.

EL CONTRATISTA presentara a Osinergmin las pdlizas de seguro sefialadas en los parrafos
precedentes, asi como copias de las primas debidamente canceladas, dentro de los quince (15)
dias habiles posteriores a la fecha de suscripcion del contrato. A efectos de no interrumpir la
continuidad de los servicios se podran aceptar polizas con cobertura provisionales hasta por
veintiun (21) dias calendario posteriores a la fecha de suscripcion del contrato, luego de los
cuales deberan entrar en vigencia las pélizas definitivas. El incumplimiento de cualquiera de las
obligaciones descritas en forma precedente dara lugar a la resolucién de contrato, sin perjuicio
de iniciar las acciones legales que correspondan.

5. LUGARY PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

5.1. Lugar

El servicio se realizard en las instalaciones de EL CONTRATISTA y debe estar ubicado en
distritos aledafios a las sedes de Osinergmin de Magdalena y/o San Isidro (Magdalena, San
Miguel, Jesus Maria, San Isidro, San Borja, Lince, Miraflores o Surquillo). Se precisa que la
gestion es presencial, no remota.

EL CONTRATISTA debera presentar en su oferta copia de documentos que sustenten la
propiedad, la posesién, el compromiso de compra venta o alquiler u otro documento que acredite
la disponibilidad de la infraestructura estratégica requerida, indicando la direccion del local donde
se desarrollara el servicio, para que el responsable designado por OSINERGMIN, pueda verificar
las instalaciones. Dicha visita se realizara cuando sea adjudicado el servicio y antes de firmar el
acta de inicio del servicio. Asimismo, de ocurrir durante la ejecucién del servicio un cambio de
local, debera comunicar a Osinergmin con 60 dias de anticipacion y coordinar la verificacion de
las instalaciones, asimismo comunicar con 30 dias de anticipacion al personal de EL
CONTRATISTA.

5.2. Plazo
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El plazo total del servicio sera de mil cincuenta (1050) dias calendarios contados a partir del dia
siguiente habil de la suscripcion del contrato, de acuerdo a las siguientes etapas:

Etapa Pre Operativa: El plazo tiene una duracion de sesenta (60) dias calendario, contados a
partir del dia siguiente habil de la suscripcidon del contrato y esta contemplado dentro de los 1
050 dias calendario. En esta etapa EL CONTRATISTA debera contemplar todas las
configuraciones necesarias, reporteria y pruebas del IVR, para todos los canales (telefénico y
virtual); acreditando el funcionando al 100% antes de la etapa operativa, segun el siguiente

cronograma:

Intervalo Canal Actividades

Diat1al5 Recojo de informacion y necesidades de | Reuniones de trabajo.

los canales telefénico y virtual.
Recojo de informacién para la plataforma
CRM.
Revision de las integraciones a realizar
en cada uno de los canales.
Dia 6 al 30 Desarrollo de la plataforma CRM y | Monitoreo constante y reporte
Omnicanal de atencion al ciudadano. de avances semanal.

Dia 6 al 30 Desarrollo del canal telefonico. Acciones que permitan tener

habilitado este canal.
Coordinacion con el broker para el alta | Informe de avances.
del numero de WhatsApp.

Dia 6 al 30 Desarrollo de la base de conocimiento | Reuniones de trabajo.

para WhatsApp.

Dia 31 al 45 Marcha blanca del canal telefénico. Se realizaran pruebas con el
numero que facilite
Osinergmin.

Dia 6 al 30 Desarrollo de la base de conocimiento | Reuniones de trabajo.

del Chat (base para el ChatWeb, b 6n del |
ChatBot de Facebook y WhatsApp). resent,amon “e manuat 'y
categorias a utilizar.

Dia 6 al 30 Desarrollo del canal virtual (correo | Reuniones de trabajo.

electronico y formulario de consultas).

Dia 31 al 45 Marcha blanca del canal virtual (correo | Pruebas con correo creados

electrénico y formulario de consultas). para este fin.

Dia 31 al 45 Marcha blanca del canal WhatsApp. Pruebas de funcionamiento
con numero habilitado para
tal fin.

Dia 25 al 30 Revision de avances del canal ChatBot | Reuniones de trabajo.

(Web y Facebook).
Dia 31 al 45 Marcha blanca del canal ChatBot (Web y | Pruebas de funcionamiento.
Facebook).
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Dia 25 al 30 Revisién general de los desarrollos | Reuniones de trabajo.
realizados, correcciones, validaciones,
cambios, sugerencias.
Validacion del funcionamiento de todas | Validacion.
las integraciones.
Transferencia de informacion al total de | Plan de transferencia de 5
posiciones del servicio. dias.

Dia 46 al 60 Marcha blanca de todos los canales en | Validaciones y pruebas.
simultaneo. Conformidad de

funcionamiento.

Dia 6 al 60 Avance en el desarrollo de la plataforma | Monitoreo constante y reporte
CRM y Omnicanal de atencion al | de avances semanal.
ciudadano.

El proveedor debe garantizar que antes del inicio de la etapa operativa deben estar operativos
todos los servicios al 100%, cualquier correccion se debe ejecutar antes del inicio del servicio

Etapa Operativa: Esta etapa tiene una duracién de novecientos noventa (990) dias calendario,
contados a partir de la culminacién de la Fase Pre- Operativa. Esta fase comprende la operacion
0 ejecucion del servicio.

Durante los primeros 60 dias de esta etapa se debera realizar:

Dia 1 al 30 Validaciones, observaciones, | Seguimiento  constante 'y
correcciones de la plataforma CRM | reporte de avance semanal.
Omnicanal de atencién al ciudadano.

Dia 1 al 30 Revision general de los desarrollos | Reuniones de trabajo
realizados, correcciones, validaciones, | presencial o virtual.
cambios, sugerencias.

Dia 1 al 30 Validacion del funcionamiento de todas | Validacion.
las integraciones.

Dia 31 al 60 Marcha blanca de la plataforma CRM | Pruebas de funcionamiento y
Omnicanal de atencioén al ciudadano. conformidad de servicio.

Etapa de Transferencia: En esta fase EL CONTRATISTA seguira operando y al mismo tiempo
procedera a la transferencia y capacitacion tedrica y practica del servicio al subsiguiente
Contratista. La duracién de esta etapa sera como maximo sesenta (60) dias calendario y esta
comprendido dentro de la fase operativa.

Durante la etapa de transferencia el contratista debera:

- Elaborar el plan de transferencia.

- Brindar Capacitacion tedrica y practica en la operacioén del servicio

- Entregar el backup del 100% de la informacion que gestiond durante el periodo de duracién
del servicio en las plataformas que implementé para brindar el servicio. El formato para
entregar el backup de la informacion sera definido al iniciar la etapa de transferencia
considerando que sea de facil migracion a otra plataforma (podra ser archivos planos en
formato de textos, archivos csv, archivos en formato de Excel u otros que se defina entre el
Contratista y Osinergmin al inicio de la etapa de transferencia).

6. AREAS RESPONSABLES DE DAR LA CONFORMIDAD
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La conformidad de la prestacion sera emitida por la Division de Supervisién Regional, en el plazo
maximo de quince (15) dias calendario de producida la recepcion del entregable y realizacion de
pruebas del plan de contingencias.

SEGURIDAD DE LA INFORMACION

EL CONTRATISTA se compromete a respetar y aplicar en el servicio brindado, las politicas,
procedimientos y controles de los sistemas de gestion, metodologias, estandares y otros
establecidos por LA ENTIDAD, los mismos que estan publicados en la pagina web de
Osinergmin (https://www.osinergmin.gob.pe/sig/SitePages/V2/ISO27001.aspx) y que declara
conocer y aceptar.

Con la previa evaluacion y conformidad respectiva, LA ENTIDAD autorizara todos los accesos a
recursos o herramientas propias de la institucion y que son requeridos por EL CONTRATISTA
para la prestacion del presente servicio. Una vez finalizado el contrato, todos los accesos seran
retirados.

El CONTRATISTA debe tomar medidas de proteccion de la informacién de LA ENTIDAD que
se encuentre almacenada en los equipos y/o dispositivos que requieran mantenimiento fuera de
las instalaciones de Osinergmin.

El CONTRATISTA debe reportar incidentes, eventos u otro riesgo potencial de seguridad de la
informacion para LA ENTIDAD a fin de realizar la investigacion correspondiente.

El CONTRATISTA se compromete, a brindar todas las facilidades necesarias para que LA
ENTIDAD audite y/o monitoree sobre los aspectos de seguridad de la informacion de los servicios
e informacion materia del contrato y sobre los aspectos de almacenamiento de datos.

EI CONTRATISTA exime de toda responsabilidad a LA ENTIDAD, sus empleados y funcionarios,
por cualquier litigio, accién legal o procedimiento administrativo, reclamacion o demanda que
pudiera derivarse de cualquier trasgresion o supuesta trasgresion de cualquier patente, uso de
modelo, disefio registrado, marca registrada, derechos de autor o cualquier otro derecho de
propiedad intelectual que estuviese registrado o de alguna otra forma existente a la fecha del
contrato debido a la instalacion del bien por parte del CONTRATISTA o el uso de los mismos por
parte de LA ENTIDAD.

El CONTRATISTA garantiza a LA ENTIDAD que durante el servicio que brindara, respetara
todos los derechos de propiedad intelectual referidos en el Decreto Legislativo N° 822 — Ley
sobre el Derecho de Autor, normas modificatorias y complementarias; por lo que se compromete
a garantizar que todo el software y las herramientas utilizadas no vulneran ninguna normativa,
contrato, derecho, interés, patentes, legalidad o propiedad de terceros referidos en el decreto en
mencion.

CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

EL CONTRATISTA y su personal se obligan a mantener y guardar estricta reserva y absoluta
confidencialidad sobre todos los documentos e informaciones de LA ENTIDAD a los que tenga
acceso en ejecucion del presente contrato. En tal sentido, EL CONTRATISTA y su personal
deberan abstenerse de divulgar tales documentos e informaciones, sea en forma directa o
indirecta, a personas naturales o juridicas, salvo autorizacion expresa y por escrito de LA
ENTIDAD. Asimismo, EL CONTRATISTA y su personal conviene en que toda la informacion
suministrada en virtud de este contrato es confidencial y de propiedad de LA ENTIDAD, no
pudiendo EL CONTRATISTA y su personal usar dicha informacion para uso propio o para dar
cumplimiento a otras obligaciones ajenas a las del presente contrato.
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Los datos de caracter personal entregados por LA ENTIDAD a EL CONTRATISTA y su personal,
y obtenidos por éstos durante la ejecucién del servicio, Unica y exclusivamente podran ser
aplicados o utilizados para el cumplimiento de los fines del presente documento contractual. EL
CONTRATISTA se compromete a cumplir con lo indicado en la Ley N° 29733, Ley de proteccion
de datos personales, su reglamento y sus modificatorias.

EL CONTRATISTA se hace responsable de cualquier reclamo, denuncia, proceso judicial,
procedimiento administrativo u otro iniciado contra LA ENTIDAD como motivo del incumplimiento
de cualquiera de las obligaciones establecidas en el presente Contrato en relacién a las bases
de datos personales de LA ENTIDAD y en su condicién de encargado de las bases de datos
personales de LA ENTIDAD, conforme a lo establecido en la Ley N° 29733 — Ley de Proteccién
de Datos Personales y su respectivo reglamento. EL CONTRATISTA asumira las costas y costos
correspondientes, sustituyéndose en el lugar de LA ENTIDAD y asumiendo cualquier monto por
dafios o perjuicios, indemnizaciones, multas, u otras sanciones que pudiera recibir. EL
CONTRATISTA se compromete a someterse a los controles y auditorias que pretenda realizar
LA ENTIDAD, a efectos de verificar el cumplimiento por parte de EL CONTRATISTA de la
implementacion de las medidas de seguridad adoptadas.

EL CONTRATISTA debera adoptar las medidas de indole técnica y organizativa necesarias para
que sus trabajadores, directores, accionistas, proveedores y en general, cualquier persona que
tenga relacién con EL CONTRATISTA no divulgue a ningun tercero los documentos e
informaciones a los que tenga acceso, sin autorizacion expresa y por escrito de LA ENTIDAD,
garantizando la seguridad de los datos de caracter personal y evitar su alteracién. Asimismo, EL
CONTRATISTA y su personal se hacen responsables por la divulgacion que se pueda producir,
y asumen el pago de la indemnizacion por dafos y perjuicios que la autoridad competente
determine.

EL CONTRATISTA se compromete a devolver todo el material que le haya proporcionado LA
ENTIDAD a los dos (2) dias habiles siguientes de la culminacién o resolucion del contrato, sin
que sea necesario un requerimiento previo. Sin embargo, EL CONTRATISTA se encuentra
facultado a guardar copia de los documentos producto del resultado de la prestacién del servicio,
siendo LA ENTIDAD el unico que pueda acceder a dicha informacion. Dicha copia no puede ser
dada a terceros, salvo autorizacién expresa y por escrito de LA ENTIDAD.

La obligacion de confidencialidad establecida en la presente clausula seguira vigente incluso
luego de la culminacién del presente contrato, hasta por cinco (5) afios.

El incumplimiento de lo establecido en la presente clausula, por parte de EL CONTRATISTA y
su personal, constituye causal de resolucion del presente contrato, la cual se llevara a cabo de
conformidad con el articulo 165° del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

DERECHO DE PROPIEDAD INTELECTUAL

OSINERGMIN adquirira los derechos de propiedad intelectual, derechos de autor, uso,
explotacion y distribucién de todos los documentos y mejoras de los mismos que se generen y
desarrollen durante de la ejecucién del presente contrato.

En consecuencia, EL CONTRATISTA entregara a OSINERGMIN toda la documentacion
elaborada durante el servicio ejecutado: lineamientos, politicas, metodologias, informes, entre
otros.

10. COMPROMISO CON LA POLITICA DE INTEGRIDAD

a. Elpostory el contratista declaran conocer la Politica de Integridad de Osinergmin la cual esta
disponible en la pagina Web SIG
(https://www.osinergmin.gob.pe/sig/SitePages/V2/Politicas.aspx).
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b. El postor y el contratista declaran no haber, directa o indirectamente, ofrecido, negociado o
efectuado pago o en general, entregado beneficio o incentivo ilegal en relacién al servicio a
prestarse o bien a proporcionarse. En linea con ello, el postor y el contratista se comprometen
a actuar en todo momento con integridad, a abstenerse de ofrecer, dar o prometer, regalo u
objeto alguno a cambio de cualquier beneficio, percibido de manera directa o indirecta; a
cualquier miembro del Consejo Directivo, funcionarios publicos, empleados de confianza,
servidores publicos; asi como a terceros que tengan participaciéon directa o indirecta en la
determinacion de las caracteristicas técnicas y/o valor referencial o valor estimado,
elaboracién de documentos del procedimiento de seleccion, calificacion y evaluacion de
ofertas, y la conformidad de los contratos derivados de dicho procedimiento.

c. Elpostory el contratista se comprometen a denunciar, en base de una creencia razonable o
de buena fe cualquier acto de corrupcion, supuesto o real, que tuviera conocimiento a través
de la Plataforma Digital Unica de Denuncias Ciudadanas, ubicado en el portal corporativo
(https://denuncias.servicios.gob.pe/).

11. ENTREGABLES

EL CONTRATISTA debera presentar sus entregables a través de la VVO o mesa de partes, por
cada mes efectivo completo (a excepcién del primer y Ultimo entregable del servicio®).

*Nota. - dependiendo de la fecha de inicio del servicio puede darse que el primer y Ultimo mes
contemplen fraccion de mes en dias y no mes completo.

EL CONTRATISTA debera presentar los informes en un plazo maximo de tres (3) dias calendario
de vencido el mes que se informa.

El informe debera contener:

Reporte diferenciado por cada linea 219-3410, 0800-41800 y cualquier otro nUmero que se tuviera
disponible para la atencién al ciudadano.
Reporte diferenciado por cada opcién del IVR.

Reporte de orientacion por sub-sector (Electricidad, Hidrocarburos, Gas Natural, Mineria e
Informacién general).

Reporte de orientacion por idioma (castellano, quechua y aimara).

Reporte de orientacion por asesor (cantidad/dia de orientaciones).

Reporte de cumplimiento de horas/asesor.

Reporte de llamadas no atendidas por asesor por dias/horas.

Reporte de devolucién de llamadas automatizadas.

Reporte de control de tiempos de atencién y espera, de llamadas en el Call Center.
Revision de atenciones registradas en el Call Center.

Revision de documentos registrados en el Call Center.

Informe mensual de atencion al ciudadano por el Call Center.

Tratamiento de acciones a implementarse en el Call Center.

Transcripciones automatizadas de la totalidad de preguntas abiertas de las encuestas que se aplican
en el mes, asi como acciones a implementarse.

Transcripciones automatizadas de las llamadas que aleatoriamente solicite Osinergmin.
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Grabacion de los audios del mes.

Acta de pruebas del plan de contingencia mensual (adjuntar 1 dia habil posterior a la fecha de
realizacion de la prueba).

Reporte de calidad del servicio.
Boletas de pago de las posiciones del servicio.

Cualquier otra informacién adicional que requiera OSINERGMIN en relaciéon al desarrollo del
servicio.

La informacién debe corresponder a cada canal: telefonico y virtual (por cada servicio: correo
electronico, formulario de consultas del portal institucional, ChatBot WEB, ChatBot en redes
sociales, WhatsApp empresarial, seguimiento back office, seguimiento de apps, canal movil,
aplicacion de encuestas de nuestros servicios, consultas que se trasladan por redes sociales y otros
canales para el ciudadano que Osinergmin implemente o de similar naturaleza que pudieran
implementarse durante la ejecucion del contrato), de manera independiente.

EL CONTRATISTA cada 90 dias presenta un informe que debe incluir lo siguiente:

Informe de Speech Analytics, andlisis de auditoria automatica que permita visibilizar las
necesidades y expectativas de los ciudadanos desde su propia voz y perspectiva “andlisis de
sentimiento”, en base al contacto telefénico realizado en el servicio, donde se transcriba (la muestra
del 30% de atenciones por idioma, sector, asesor y tipo de atencion) y analice las llamadas
completas (no cortadas, ni transferidas y que cumplan los protocolos de atencién) de los ciudadanos
de manera automatica, para describir informacién acerca de los ciudadanos y mejorar el
desempenio del servicio que brindamos. Detalle de cémo los ciudadanos perciben la atencion que
brinda Osinergmin a través de la atencion de los asesores, qué necesitan los ciudadanos y qué
esperan del servicio de atencion. Validando si la linea de atencion cumple con los protocolos
establecidos y cdmo estos impactan en la satisfaccion de los ciudadanos, identificando
oportunidades de mejora relacionados a procesos, modelos de atencién y gestién de asesores.
Debera contener un plan de accion a ejecutarse en el corto plazo que considere los resultados del
area de calidad y formacion del servicio, status actual de los asesores observados, comparativo
con los resultados del siguiente entregable y aportes para mejorar la gestion.

Se determinara una muestra del 30% de atenciones por sector, asesor y tipo de atencion, definiendo
entre otras cosas los indicadores, detalles, temas top, atributos de calidad valorados, gestién de
tiempos, distribucion de tiempos, voz del ciudadano y oportunidades de mejora. El primer
entregable debera contener el manual con las categorias establecidas, asi como los términos que
definen cada categoria, conectores, descripcién y otros, asimismo el manual se actualizara en cada
entregable, cada vez que se presenten cambios o incrementen categorias.

El informe sera de las atenciones del dia 1 al 60, posteriormente tienen 20 dias para la transcripcion
y tareas conexas que permitan cumplir con la elaboracion del entregable y asi sucesivamente en
los siguientes meses. El dia 21 se debera iniciar la socializacién del entregable con el responsable
de la Division de Supervision Regional de Osinergmin, el dia 23 deberan remitir el entregable
corregido y el dia 25 iniciar las reuniones con los asesores del servicio, finalmente el dia 28 como
maximo deberan remitir el entregable con las correcciones finales, para revision y de esta manera
cumplir con la presentacion dentro del plazo establecido.

Cualquier otra informacion relevante para Osinergmin que guarde relacién con el servicio.

Dichas transcripciones automatizadas y las calificaciones que brinden a cada llamada formaran
parte del entregable presentado y enviado a OSINERGMIN en medio digital (CD, DVD, Discos
externos) y en la carpeta compartida destinada para tal fin. Se precisa que las transcripciones
automatizadas y calificaciones son de la muestra total del 30% de atenciones.
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Toda la informacién remitida en los entregables, debe contener un analisis de los resultados
obtenidos, asi como su respectiva propuesta de mejora.

Adicionalmente, deberan remitir quincenalmente el dashboard, informe preliminar y audios que
permitan la evaluacion de los asesores, con la finalidad de lograr mejoras progresivas en el servicio
y no esperar hasta la presentacion del entregable final.

12. FORMA DE PAGO

Los pagos seran efectuados en armadas mensuales, contadas desde el acta de inicio del servicio
es decir desde la etapa operativa, previa presentacion de los entregables sefialados en el numeral
11 del presente término de referencia y previa conformidad emitida por la Division de Supervision

Regional.

NO

Calculo de Pago

Requisitos

Pago 1 al 32

3.03% del monto contratado.

Previa presentacion del entregable
del mes y la conformidad de la

Division de Supervision Regional.

Pago 33

3.04% del monto contratado.

Previa presentacion del entregable
del mes y la conformidad de la

Division de Supervision Regional.

Los pagos se efectuaran mediante abono directo en cuenta bancaria abierta en una entidad del
sistema financiero nacional, para cuyo efecto el contratista comunicara a Osinergmin su Codigo
de Cuenta Interbancario (CCl) y su numero de cuenta bancaria.

13. OTRAS PENALIDADES

Osinergmin aplicara otras penalidades, distintas a la penalidad por mora, cuando el contratista se
encuentre inmerso en cualquiera de los siguientes supuestos:

N° | Supuestos de aplicacion Forma de cdlculo Procedimiento
de penalidad
1 | Por desconexion del 4 UIT por cada ocurrencia contada a Para la
servicio y/o pérdida de partir del minuto treinta y uno de aplicacion de
comunicacion (no atencién | ocurrido el evento en el canal una penalidad
de llamadas telefénicas y/o | telefénico y/o virtual. Osinergmin
atencion virtual: correo ) . informara por
electrénico, formulario de Aplicable por cada servicio de cada escrito al
consultas, ChatBot WEB, | €@l CONTRATISTA,
ChatBot Redes Sociales, el mismo que
WhatsApp u otro). tendra un
periodo de cinco
2 | Por no contar con cuentas | 0.20 % UIT diarios por posicion. (5) dias
de correo electronico en los calendario para
plazos establecidos. efectuar su
descargo.
3 | Que el personal minimo | 3 UIT por dia.
definido en el numeral 4 no Si el descargo
se integre al equipo de presentado por
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N° | Supuestos de aplicacion Forma de calculo Procedimiento
de penalidad
trabajo, desde el primer dia el
util de inicio de servicio. CONTRATISTA
no es aceptado
4 | Incumplimiento en la | 0.20 UIT diarios, a partir del dia por Osinergmin,
presentacion o actualizacion | siguiente de vencido el plazo de se procedera a
del plan de contingencias. presentacion. ejecutar la
penalidad
5 | Incumplimiento  con el | 0.10 UIT por cada grabacion de correspondiente.
sistema de grabacion de | llamada incompleta o que no haya
llamadas. sido grabada en su totalidad con
todas las interacciones.
6 |Por no contar con la | 0.20 UIT diarios por posicion,
totalidad del personal | aplicable a partir del primer dia de
minimo requerido durante la | iniciado el presente servicio.
jornada laboral.
7 | Por no contar con personal | 0.20 UIT diarios por posicion, aplicable
de reemplazo. desde el primer dia de ausencia.
8 | Incumplimiento en presentar | 0.20 UIT diarios por posicién a partir
terna que no cumpla los | del dia habil siguiente de cumplido el
requisitos, cumplido el plazo | plazo establecido.
de 2 dias habiles.
9 | Incumplimiento en la | 4 UIT por cada incumplimiento.
presentacion del informe de
analisis de auditoria
automatica dentro de los
plazos establecidos.
10 | Incumplimiento  de las | 0.10 UIT por cada condicion o
condiciones de seguridad | requisito no cumplido, hasta un
y/o requisitos legales de los | maximo de tres requisitos.
Términos de Referencia.
11 | Incumplimiento en la | 0.20 UIT diarios por posicion.
presentacion del file
personal de cada posicion 7
dias antes del inicio del
servicio 'y en cada
oportunidad que ingrese una
nueva posicion.
12 | Incumplimiento en la | 0.20 UIT diarios por posicion.
presentacion del certificado
de aptitud laboral antes del
inicio del servicio y en plazo
no mayor de 10 dias
calendario de realizado el
examen.
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NO

Supuestos de aplicacion
de penalidad

Forma de calculo

Procedimiento

13

Incumplimiento en la
presentacion de las
acreditaciones y
evaluaciones de las

capacitaciones realizadas.

0.20 UIT diarios, contados a partir del
11avo dia calendario.

14

Por no acreditar que la
totalidad del personal ha
cumplido con las

capacitaciones realizadas.

0.20 UIT por cada posicién que no
asistié a la capacitacion.

15

Incumplimiento en la
realizacion de la
capacitacion.

10 UIT por cada capacitacion no
realizada dentro del plazo.

16

Incumplimiento reiterativo (3
desviaciones en un mes) de
lo establecido en el
protocolo de atencion vy
procedimientos de atencion
al ciudadano.

1 UIT por cada mes.

17

No disponer o brindar algun
item especificado en
infraestructura, ambiente de
trabajo, mobiliario  y/o
equipamiento tecnolégico.

10 UIT por cada item especificado en
infraestructura, ambiente de trabajo,
mobiliario y/o equipamiento
tecnoldgico.

18

No disponer o brindar algun
item considerado en las
especificaciones técnicas.

5 UIT por cada item considerado en
las especificaciones técnicas.

19

No cumplir con el horario de
orientacion segun la
necesidad de Osinergmin.

1 UIT por cada dia de incumplimiento.

20

Por incumplimiento de
politica especifica de
seguridad de la informacion
establecidas para
Osinergmin en el marco de
su normativa vigente
indicado en el numeral 7.
Seguridad de la Informacion

3 UIT por ocurrencia
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Aquellos casos en los cuales una Unica ocurrencia genere mas de una penalidad, se acumularan
los montos.

Estas penalidades se deducen de los pagos a cuenta o del pago final, segun corresponda; o si
fuera necesario, se cobra del monto resultante de la ejecucién de la garantia de fiel cumplimiento.

Estos dos (2) tipos de penalidades pueden alcanzar cada una un monto maximo equivalente al
diez por ciento (10%) del monto del contrato vigente.

Cuando se llegue a cubrir el monto maximo de la penalidad por mora o el monto maximo para
otras penalidades, de ser el caso, LA ENTIDAD puede resolver el contrato por incumplimiento.

Las penalidades contempladas podran ser aplicadas en cualquier momento del desarrollo del
contrato y seran descontadas por Osinergmin de manera automatica en cualquier factura
pendiente de cancelacion.

14. VICIOS OCULTOS

La conformidad del servicio por parte de LA ENTIDAD no enerva su derecho a reclamar
posteriormente por defectos o vicios ocultos, conforme a lo dispuesto por los articulos 40 de la
Ley de Contrataciones del Estado y 173 de su Reglamento.

El contratista es responsable por la calidad ofrecida y por los vicios ocultos por un plazo de dos
(2) afos, contados a partir de la conformidad otorgada por Osinergmin. Durante dicho periodo,
el contratista esta obligado a levantar inconformidades que se detecten con posterioridad al

pago.

La negativa a levantar las observaciones durante el periodo indicado en el parrafo precedente,
constituye infraccién, por lo cual Osinergmin se reserva el derecho a iniciar los tramites legales
que correspondan

Las discrepancias referidas a defectos o vicios ocultos deben ser sometidas a conciliacion y/
arbitraje. En dicho caso, el plazo de caducidad se computa a partir de la conformidad otorgada
por Osinergmin hasta treinta (30) dias habiles adicionales al plazo indicado en el segundo
parrafo.

15. CONDICIONES DE SGS Y SGA

En vista de su certificacion en ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001 y en concordancia con las
normas de seguridad y salud en el trabajo vigentes, Osinergmin requiere que este servicio
cumpla con las condiciones descritas a continuacion:
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1A: Requisitos SGS proveedores con actividades de bajo riesgo

Requisitos Documentos de evidencia

Declaracién Jurada de Salud (F5-11-PE22-PE-07) El RAS asegurara que el proveedor llene la Declaracién
Jurada de salud para poder ingresar a las instalaciones

Declaracién Jurada para Locadores de servicio, Supervision . . . . .
de Osinergmin a realizar un trabajo no rutinario.

yProveedores, (F7-11-PE22-PE-07)

De ingresar y/o dejar productos quimicos deberd
presentar y contar con las Hojas de seguridad o MSDS
de los productos quimicos, dichos productos deben
estar rotulados y tener su kit antiderrame, al momento
de la ejecucion de las actividades.

Plan para la vigilancia, prevencién y control de COVID-19
en el trabajo(Anexo 7).

Hoja de Seguridad o MDSD! (seguin sea el caso)

De acuerdo a la R.M. N°. 1275-2021-MINSA Disposiciones
para la vigilancia, prevencion y control de la salud de los Listado de los puestos de trabajos con su nivel de riesgo
trabajadorescon riesgo de exposicion a SARS-CoV-2 de exposiciona COVID-19 del personal que realizara el
trabajo (tran).

Ficha de sintomatologia de COVID-19 (*) (Anexo 9).
(*) Deberan hacer uso de esta ficha de acuerdo a la normativa vigente del MINSA.

e La documentacion solicitada debe estar disponible segiin normativa de SST vigente (Ley 29783) y cuando
Osinergmin lo requiera.

e El Area de Seguridad, Salud Ocupacional y Gestién Ambiental de Osinergmin puede auditar y solicitar los
requisitos mencionados.

e De existir incumplimiento del presente instructivo se podrd paralizar las actividades de los proveedores y
someterse a las normas internas de Osinergmin.

e Los requisitos listados son los principales, la empresa proveedora debe tener en cuenta que esto no lo exime
de sus obligaciones legales en materia de Seguridad y Salud en el Trabajo.

e  En adicion a los requisitos especificos en SST, todo proveedor debera cumplir las disposiciones de SST y las
medidas frente al COVID 19 dadas en el anexo 2 y 4.

EI RAS deberd asegurar que los proveedores o contratistas cuenten con toda la informacién documentada solicitada?2.

RAS: Resp ble de la administracién del servicio o bien.

" Siglas en inglés de hoja de seguridad.

"2 De conformidad con el articulo 68 de la Ley N° 29783, el empleador en cuyas instalaciones sus trabajadores desarrollen actividades o quien asuma el contrato principal de la

misma, es quien garantiza la vigilancia del cumplimiento de la normativa legal vigente en materia de seguridad y salud en el trabajo por parte de sus contratistas, subcontratistas,
empresas especiales de servicios o cooperativas de trabajadores que desarrollen obras o servicios en el centro de trabajo o con ocasion del trabajo correspondiente del principal.

O
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10.

11.
12.
13.
14.

ANEXO 2: Disposiciones Generales de SST

De ingresar con productos quimicos, se deberad contar con las hojas de seguridad/ MSDS de los
productos quimicos, estar rotulados y con su kit antiderrame.

En caso de ocurrir un incidente/accidente, éste es comunicado al responsable de administrar el
servicio o bien del area usuaria inmediatamente.

Los residuos no peligrosos generados dentro de las instalaciones, son segregados segun codigo de
colores establecido por Osinergmin.

Podran utilizar sillas del tipo visita.

Ante emergencias fortuitas (incendios, sismos, inundaciones, etc.) dentro de la sede, el personal
debera seguir las indicaciones de los brigadistas y personal de Osinergmin.

No obstruir las rutas, zonas seguras, salidas de evacuacion y equipos de emergencia.

No ingresar a las instalaciones de Osinergmin con bebidas alcoholicas, drogas, estupefacientes o
bajo sus efectos.

No fumar o hacer fuego fuera de las areas expresamente autorizadas para ello.

Asistir a todo evento de induccidn o capacitacion que sea convocado por parte de Osinergmin,
para las situaciones que se consideren necesarias. Estos eventos de capacitacion son adicionales a
los exigidos al proveedor de acuerdo a Ley.

Aquellos proveedores que utilicen equipos especiales de medicion, cuya informaciéon sea
necesaria para la toma de decisiones, deberan ser calibrados con la frecuencia indicada por el
proveedor del equipo (manual del equipo).

Si se traslada por escaleras, no correr, usar los pasamanos.
Respetar el aforo interno del area donde indique.
Obedecer siempre los avisos de seguridad

Utilizar siempre sus equipos de proteccion personal
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ANEXO 4: MEDIDAS FRENTE AL COVID-19

El contratista, proveedor o empresa supervisora es responsable del cumplimiento de las normas,
protocolos y/o medidas de bioseguridad y/o control sanitario emitidas por el Estado como prevencion y
control de la propagacion del COVID-19. Estos deberan ser aplicados al inicio, durante y hasta la
finalizacién de la ejecucion del servicio, en los extremos que correspondan teniendo en cuenta el tipo de
servicio a ejecutar.

Es opcional el uso de mascarillas en espacios abiertos y espacios cerrados ventilados.

Es obligatorio el uso de una mascarilla KN95, o en su defecto una mascarilla quirdrgica de tres
pliegues y encima de esta una mascarilla comunitaria (tela), para personas con sintomas
respiratorios, tanto en espacios abiertos y cerrados.

Mantener la distancia social no menor de 1 metros entre personas mientras permanezcan en las instalaciones
de Osinergmin.

Practicar la higiene respiratoria, toser o estornudar sobre la flexura del codo (cubriendo la nariz y la boca)
o con un pafuelo desechable, el cual luego de usarlo debera ser desechado a la basura, aun cuando tenga la
mascarilla puesta debiendo lavarse las manos inmediatamente.

Lavarse las manos con agua y jabon por un tiempo minimo de 20 segundos o usar alcohol en gel al 70%.
Evitar aglomerarse o permanecer mayor tiempo del necesario en los pasadizos, servicios higi¢nicos, etc.
Todas las empresas que brindan servicios a Osinergmin deberan enviar una lista (la cual se tomara como
declaracionjurada) con los datos completos de los colaboradores que realizaran los trabajos, de acuerdo a
los niveles de riesgo que indica la R.M. No. 1275-2021-MINSA Disposiciones para la vigilancia, prevencion
y control de la salud de los trabajadores con riesgo de exposicion a SARS-CoV-2, firmada por el médico
ocupacional o representante legal de su representada ( Ver Anexo 8), segtn corresponda.

Los colaboradores de las empresas que bridan servicios a Osinergmin que son puestos con nivel de riesgo
de exposicion a COVID-19 clasificados como: alto y muy alto, deberan presentar el resultado de la prueba
de diagnostica de laboratorio negativa de acuerdo a la normativa vigente y como parte de los requisitos para
poder realizar los trabajos en nuestra institucion.
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ANEXO 5.3

Declaracion Jurada de Salud Cédigo: F5-11-PE22-PE-07 (imagen

referencial)

DECLARACION JURADA DE SALUD
B TP _Eon DML N . qus & partir del diz ... de s
de , realizarg las actividedes en el &rea de del contracte/ OC/ 05 Fon

OSIMERSAMIM bajo el irrestricto respeto del deracho z |z intimidad que |z ley ma confiere y con caracter de

confidencialidad, declaro lo siguiente:

N° Cuestionario si | nO

#5ufre actualmentz de alguna infeccidn?

it a o=

2 | éHa presentado en los Oltimos 30 dizs slguna de lzs siguientes condiciones?

3 # Diabetes mellitus descompensada y/o uso de insulina.
4 # |nfarto de mioccardio, arritmiz cardiaca o angina inestable.
5 #» Hemorragia digestiva.
6 # Hospitzlizacion y/o haber tenido un procedimisnta de cirugia mayor.
2 ® ;Ha recibido medicamentos inmunosupresores, antineoplasicos, psiguiatricos o
antituberculasos?
8 | Indigue su Grupo SENEUINET e yfactor Rh
4Es5 alérgico 2 algln medicamenta?, si la respuests s 5i, por favor precise el
. meadicamenta al gue =3 zlérgico:

10 | isufre de hipertension arterial?

11 | ;Tiens problemas de coagulacion de sangre?

12 | isufre de epilepsia o ha sufrido de desmayos o convulsiones?

i5ufre de alguna enfermedad pulmonar cronica?
13 | 5ila respuesta en 5i, precisar I3 enfermedad: oo

i5ufre de insuficiencia Renal Cronica?
Si la respuests en 5l precizar si es usuario de hemodidlisis o didlisis peritonesl:
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15

iTiens otros estzdos d= inmunosupresion [For gjemplo: VIH, cancer, lupus

eritematoso, artritis [pumatoides, entra otros) 7,

i |z respuests s 5, precisar su condicidn:

16

iactualmente tiene alguna enfermedad o tratamiento inmunosupresor [Por
sjemplo: guimicterapia, tratamiento cromico con corticoides, tratamiento con
terapia bioldgica, entre otros) 7,

3i la respuesta ex 5i, precisar cudlfes):

17

iTiene disgndstico de Asma? 51 |3 respussta es 50, por favor precise lo siguients
respecto a los Oltimos § meses:
- ¢Cuando ha sido su Gitimo episodio de crisis/exacerbacdion de asmar?
Por favor precise su respuesta:
- gCuantas crisis/exacerbaciones de asma presenta durante el afo?
Por favor precise su respuesta:
- £Usted ha requerido atencidn por emergencia debido a una crisis asmatica?
EN Caso su respuests sea 5, por favor detalle:
- ¢Usted usa inhalador de manera frecuenta (al menos 3 veCes por semana)
para controlar sus sintomas)?
En caso su respuesta sea 51, por favor detalle:
- ¢Uusted hace uso de corticoides inhalados o sistémicos para el control de su
condician?
EN Cas0 5U respuEsts sea 5, por favor detalle:

18

iPresenta algun antecedente csteomuscular? Por gjemplo: dolor en alguna zona de
=u cuerpo, hernia discal, artritis, artrosis, entre otros.
Zi la respuesta es S, precisar cuzljes): ...

15

iHa sufrido accidentes de trabajo? 5i la respussta es 51, por favor precise si requiric
descanso médico. Si la respuesta es S, precise el nimero de dizs de descanso
médico que reguiria:

Conteste |3 pregunta en caso sea de sexg femenino, Caso contraric pase a la
pregunta N® 22: {lUsted se encuentra embarazada?

21

ilsted se encuentra 2n periodo de lactancia materna igual o menor a 1 ano?
5i la respussta es 5|, por fawvor precise la edad [messs) de su bebe:

22

4Esta recibizndo algun tratamienta por diagnostico nutricional?

Precizar: ...

Precizar peso (kg e n

Precisar talla [cm): ...

23

iTiens alguna personz de contacto, en c3so de emergencia?, s la respussta es 5l
por favor indiquelo:
Nombre y Apellido: ..
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MUmiErs tekefamies: e [

iTienz otros diagndsticos de salud no indicadas arriba?

24 | silz respussts £s 51, por favor BSPRCIFICEN oo oo

Que, a través del presents, autorizo 3 Osinergmin, el uso confidencial de la informacidn brindada, la cual
22 encuentra protegida por la Ley N° 28733 - Ley de Proteccidn de Datos Personales y su Reglamanto
aprobado por Decreto Suprema N° 003-2013-1U5, que sefizlan gue |z informadian relacionada a la =alud
constituye datos sensiblas.

Que, en tal sentido, asumao las responsabilidades correspondientes ante mi empleador Osinergmin, por la
veracidad de |z presente Declaracion Jurada.

NOMBrE s v el os: o e ettt et e et e s

DM O B e LEEAF W FBRCRAT e e

Firma
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ANEXO 5.4

Declaraci6on Jurada Locadores de servicio de supervisiéon y Proveedores: F7-11-PE22-PE-07

(imagen referencial)

DECLARACION JURADA DE REQUISITOS SG5- .
¢ Osinergmin SGA PARA LOCADORES DE SERVICIOS, DE [ meen: § /575550
SUPERVISION ¥ PROVEEDORES B e
Wi, identificadeda)l can DMl fPasaparte’ Carmé de  Extranjeria

M . representante bepal de , com RBLUC
il con direcciGn  en :
reipecta de mi representasda ¢ del personal propuesto para brirdar &l servicio; DECLARANDS
IEAMD DR RSE NTO CHUE-:

I. Em caso deingreso a las Sedes de Osinergmin-t

a] Los residuat no peligrosos, seran clasificadas y dispuestes de ascuerdo a lo establecido por
CO=inergmin {dentro de cus instalaciones).

b} Ante emergencias fortuitas [incendios, sismos, @i, ] dentra de la sede, nmuestra persanal
seguird las indicacionss de las brigadistas ¢ persanal de Osinergmin. Mo obstroicd las rotas y
salidas de ewacuacion, ni equipas de emergencia. Mo fumard o hard fuego fuera de las dreas
expresaments autorizsdas para elka.

ch Mo ingresara a las instalaciones de Osinergmin con bebidas  alcohdlicas, drogas o
sstupefacientes o bajo sus efectos.

dj Asistird a todo evento de induccidn o capacitacitn al que Sea convocado por parbte de
Osinergmin, para las  situaciones que s consideren nepesacas. Cstos eventos  de
capacitacion won adicionakss a los exigidos de acuerdoe a Ley, que nas sean aplicables como
lacadoras de servicas.

2] De wusar equipos especiales de medicion, cuya informacidn sea neossaria para la toma de
decisiones en &l marco del Lervicio brindada, secin calibrados con la frecuencia indicada por
&l pravesdor del eguipo {manual de squips).

fl 50 se traslada por esoaberas, mo correr @ usar los pasamanas; respetar @ aforo intermo diel
drea donde s indigue ¥ obedecer siempre los avisos de seguridad.

Il. Garantizamos el cumplimisnto de las obligaciones gue a continuacidn sefalamos, al realizar
los servicios como locadores de servicios, smpresas supervisoras o proveesdores contratados
por Jsinergmin [RISST):

a] La ooordinacidn de L gestion en presencidon de los resgos ahorales asociados a sus
actividades.

b} Axegurar que los servicios de supervisian se realicen compliendo con las normas de
seguridad y salud de los trabajadores de acoerde al marco legal wigente aplicable.

cp La contratacion de los seguros de acuerdo a ley para nuestros trabajadores.

d} Informar en caso de acridente o incidente peligroso &l Ministerio de Trabajo g Promocidn
ded Empleo, confarme a lo dispuesto en los articelos 150, 113y 112 del DS 005-2012-TH,
con canocimienta del &rea usvada [(del OSINERGRMIMG, quien repoctard al O55T por bos
canales de comunicacitn establecidos.

] El cumplimienta de las disposiciones internas 55T del Osinergrmin, cuando nas encontremas
dentro de las instalaciones de dicha entidad.

) Elcumplimiento del cantrata suscrita con DLnengmin.

gl Conacery dar a conocer a nuestra persamal l2s narmas de 55T aplicables a la empresa y las
sefaladas por QLinergmin.

Asimismo, @s responsabilided de la empresa supervisara gue represento, garantizar y egilar gue
nuestro persanal cumpla las normas de seguridad de la normativa vigente y osfimos a s
cumplimients, o gue incloye la clasficacion del persoral con &l cual brindamos @] serdicia de
supervisian al Qeinergmin, segdn su riesga de ecpasicidn & COVID-19, de acoerdo a la Resalucian
Ministerial N® N2 1275-2021-MINSA que aprueba a Directiva Administratiea que establece las

Pipgne 1 dae 2
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DECLARACION JURADA DE REQUISITODS SG5- i
) Osinergmin SGA PARA LOCADORES DE SERVICIOS, DE | Reisen:
SUPERVISION ¥ PROVEEDORES '

FR-O-PL1T-PL-5T
121

dispasiciomnes para la vigilanca, prevenddn y contral de [a salud de los trabajadores con rieggo de
anpoticidn a SAR5-Cov-2; y en concordancia adoptar las medidas de proteccion adecoadas y
necesarias  durante  la ejecucidn de  nuestres servicios  de supervisian,  incdluyendo la
implementacitn del Plan para la Vigilancia Prevencidn v Contral de COVID-19 &n @ Trabajo,
canfarme & las disposiciones establecidas e&n dicha B.M., en concordancia can la Guia para la
prevencidn del Corpnavirus en el dmbito sbaral aprobada par BM N° D55-2020-TE, sienda neestra
responsabilidad dar curmplimienta a lo dispuesta en dichas narmas; a8 como, el assguramiento de
la disponibilidad de las equipos de protecciton persanal, ¢ medidas para su uss camecta y
abligatario, correspandientes al nivel de riesgo; ademis de remitir copia de cualquier reparte gue
la empresa suparvisars realice a s Autoridad de Salud, respecto de la sospecha o confirmacion de
ur casa COWVID-19 entre su gersaral.

Wito lo declarado bajo juramenta, suscribo @l presente documenta ratificando que la infarmackan
precedents suministrada es auténtica, ¥ toma conocimienta que cuakjuier falsedad, omisidn o
mesactitud @n ks meama, deliberada o na, podrd invalidar @ confrato suscrito a mérite de haber
sido designada como empresa locasdores de servicios, empresas supervisoras o provesdaones.

Lirna, ... da. ... de 04—

Flrmae S Reprewsaisnss Legal de la &niprems gl o oommsrcs
Flambrs y Ap=ilidoc
Cfd Fasporislamé S Ceirenenia M

1, Prasced i bs gacilico = Dontrel Oper edonal L0568

PMuka: - En caso g comescio, e debe presentar ese decumento firmado por cads mepresentane del consores
el uide ademas ol B presertants oeman @ el diel Comesrcio.

Pljginin 2 da 2
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ANEXO 7:

ESTRUCTURA DEL PLAN PARA LA VIGILANCIA, PREVENCION Y CONTROL DE COVID-
19 EN EL TRABA]JO

Estas directivas aplican a todos los centros de trabajo de los diferentes sectores
econdmicos o productivos, a lasinstituciones publicas y privadas para el reinicio de las
actividades conforme lo establezca el Poder Ejecutivo.

Estructura del “Plan para la vigilancia, prevencion y control de la COVID-19 en el
trabajo"

|. DATOS DEL EMPLEADOR

- Razdén Social
- RUC
- Dirgccién, Departameanto, Provincia, Distrito

Il. DATOS DE LUGAR DE TRABAJD (en caso de tenar diferantes sedas)
1. DATOS DEL SERVICIO DE SEGURIDAD ¥ SALUD DE LOS TRABAJADORES
(Mdmina de Profesionales)

Mdmina de profesionales de salud: Tipo y nimero de documento, nombres y apelidos, fecha de
nacimiento, edad, profesion, especialidad (opcional), nimere de colegiatura, Registro Macional
de Especialidad (opcional), comeo electrénico, celular, puesto de trabajo, lugar de trabajoicentro
de trabajo (en el caso de tener diferentes sedes).

IV, NOMINA DE TRABAJADORES POR RIESGO DE EXPOSICION A COVID-18

| apeLubo | APELLIDO TIPO NUMERO
N° | paTERNG | maTERnD | NOMBRES | REGIMEN | pociMENTO | DOCUMENTO
i
NIVEL FECHA
m?#kéﬂﬁ%“ FACTORDE | pyearg oe e
s i RIESGO o RIESGO | REINICIO DE REINICI
B onatcial | (comorbitida | (o B | PARA | ACTIVIDADES 0 DE
L e d SIINO) COVID- {Reingresol ACTIVID
rabaje Remoto) 13 Reincorporacién) | ADES

p W, RESPDMS.&BIUDADE.E PARA EL CUMPLIMIENTO DEL PLAN

_,l;tl vl. PRESUPUESTO ¥ PROCESO DE ADQUISICION DE INSUMOS PARA EL
CUMPLIMIENTO DEL PLAN
]

YII. PROCEDIMIENTO PARA EL REGRESO ¥ REINCORPORACION AL TRABAJD
= Flujograma adecuado al centro de frabajo

Wil LISTA DE CHEQUED DE VIGILANCIA (CHECKELIST)

Yill. DOCUMENTO DE APROBACION DEL COMITE DE SEGURIDAD Y SALUD EM EL
TRABAJD
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ANEXO 8:

LISTADO DE TRABAJADORES POR NIVEL Y FACTOR DE RIESGO

COVID-19

Listado de colaboradores de la empresa:

con la clasificacién del nivel de riesgo de exposicion a COVID-19, de acuerdo a la R.M. N°1275-

2021-MINSA.

Nivel de riesgo de Forma parte del grupo de
o . o exposicion a COVID- riesgo para COVID-19 de
N Apellidos y Nombres Puesto N"DNI 19 (bajo, mediano, acuerdo al 5.1.22 de la RM N2
alto o muy alto) 1275-2021-MINSA (Si/NO)
Fecha:

Nombre y Firma de representante legal

Nombre, Firma de médico ocupacional, sello y

colegiatura

Nota: en caso la empresa tenga de 1 a 4 trabajadores solo llevara la firma del representante legal
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ANEXO 9:

FICHA DE SINTOMATOLOGIA COVID-19

FICHA DE SINTOPMATOLOGIA COVID 19 TERCEROS

He recibido explicackin del objetivo de asty avaluacion ¥ me camprometo a responder con ks wverdad.
Bsimismo, doy consentimiento previa, informado, expreso @ ineguivaco para &l tratamiento de las datas pereanales
exprassdas @n b presente Ficha de sintomatodagia OOVID-19.

Hoambre de Dmipresa: RIUC:

Rubro de ts Empresa:

Apellidas y Maombres: (e[S i Celular:
En las dltimes 14 dias ha tenido alguno de los En las oltimos catorce {(14) dias (detallar, da ger
siguisntes sintomas: afirmativa ks reaspuacts):

Facicess da iesgo

SEaumckdn g sl direioa o Nslrs i tenida oo D3 pEDTaL,

1 rraleniar fier pe @i rmarpar o gus 1 EREI B b 3 conlinmsdion de
p— cowe-14

1| Ta 1 | vmwisado o s el pa

Hi @ w3 s bn Buia BHeC Imieea 3

I | Exicerados i akss

i Dilicelisd pars reapine 4 i real bado viskae alpdn Aamil s

5 Dol o pargaris L Fis o algun s seun B aocls

p | Eepsemeran can lems sl s £ | ol mercado svion dbmo dia
verd s

Congsildn o ssosscisn niuiey

Tiene oL sipuientes Factaores de resgas:
i P rdicks il o sk
: P rdidds Sl i

L sl Wawyos & £5 sl

10 | Coior sh&omins

a i perern B e Arzerial
11 | P F

127 | Ciarrea i Caterred ad cardicvasca e grave |Dnpecfoar

13 | Culor e sl pecko || Cnee

5 Cdabeisn Welim

14 Ceprieniacisa o conlesioa

15 | Colarmckin amlen o lsbio 4| Craesihad con (RES de A2 mia

Dnid torranSio sl wra med kscBa 7 Calermesd sd res plrsiovis cedn s (deisllr]

] Catermed ad & irstamienic nmenadsa iesor

o |Deial ]

Todos los datos eapresos en esta ficha constituyen dedaracion jurada de mi parte.

He sido nformada que de amitir infarmacian, puedo perjudicar la salud de mis compafienas, v la mia pragia, la
cual de constituir una falta grave & ks salud pablica, asuma sus consecuencias,

Fescha: FORRA A
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CONSIDERACIONES ESPECIFICAS

Infraestructura y Equipamiento Estratégico

EL CONTRATISTA debera contar con las siguientes condiciones minimas para la
implementacién de la infraestructura requerida para el Call Center.

a.1 Instalaciones

El contratista tomara como referencia las siguientes condiciones minimas para la
implementacion de la instalacién requerida para brindar el servicio telefénico de atencién al
ciudadano:

El presente servicio sera desarrollado en las instalaciones de la empresa contratista la cual
habilitara un local (infraestructura estratégica) con lo siguiente:

Un ambiente con un area minima de 290 metros cuadrados asignados en exclusividad para la
ejecucion del servicio. Debe estar ubicado en distritos aledafios a las sedes de Osinergmin de
Magdalena y/o San Isidro (Magdalena, San Miguel, Jesus Maria, San Isidro, San Borja, Lince,
Miraflores o Surquillo), para lo cual, se debera indicar la direccién del local donde se
desarrollara el servicio.

Acreditacion:

Copia de documentos que sustenten la propiedad, la posesién, el compromiso de compra venta
o alquiler u otro documento que acredite la disponibilidad de la infraestructura estratégica
requerida.

En dicho ambiente se debe ubicar dos muebles para archivos de documentos y lockers para
disposicion de objetos personales de las personas que brindan el servicio, la cantidad de
lockers debe ser igual al nimero de posiciones contratadas, considerando el personal back up.
Una mesa ovalada de trabajo y 10 sillas fijas ergonémicas.

Asimismo, debera contar con servicio de luz y agua, servicios higiénicos equipados con utiles
de aseo, en buen estado, operativos y permanentemente limpios, material de limpieza. Un
refrigerador no frost de 410 litros o capacidad superior, dos hornos microondas de 32 litros o
superior, dos dispensadores de agua, tres dispensadores de alcohol gel o alcohol liquido, tres
dispensadores de papel toalla, de uso exclusivo y ubicado dentro del ambiente de trabajo.
Debera contar con los medios de seguridad suficiente como extintores, sefalizacion de
seguridad y otros, acorde a los parametros establecidos por Defensa Civil. Ademas de contar
con servicio de vigilancia permanente; ventanas 0 mamparas, persianas, cortinas o rollers, asi
como buen nivel de iluminacién, que permitan al personal desarrollar adecuadamente su
trabajo, asi como servicio de limpieza permanente. Debera existir un mantenimiento periddico
del servicio de aire acondicionado. De suceder un incremento de posiciones, deberan
incrementar el area minima de manera proporcional. Las distribuciones de las estaciones de
trabajo deben considerar el distanciamiento social entre persona y persona establecido por el
Estado.

EL CONTRATISTA debera proporcionar un ambiente para capacitaciones con una capacidad
minima para 35 personas mas el personal back up, el mismo que debera estar equipado con
sillas, mesas, pizarra, proyector multimedia, ecram, cdmara de video, audio y equipo para video
conferencia de forma permanente. Asi como los puntos eléctricos y de red necesaria que se
requieran para el normal funcionamiento de los equipos instalados. De suceder un incremento
de posiciones, deberan incrementar de manera proporcional el area. Asimismo, deberan
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considerar el distanciamiento social entre persona y persona establecido por el Estado. Este
ambiente no forma parte de los 290 metros cuadrados sefialados lineas arriba

seguridad en las instalaciones, linea para video conferencias, asi como del local donde se
desarrollara el servicio. EL CONTRATISTA debera considerar el dimensionamiento de los
canales o anchos de banda de internet necesarios para la correcta ejecucion de las labores del
servicio solicitado.

a.2 Mobiliario

EL CONTRATISTA debera contar con el mobiliario (nuevo y de primer uso) necesario para el
desarrollo de las actividades, para lo cual debera proveer a las 52 posiciones y personal back
up de lo siguiente:

v/ Estaciones de trabajo tipo cabina con cajonera (largo 1.20m x ancho 0.60 como
minimo). Base extensible para teclado, debajo del tablero principal. Debe incluir dos
puntos de red CAT6 y dos puntos eléctricos estabilizados en cada estacion de trabajo,
asi como los puntos necesarios para los equipos de contingencia.

Elevadores o soporte mesa de computador (60*30*8.5).

Reposa pies.

Cojines lumbares.

Lockers para objetos personales (30*40*45).

Un médulo para el equipo multifuncional.

2 muebles para archivo de documentos (medidas 1.20 x 1.80).

2 pizarras de 1.20 x 1.00.

1 mesa ovalada y 10 sillas ergonémicas fijas.

Sillas ergonémicas, de acuerdo a las caracteristicas descritas en el Anexo A.

AN N NN N NENEN

a.3 Equipamiento minimo tecnolégico (Estratégico)

EL CONTRATISTA debera proporcionar lo siguiente:

v" Un equipo multifuncional a colores (escaner, impresora y fotocopiadora), ver
caracteristicas técnicas minimas en el Anexo B.

v' Cincuenta y dos (52) Equipos telefonicos IP CISCO, ver caracteristicas técnicas
minimas en el Anexo C. EL CONTRATISTA debera incluir todas las activaciones o
licencias necesarias para el correcto registro de los teléfonos IP en la central telefonica
de Osinergmin Cisco CUCM versiéon 12 (los equipos estan estandarizados con la
Resolucion N° 127-2018-OS/PRES). El contratista sera el unico responsable de
garantizar el correcto funcionamiento- de los equipos telefénicos IP Cisco, asi como de
su correspondiente soporte y RMA de ser el caso, por el tiempo de servicio. Asimismo,
debera considerar las activaciones o licencias necesarias para el correcto
funcionamiento y registro de los equipos telefénicos en la Central Cisco CUCM version
12 o superior de Osinergmin.

v' Dos (2) TV LED de 70" para visualizar encolamientos y niveles de servicio en
plataforma, asi como noticias de actualidad del sector energia (denuncias, explosiones,
accidentes, emergencias), con sefial de cable de canales de noticias nacionales en
sefial abierta y cerrada. Las caracteristicas son resolucion Smart TV, Ultra HD,
Conexién Bluetooth, entradas USB.

v" Cincuenta y dos (52) Auriculares o Headphone, ver caracteristicas técnicas minimas
en el Anexo D.

v/ Cincuenta y dos (52) PCs, las cuales deberan contar con las siguientes caracteristicas
minimas:

Intel Core i5, 10ma generacion o superior, 3.0 GHz de velocidad o superior con 16.0
GB de memoria RAM o superior, con tarjeta de red 10/100 mbps o superior, y HDD 1
TB o superior, puerto USB 2.0 o superior.

Monitor de 27 pulgadas Widescreen (16:9) y resolucion 1600x900, teclado USB con
ergonémico multimedia, mouse USB con scroll, ergondmico y éptico, webcam HD
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Sistema Operativo Windows 10 profesional o superior, Adobe Acrobat, herramientas
ofimaticas, antivirus licenciado.

Adicionalmente el CONTRATISTA debe garantizar que cuentan con licencias CAL de
Windows para todos los usuarios o dispositivos con acceso a un servidor. Las licencias
CAL debe estar a nombre de Osinergmin.

Las PCs deberan contar con el Software Operativo, Antivirus, Herramientas Ofimaticas
(compatibles con las de Osinergmin que es Microsoft Office Profesional 2016 o
superior), Adobe Acrobat que permita visualizar archivos de tipo PDF, Power Bi Pro,
Bizagi, Outlook y otras herramientas para la ejecucion de las actividades del servicio,
los cuales seran suministrados por EL CONTRATISTA sin costo alguno para la Entidad.
Deben incluir licencias de Office 365 (Producto estandarizado segun Resolucion N° 50-
2020-OS/PRES) para cada posicion, las cuales deben estar a nombre de Osinergmin.
Se debe tener en cuenta que los monitores de calidad, supervisores y asistentes de
canales de atencion deberan tener la licencia de Power Bl Pro (6 licencias). Esta
licencia debe estar a nombre de Osinergmin durante el periodo que dura el servicio. De
igual forma estas posiciones deberan tener instalado BizAgi Modeler con la licencia
respectiva (6 licencias), la licencia debe estar a nombre de Osinergmin durante el
tiempo que dure el servicio.

Los equipos del contratista deben estar configurados acorde a la politica de seguridad
de la informacién vigente de Osinergmin: Antivirus y antimalware, S.O. correctamente
registrado y actualizado con politica de bloqueo (15 min), asi como las herramientas
de ofimatica. No estara permitido el uso de “crakeadores” o generadores de clave y
software de dudosa procedencia.

Osinergmin realizara revisiones periddicas de aseguramiento del cumplimiento de los
aspectos de seguridad durante el desarrollo del servicio (presencial/remota). El plan y
cronograma de revisién se presentara al postor durante la etapa pre operativa.

v' Cincuenta y dos (52) reposa mufiecas para mouse, ver caracteristicas en el Anexo E.

a.4 Especificaciones técnicas para el ambiente de Call center

El ambiente implementado por EL CONTRATISTA para el Call Center debera contar con las
siguientes especificaciones técnicas:

v
v

Puntos de red necesarios para la prestacion del servicio.

(01) Grupo electrégeno con capacidad para asegurar el normal funcionamiento de las
instalaciones del Call Center durante el horario de atencién, en caso de apagones
eléctricos. El grupo electrogeno debera contar con un sistema de encendido y
transferencia automatico, teniendo como tiempo maximo 60 segundos para entrar en
funcionamiento.

Dos enlaces de datos que trabajen en redundancia activos y operativos; éstos deben
ser de proveedores diferentes para tener un esquema de alta disponibilidad ante
contingencias. Para la doble funcién de alta disponibilidad de enlaces utilizar un firewall
o cualquier equipo de comunicaciones (balanceador, router, switch), asi como instalar
un IPS por cada local. Por otra parte, los enlaces estaran conectados entre el local de
EL CONTRATISTA y Osinergmin, debiendo garantizar la calidad del servicio de voz,
video y datos (tipo MPLS); cada enlace debera ser como minimo de 15Mb overbooking
1:1 cada uno y configurarse de tal forma que, ante la caida de uno, el otro asumira la
transferencia de voz, video y datos de manera automatica. EL CONTRATISTA
entregara al responsable de la Division de Supervision Regional del Osinergmin el
diagrama y la solucién para ser implementado en conjunto con la GSTI. EL
CONTRATISTA debe asumir el costo de los 2 enlaces MPLS de minimo 15Mbps entre
OSINERGMIN y el local de EL CONTRATISTA. El diagrama de la solucién debera ser
entregado por el Proveedor 15 dias antes de realizar la interconexion de los enlaces,
una vez recibido el diagrama Osinergmin tiene 7 dias calendario para revisar y si
considerar necesario emitir sus observaciones y el proveedor debe subsanar dichas

o/
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observaciones. Para la interconexion de los enlaces es requisito tener el diagrama
aprobado por parte de Osinergmin.

v La ultima milla para el enlace principal a ser instalado en el Data Center del Osinergmin
debera ser provista por medios de acceso FO — fibra oOptica, los cuales garanticen el
ancho de banda al 100% dedicados, simétricos 1:1.

El data center principal de Osinergmin se encuentra ubicado en nuestra sede principal,
sito en Calle Bernardo Monteagudo 222, Magdalena del Mar.

v" El medio a usar para el enlace de datos debera utilizar enlaces MPLS, no se aceptara
el uso de enlaces inalambricos, enlaces de cobre o enlaces via internet. Osinergmin
cuenta con el espacio en rack y circuito eléctrico disponible para la instalacién de los
enlaces MPLS solicitados. EL CONTRATISTA debera proporcionar los suministros
(cables de red, FO, cable de energia y otros) necesarios para la correcta instalacion
del servicio en las instalaciones del Osinergmin.

Actualmente Osinergmin tiene 02 enlaces en operacion con una capacidad de 15Mbps
cada uno.

v" Red fisica y légicamente aislada de los otros equipos de la empresa prestadora del
servicio y sblo se debe conectar a la red de Osinergmin. No se acepta servicios o
infraestructura compartida.

v" Un backup de equipos de comunicacion para reemplazo ante fallas.

v Segmentaciéon VLANs de voz y datos para mejorar la eficiencia de la red. Los
segmentos de red a ser configurados seran designados en coordinacion con la GSTI.
Osinergmin proporcionara en la etapa pre operativa, los segmentos de red de voz y
datos que deberan ser considerados para el disefio de red de la solucion en el local del
Contrarista.

v" Un equipo para video conferencias, ver caracteristicas minimas en el Anexo F.

v Sistema IPS: Ambos enlaces deben estar protegidos con un equipo Appliance dedicado
y configurado en modo IPS, el cual debe tener la capacidad de soportar por lo menos
dos segmentos de red. Este debera ser gestionado por la empresa prestadora del
servicio EL CONTRATISTA; se debera coordinar con el responsable de la Division de
Supervision Regional y la Gerencia de Sistemas y Tecnologias de la Informacion de
Osinergmin las politicas de seguridad que se grabaran en el equipo. El postor debera
proporcionar una cuenta de usuario y password al responsable de la Divisién de
Supervision Regional de Osinergmin de modo lectura, que le permitan ver el analisis
que el equipo Appliance genera, asi como poder obtener reportes. El equipamiento
sera provisto por EL CONTRATISTA. Los segmentos de red de voz y datos que
deberan ser considerados para el disefio de red de la solucién en el local de EL
CONTRATISTA seran proporcionados en la etapa pre operativa.

Las politicas de seguridad que deberan ser desplegadas en los equipos de seguridad
IPS solicitados a ser instalados entre ambos sites (local del conratista - Osinergmin),
se realizard en coordinaciéon con la Gerencia de Sistemas y Tecnologia de la
Informacién. Esta coordinacion se realizara durante la etapa pre operativa del servicio.

v" Uso de los sistemas de Atencién al Ciudadano habilitados por Osinergmin para la
atencién de la llamada. Las aplicaciones seran detalladas por Osinergmin durante la
etapa pre operativa del servicio.

v" UPS con capacidad para soportar el correcto apagado de todas las computadoras y
para soportar la carga hasta el encendido de manera sincronizada con el grupo
electrégeno.

v/ Contar con el personal especializado exclusivo de soporte técnico para el apoyo
microinformatico de las PC e infraestructura TIC durante el horario de prestacion del
servicio (24 horas). Quien deberd mantener una coordinacién fluida con él area de
GSTI de Osinergmin.
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v' EL CONTRATISTA debera incluir los servicios de configuracion, activaciones o
licencias y equipamiento adicional de ser necesario, para la correcta comunicacion con
la central telefénica de Osinergmin.

v' En caso de recibir una llamada al 2193410 Osinergmin derivara a la central telefénica
de EL CONTRATISTA, quien debera contar con su propio sistema de IVR que debe
ser del tipo enrutador y transaccional.

v" En caso de recibir una llamada al 0800-41800 estas seran derivadas al nimero primario
de la central telefonica de EL CONTRATISTA, quien debera contar con su propio
sistema de IVR. La plataforma del contratista debera estar en la capacidad de identificar
la cantidad de llamadas perdidas en su central telefénica.

v EL CONTRATISTA debe contar con una plataforma omnicanal que le permita el
desarrollo de soluciones y/o canales digitales tales como:

a) ChatBot WEB el cual debe de anclarse en el portal de Osinergmin,

b) ChatBot el cual debe ser integrado ademas con Facebook y Messenger,

c) WhatsApp empresarial, etc. (a necesidad de Osinergmin),

d) El aplicativo de correo electronico que empleara para el canal virtual (recepcion y
respuesta de correos de atencionalcliente@osinergmin.gob.pe, formulario de
consultas del portal institucional, chat en linea y otros que la entidad implemente)
debe tener la version HTML.

v' La plataforma omnicanal de gestion de contact center debe permitir la integracion con
la plataforma CRM que debe proveer EL CONTRATISTA para la gestion integral del
proceso de atencion al ciudadano.

v' ElIVR debe permitir la robotizacion de servicios.

v EL CONTRATISTA debera comunicarse con la central telefénica de Osinergmin,
consistente en una solucion de Telefonia IP basada en Cisco CUCM que cuenta con:

e Cisco CUCM 12 (01 Publisher y 02 Subscriber).
e Cisco UCCX 11.6 (Principal y Backup). (Unified Contact Center Express version
11).
Se precisa ()que el tipo de comunicacion con la central de OSINERGMIN debera ser del tipo
sip-trunk. Las configuraciones necesarias para la correcta integracién entre las dos centrales
seran responsabilidad del CONTRATISTA. La topologia de integracién a los servicios de
Osinergmin se proporcionara a EL CONTRATISTA en la etapa pre operativa del servicio.

Se precisa que un enlace dedicado del tipo MPLS, no es un enlace VPN.

EL CONTRATISTA debera incluir todo el equipamiento necesario para la correcta
operatividad del enlace y comunicacion con la Central Telefénica del Osinergmin.

Los tiempos de respuesta para la atencion de problemas informaticos no deben superar las
24 horas.

Debera facilitar los accesos correspondientes (usuarios, contrasefias, permisos, privilegios,
roles, licencias) para monitorear en linea la plataforma que EL CONTRATISTA utiliza en el
servicio de Osinergmin y permitir el acceso a reporte de caidas y desconexion en linea, asi
como reporte de los asesores, llamadas, audios, grabaciones, transcripciones, etc.

Los equipos (computadoras, laptops, entre los principales) de EL CONTRATISTA
conectados a la red de LA ENTIDAD deben contar con software antivirus actualizado y el
sistema operativo debe contar con todos los parches de seguridad publicados de la
plataforma que esté utilizando (Windows, Linux, entre otros).

Asegurar la integridad de la informacion por medio de una supervision de los backups de
informacion realizados por LA ENTIDAD.
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LA ENTIDAD a través de la GSTI realiza los backups de la informacién ingresada a sus
sistemas y servidores de archivos ubicados en el centro de datos de LA ENTIDAD y envia
las cintas de backup a otro lugar para la salvaguarda de los mismos.

a.5 Otras obligaciones asociadas al personal

EL CONTRATISTA debera cumplir con lo siguiente:

a.

EL CONTRATISTA debe asignar a los supervisores y monitores capacitadores del
servicio un equipo de telefonia movil, sistema operativo Android, memoria interna igual
o superior a: 128 GB, memoria RAM igual o superior a 6GB, con red privada, llamadas
y servicios de datos ilimitado. Deberan estar instalados y configurados los sistemas de
Osinergmin y cuenta de correo electrénico con la extension de EL CONTRATISTA.
Dicho equipo debera estar operativo desde el primer dia util de iniciado el servicio.
Todas las posiciones contratadas deberan contar con cuentas de correos electronicos
con la extension de la empresa contratista. Para ello, tendran un plazo maximo de
hasta 2 dias calendario antes del inicio del servicio para la activaciéon de dichas
cuentas. En el caso de la incorporacion de nuevo personal se aplicara el mismo plazo.
El incumplimiento genera penalidad segun el numeral 2 del cuadro de penalidades.
Los costos directos e indirectos que se incurren para la prestacion del servicio, son de
exclusiva responsabilidad y competencia de EL CONTRATISTA, debiendo afrontar los
gastos en: sueldos, gratificaciones, beneficios sociales, CTS, Impuesto a la Renta,
vacaciones, IGV, examen oportuno de AFP, ESSALUD, y cualquier otra obligacién
tributaria, impuesto o beneficio creado de acuerdo a Ley.

Considerar asignacion de movilidad para el personal asignado en el rango de 10:00pm
a 6:00am y cuando lo amerite el servicio.

a.6 Toner y suministros de oficina

EL CONTRATISTA debera contar con el stock suficiente de téners, kit de mantenimiento y
todo repuesto necesario para el buen funcionamiento de los equipos.

De manera referencial indicamos que la cantidad de toners a utilizar es de 18 unidades de
color negro y 12 unidades de color (magenta, cian y amarillo), durante la ejecucion del
servicio.

EL CONTRATISTA debera suministrar los Utiles de oficina para el buen desarrollo de las
actividades, segun el siguiente detalle:

iTEM DESCRIPCION UNID CSAC;"LTI'(';JIQDRA
Boligrafo tinta seca punta fina azul. UND 208
Boligrafo tinta seca punta fina negro. UND 208
Borrador blanco para lapiz. UND 156
gﬁ:j:gﬂ;sd:;_am”ado tapa dura (160 hojas UND 156
Resaltador para textos, amarillo. UND 156
Boligrafo tinta seca punta fina rojo. UND 104
Corrector liquido tipo lapicero punta de metal. UND 104
Lapiz amarillo con borrador N° 2. UND 104
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9 |Bandeja de dos pisos. UND 52
10 | Engrapador tipo alicate metalico. UND 52
11 Nota§ adhesivas 3” x 3" (75/76 mmx 75/76 mm); color UN 59
amarillo tipo N° 654

12 | Pegamento en barra x 40 gramos. UND 52
13 | Perforador metalico. UND 52
14 | Regla de 30cm transparente. UND 52
15 | Sacagrapas. UND 52
16 | Tijeras cromada N° 150 M-7. UND 52
17 | Papel bond A4 80 gramos. MILLAR 36
18 | Archivador plastificado lomo grueso oficio. UND 12
19 | Cintas adhesivas transparente 3/4 x 36 yardas. UND 12
20 | Clips chicos (caja x 100). CJA 12
21 | Limpiatipo. UND 12
22 | Plumones para pizarra acrilica color azul. UND 12
23 | Plumones para pizarra acrilica color negro. UND 12
24 | Plumones para pizarra acrilica color rojo. UND 12
25 | Chinches push pins. CJA 6
26 |Fastener de metal (caja x 50). CJA 6
27 | Grapas 26/6 x 5000. CJA 6
28 | Marcador indeleble punta delgada. UND 6
29 | Plumones indelebles punta gruesa. UND 6
30 | Tampon para huella digital negro. UND 6
31 | Mota para pizarra acrilica. UND 3
32 |Porta cinta adhesiva 3/4*x36 yds. UND 2

33 | Sobres manila A4 CTO 2

34 | Folder manila A4. CTO 1

a.7 Supervision del servicio

Para una correcta supervisién del servicio EL CONTRATISTA debe contar con lo siguiente:

Sistema Asesor — utilizado por el Asesor Telefonico: El asesor debe visualizar dentro de
su sistema de conexién de logueo para contestar una llamada telefénica la siguiente

informacién minima:

v

ID del nombre del asesor.

v Anexo.

O/
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N° telefonico del ciudadano.
DNI del ciudadano.
Linea de ingreso (2193410 o 0800-41800).
Opcion que marcéd el ciudadano en el IVR (Idioma, proteccion de datos, sector:
Hidrocarburos, Electricidad, Gas Natural o Mineria, resultados de cada pregunta de
la encuesta, asi como nuevos datos que se implementen en el IVR).
Tipificacién y seleccion de carta de servicio correspondiente de aplicar.
Estado actual (Libre, Pausado, Atendiendo).
Tipo de pausa (SS.HH., refrigerio, feedback, coaching, incidencias, otros).
Tiempo de conversacion.
Tiempo promedio de atencion.
Tiempo de pausa.
Tipo de llamadas: Llamada IN, llamada OUT.
Devolucién de llamadas, transferencias, conferencias con mas de 3 personas, deben
consignar la respectiva grabacion en un solo archivo.
Tiempo de espera del ciudadano (inicia desde que marcé la opcion del IVR y finaliza
cuando el asesor contesta la llamada).
Tiempo en hold.
N° Llamada en espera.
Tareas asignadas ante recuperacion de abandono.
La herramienta debe grabar el audio y la pantalla de la atencién brindada por el asesor,
con la finalidad de poder realizar un monitoreo adecuado por parte del area

v' de calidad y formacion. Las grabaciones de audio y de pantalla son del total de
atenciones, durante el tiempo total que dure la atencion.

v' El sistema debe devolver al ciudadano el nimero de posiciéon en la cola de llamadas,
el numero de posicién en la que se encuentra su llamada (ejemplo: usted es la
posicién 14, significa que existen 13 llamadas en espera para ser atendidas).

Asimismo, debe tener la opcidn configurada para realizar llamadas salientes, cerrar

desconexion y despausar.

ANENENEN

ASANE NN N N NN

(\

ANANEN

El sistema debe permitir la devolucion de llamadas automaticas dentro del horario
establecido (8:00am a 7:00pm) y derivar al asesor disponible para la atencién
correspondiente. El sistema debe detectar si una llamada fue abandonada y lo asigna a
cualquier asesor disponible para la atencion.

El asesor telefénico contestara la llamada y sera detectada en el aplicativo como “Llamada
abandonada”, ademas de visualizarse el sector (Hidrocarburos, Electricidad, Gas Natural,
Mineria o agente), fecha y hora de abandono, teléfono y opciones marcadas del IVR. Si el
ciudadano llamé por segunda vez y este fue atendido anteriormente, se codificara en el
aplicativo como “devoluciéon de llamada abandonada 2”. La devolucion de llamada se
realizara usando el protocolo establecido.

Se precisa que el sistema asesor debe integrarse con la plataforma CRM que el proveedor
implemente, la cual generara un ticket de atencidon o se agregara a un ticket existente en
caso de referenciar o relacionar con la llamada entrante. O integrarse al nuevo sistema de
gestiéon documentaria disponible.

Sistema de Grabaciones de llamadas: La grabacién debe incluir toda la conversacion con
el ciudadano, transferencias al especialista ante consultas, Hold. La grabacién debe ser en
un solo audio donde se evidencie la interaccion de todos los que intervienen en la atencion,
inclusive si las llamadas son transferidas al supervisor, monitor u otro asesor con mayor
experiencia. Las transferencias se realizaran tanto a especialistas con anexo interno como
a numeros externos (fijo local o celular). No deben existir grabaciones con el inicio cortado.
Toda la interaccion: asesor, ciudadano, especialista, supervisor y otro, debe estar en una
sola grabacién, su incumplimiento genera PENALIDAD de acuerdo al numeral 5 del cuadro
de penalidades.

El supervisor debe de visualizar como minimo filtros por operador, fecha, intervalo de horas,
numero telefénico, tiempo de duracion, tipo de llamada IN, OUT.
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La informacién debera ser paginada con la opcién de listar el filtro, a su vez debe tener la
opcion de descargar el audio de la conversacién, asi como la opcion de abrir y guardar.

Dichas grabaciones deberan ser enviadas mensualmente a OSINERGMIN en medio digital
(CD, DVD, Discos externos), en formato mp3 y en la carpeta compartida destinada para tal
fin. De requerir Osinergmin alguna grabacion antes de culminar dicho periodo, se la
solicitara a EL CONTRATISTA y este debera remitirla en un plazo no mayor a 2 horas.

Asimismo, debera adjuntarse la grabacioén a la orientacion en la plataforma CRM (el mismo
dia de realizada, sin embargo, podra coordinarse un plazo mayor previo sustento técnico).

Para la estructura ID se debera especificar un formato en coordinacién con la Division de
Supervision Regional del Osinergmin.

Sistema de Monitoreo en Linea: El sistema debera permitir al supervisor el monitoreo de
escucha en linea y ver la pantalla de computadora del asesor que esta monitoreando, para
verificar el cumplimiento del proceso de atencion establecido, asegurando los estandares
de calidad.

Resguardo de la informacién: El tiempo de almacenamiento de las grabaciones debera
ser de minimo veinticuatro (24) meses, posteriores a la culminacion del servicio, durante el
cual debera estar disponible en el sistema. EL CONTRATISTA debe entregar un backup de
las grabaciones al final del servicio conjuntamente con el ultimo entregable

Sistema Supervisor de Asesores: Dicho sistema debe ser a nivel de control del Supervisor
y debe permitir el control del detalle de los asesores desde la conexién de ingreso y salida,
detalle por cada llamada activa, resumen de llamadas atendidas, abandonadas, en espera,
retiradas, detalle del estado de los asesores segun tipo de pausa, detalle de la opcidén que
marco el ciudadano, control de las prioridades de los asesores en atender a un ciudadano
segun la opcién del IVR elegido, entre otros detalles, que mejore el control de los asesores.
El sistema tendra la opcién de enviar mensajes de alerta a los asesores ante cualquier
circunstancia.

Sistema de evaluacion de la calidad de la atencion telefénica:
Sistema que permita medir como minimo el cumplimiento de los siguientes criterios:

Protocolo de atencion.

Amabilidad, cordialidad y respeto.
Comunicacioén verbal.

Claridad de la orientacion.

Personalizacién de la atencion.

Rapidez en brindar la respuesta.
Procedimientos de atencion.

Tipificacion y registro de la consulta.

Tiempos en silencio.

Otros que se definan en el ejercicio del servicio.

N N N N N S N

El sistema debera emitir el resultado final de la evaluacion por llamada segun los porcentajes
asignados para cada criterio, detallando el registro de las observaciones identificadas por el
supervisor. Asimismo, se emitiran reportes de los resultados obtenidos por cada asesor.

Moédulo de reportes: El sistema debe permitir seleccionar como minimo el dia/mes/afio y
horas de inicio y fin del reporte con una vista previa, reiniciar, guardar reporte de la vista
previa. Asimismo, debe tener la opcién de elegir el tipo de modulo de reporte minimo:

Reporte de Control de Asistencia:

Se tomaran en cuenta las asistencias de acuerdo a las horas de conexion del asesor
telefénico.

EL CONTRATISTA a través del supervisor controlara cuando el asesor se loguee al sistema
(primer logueo y setearse en el modo preparado/ready segun corresponda) y al momento

o/
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de desconectarse (ultimo logueo), dicha informacién permitira gestionar un manejo de
control de asistencia (nombre del asesor, anexo, fecha, tiempo de conexion, tiempo de
desconexion, tiempo de pausa, tipo de pausa, numero de llamadas atendidas). La
informacion se debe mostrar en un reporte que debe ser proporcionado por el aplicativo que
EL CONTRATISTA considere para dicho control.

Reporte de la Recuperacion de Abandono:

El supervisor debe de visualizar un reporte donde se detalle la hora de asignacién de la
tarea, hora de recuperacion del abandono, y que llamadas no fueron recuperadas con todos
los detalles antes mencionados.

Reporte Control de Tiempos — Resumen:

El sistema debe permitir seleccionar el dia/mes/ano y hora de inicio y fin del reporte resumen
Reporte de actividad del asesor.

Reporte de analisis del asesor, logueo, hablado, disponible, pausado.

Reporte del resumen de las llamadas presentadas, atendidas, abandonadas, salientes,
entrantes directas, entrantes transferidas, locales realizadas, locales recibidas, nacionales
recibidas.

Reportes del nivel de atencion.

Reporte de colas.

Reporte de recuperacion de abandono.

Reporte Detallado de las llamadas:

El sistema debe permitir seleccionar el dia/mes/afio y hora de inicio y fin del reporte.

El sistema debera mostrar la siguiente informacion minima: fecha de atencién, hora de inicio
de atencion, hora de fin de atencion, nombre del asesor, numero telefonico del ciudadano,
DNI del ciudadano, tiempo de atencion, tiempo de espera, tiempo en silencio, tiempo de
timbre (desde que ingresa al asesor hasta ser levantada la llamada), estado (atendido, no
atendido), canal de ingreso (0800-1VR-Transferida de la central, recuperacion de abandono),
nombre de opcion marcada (idioma, proteccion de datos, sector: Hidrocarburos,
Electricidad, Gas Natural o Mineria, resultados de cada pregunta de la encuesta, asi como
nuevos datos que se implementen en el IVR).

Resultados:

\

N° llamadas atendidas.

N° llamadas abandonadas.

N° llamadas con recuperacion de abandono.
Promedio de tiempo de atencion.

Promedio de hold.

Promedio de tiempos en silencio, aplica a la muestra del 30% de atenciones
del informe de Speech Analytics.

Promedio de tiempo de espera de llamadas atendidas.
Promedio de tiempo de espera de llamadas abandonadas.
N° de llamadas atendidas <= NN segundos de espera.

N° de llamadas atendidas > NN segundos de espera.

% de llamadas atendidas <= NN segundos de espera.

% de llamadas atendidas > NN segundos de espera.

% de llamadas abandonadas.

% de llamadas con recuperacion de abandono.

N° de llamadas ingresadas segun opcién del IVR.

AN NI N NN

AN N N N N Y N N
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Nota: NN (valor referencial de 15 segundos) segundos en espera es un valor. Sin embargo,
el sistema debe permitir obtener reportes para cualquier valor que determine Osinergmin.

Detallado de las llamadas por Asesor:

Debera de contener la siguiente informacién minima: nombre del asesor, hora total de
conexion, hora total de preparado/ready, hora total de no preparado/no ready, promedios,
llamadas atendidas, llamadas salientes, transferencias contestadas, hora total de pausa,
promedio de pausa, promedio de conversacion, total de conversacion, tiempo de hold,
tiempo de timbre antes de levantar la llamada del ciudadano, tiempo de espera, satisfaccion
por asesor, codificacion de cartas de servicio, etc

Reportes Graficos de analisis del mes por dias, horas:

Regla general: todos los reportes seran generados bajo 2 formatos minimos predefinidos:
Excel y Graficos.

Reportes de resultados:
El sistema debe permitir obtener los siguientes reportes:

v' Fecha y hora en que se realizaron las encuestas.
v" Reporte con el nombre del asesor que brindd la atencion.
v" Reporte por nimero de encuestas realizadas y no realizadas.
v" Reporte por preguntas.
v" Reporte por opcién de respuesta marcada.
Nota: se requerira informacion mensual, semanal y horaria acerca de contactos recibidos

por el canal telefénico, correo electronico y redes sociales (por tipo de red), asi como
llamadas de salida. La informacion sera a necesidad de Osinergmin.

ENCUESTAS

Encuestas y/o cuestionarios:

Considerar que culminada la orientacion se realizard encuestas que consistiran en 3 o0 4
preguntas, con un maximo de 5 opciones de respuestas. La ejecucion de las mismas
dependera de la necesidad del ciudadano. Adicionalmente, considerar las modificaciones
del script del IVR y la grabacién de audios, necesarios de acuerdo a la necesidad de
Osinergmin.

Las consultas que ingresan al buzén de voz deben grabarse y guardarse en una base de
datos.

La configuracion del script sera a necesidad de Osinergmin, por ejemplo: se requiere que a
partir de las 18:01 hasta las 08:29 se encuentre activado el buzén de voz para llamadas en
quechua y aimara.

Dicho servicio debe estar configurado para las dos lineas: 219-3410 y 0800-41800, y otras
lineas que Osinergmin hubiera implementado.

Ejemplo de posible encuesta:

A continuacion, soélo 04 preguntas para que usted evalle nuestro servicio, recuerde que la
evaluacion es sobre el asesor que lo atendié:

¢,Coémo calificaria usted el tiempo que espero para ser atendido por nuestro asesor? A nivel
general en una escala del 1 al 5, donde 1 es muy malo y 5 muy bueno, marque en su teclado
la opcidn elegida.

¢, Considera usted que la informacién que se le brind6é responde a su consulta? A nivel
general en una escala del 1 al 5, donde 1 es muy malo y 5 muy bueno, marque en su teclado
la opcion elegida.
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¢, Coémo calificaria el trato recibido por nuestro asesor? A nivel general en una escala del 1
al 5, donde 1 es muy malo y 5 muy bueno, marque en su teclado la opcion elegida.

Finalmente, diganos ¢En qué considera usted que podemos mejorar nuestro servicio?

Se debera considerar una pregunta abierta, realizar las transcripciones respectivas e incluir
las oportunidades de mejora como parte del informe/entregable mensual. Las
transcripciones automatizadas deben ser de la totalidad de las encuestas.

Para la aplicacion de la encuesta y el buzén de voz, se debe considerar las grabaciones de
voces interactivas para cada uno de los casos, el texto de cada grabacidon sera
proporcionado por OSINERGMIN. EL CONTRATISTA debera enviar una terna de 3 voces
profesionales para que Osinergmin realice la seleccion y EL CONTRATISTA proceda con la

grabacion del audio respectivo. Las modificaciones de Encuesta seran a necesidad de
Osinergmin.

IVR

La modificacion de IVR y grabacion de audios necesarios seran a solicitud de Osinergmin,
para ello EL CONTRATISTA debera presentar la propuesta de IVR con los cambios que
Osinergmin requiere, asi como una terna de 3 voces profesionales, para que Osinergmin
realice la seleccion y se proceda a la grabacion respectiva. El tiempo de atencién de esta
solicitud una vez aprobadas las voces no debera ser mayor a 3 dias calendario.

El arbol de IVR debe incluirse en castellano, quechua y aimara, asi como las grabaciones
respectivas.

Las encuestas se aplicaran al universo total de llamadas de los ciudadanos, informacion
que debera ser incluida en el entregable mensual.

a.8 Plan de contingencias

EL CONTRATISTA debera elaborar y ejecutar un Plan de Contingencias que permita
restablecer el servicio en un plazo maximo de 30 minutos cada vez que ocurran incidencias
que interrumpan el buen funcionamiento de los sistemas. El plazo maximo de 30 minutos
solo aplica para los servidores que son de propiedad de EL CONTRATISTA.

EL CONTRATISTA al inicio del servicio debera presentar su plan de contingencia de
acuerdo a lo establecido en las bases, el plazo de presentacion no debera exceder de los 5
dias calendario contados al dia siguiente de iniciado el servicio. Este plan sera aprobado
por la Divisiéon de Supervision Regional en coordinacion con la GSTI de Osinergmin maximo
alos 7 dias calendario luego de recibido el plan de contingencias, de existir observaciones
se otorgara un plazo de dos (2) dias calendario para subsanarlas.

Las fechas para las pruebas de contingencias mensuales seran previamente coordinadas
entre EL CONTRATISTA, la Divisién de Supervision Regional y la GSTI de Osinergmin.

Asimismo, mensualmente se debera probar la funcionalidad y aplicabilidad del plan de
contingencias y levantar un acta conjunta, que formara parte del entregable.

b. PERSONAL

b.1 Personal Clave

SUPERVISOR (2 posiciones)

Formaciéon Académica:
Titulado en las carreras de comunicacion, derecho, economia, administracion, contabilidad,
trabajo social, educacién, psicologia o ingenierias.
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Acreditacion:

El titulo profesional requerido sera verificado por el comité de seleccidn en el Registro Nacional
de Grados Académicos y Titulos Profesionales en el portal web de la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria - SUNEDU a través del siguiente link:
https://enlinea.sunedu.gob.pe/ // o en el Registro Nacional de Certificados, Grados y Titulos a
cargo del Ministerio de Educacion a través del siguiente link : http://www.titulosinstitutos.pe/,
segun corresponda.

En caso titulo profesional requerido no se encuentre inscrito en el referido registro, el postor
debe presentar la copia del diploma respectivo a fin de acreditar la formacién académica
requerida

En el caso de los profesionales extranjeros, cuya revalidacion o reconocimiento del grado
académico o titulo profesional otorgados en el extranjero no aparezca en el portal web de la
Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria — SUNEDU, debera presentar
copia del diploma respectivo, y copia simple del documento de la revalidacion o del
reconocimiento del grado académico o titulo profesional otorgados en el extranjero, extendido
por la autoridad competente en el Peru, conforme a la normativa especial de la materia.

Habilidades:
El supervisor debera cumplir con las siguientes caracteristicas:

v' Capacidad de comunicacion en ambos sentidos: saber escuchar y transmitir
claramente sus ideas.

v" Facilidad para interrelacionarse.

v Facilidad para tratar cualquier tipo de carga emocional de los ciudadanos.

v' Trato amable.

v" Proactivo.

v" Manejo del trabajo bajo presion.

v'Alta capacidad de analisis y atencién a detalles.

v' Persona abierta, con capacidad empatica; es decir, capacidad de ponerse en la piel del
ciudadano, de captar sus necesidades, comprenderlas y buscar soluciones.

v" Dinamico, con buena capacidad de analisis, debe tener dominio sobre los pilares
basicos del Call Center.

v" Facilidad para identificar aspectos de mejora.

v' Facilidad para identificar recursos y herramientas para mejorar el servicio.

v Experiencia en manejo de equipos profesionales con alto rendimiento.

Experiencia*:

Experiencia minima de 2 afnos en temas de atencién a usuarios de servicios publicos (agua,
energia o telecomunicaciones) y/o regulacion de servicios de energia y/o derechos de proteccion
al consumidor; como supervisor, coordinador o monitor de Call Center.

*se acredita desde que es egresado de la carrera.

Capacitacion:

v" Minima de veinticuatro (24) horas lectivas en normas ISO 9001:2008 y/o ISO
9001:2015.

v" Minima de veinticuatro (24) horas lectivas en Gestion y Supervision de la Energia,
Gestion Avanzada de la Energia y/o Gestion de la Energia.

v" Minima de veinticuatro (24) horas lectivas en Procedimiento Administrativo General y
Proteccion de Datos Personales.

v" Minima de veinticuatro (24) horas lectivas en Derecho de la Energia.

Acreditacion:
Se acreditara con copia simple de constancias o certificados, segun corresponda.

Actividades

v' Se reportan al supervisor del servicio de Osinergmin.




/ ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 02-2023-OSINERGMIN (Derivado del CP-18-2022)

v Llevar el control de la asistencia del personal el cual debera ser reportado diariamente

al inicio de la jornada.

Reportar directamente todo lo relacionado al servicio y/o cualquier eventualidad.

Verificar diariamente los reportes de la plataforma Omnicanal y CRM efectuando el

analisis de los resultados y comunicando las desviaciones.

v' Elaborar el informe semanal, mensual, trimestral y anual, de acuerdo a la estructura
requerida.

v Efectuar la verificacion y seguimiento a las orientaciones registradas en la plataforma
omnicanal y CRM, correspondientes al canal telefénico y virtual, asi como los tramites
gestionados en este canal.

v Verificacién de las acciones referentes al levantamiento de las observaciones y SACP.

AN

Participar de las capacitaciones y efectuar la retroalimentacion al personal del servicio

v Verificar el cumplimiento de los compromisos de las Cartas de Servicios en el canal
telefénico y virtual.

v' Cumplir con lo establecido en los siguientes documentos: procedimiento gestion de
actividades a los grupos de interés, procedimiento gestion de atencion de
requerimientos en energia y mineria, procedimiento atencion de reclamaciones de los
servicios brindados por Osinergmin, cartas de servicios, manual de mejora de atencion
al ciudadano, procedimientos relacionados y otros documentos que en el desarrollo del
servicio implemente Osinergmin.

v Los supervisores seran asignados en turnos rotativos, de acuerdo a la necesidad que
determine Osinergmin.

b.2 Personal no clave

MONITOR CAPACITADOR DE CALIDAD (2 posiciones)

Formacién Académica:
Titulado en las carreras de comunicacion, derecho, economia, administracién, contabilidad,
trabajo social, educacion, psicologia o ingenierias.

Acreditacion:
Copia simple del titulo profesional a fin de acreditar la formacién académica requerida.

En el caso de los profesionales extranjeros, cuya revalidacion o reconocimiento del grado
académico o titulo profesional otorgados en el extranjero no aparezca en el portal web de la
Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria — SUNEDU, debera presentar
copia del diploma respectivo, y copia simple del documento de la revalidacion o del
reconocimiento del grado académico o titulo profesional otorgados en el extranjero, extendido
por la autoridad competente en el Peru, conforme a la normativa especial de la materia.

Habilidades:
El monitor capacitador debera cumplir con las siguientes caracteristicas:

v' Capacidad de comunicacién en ambos sentidos: saber escuchar y transmitir
claramente sus ideas.

Facilidad para interrelacionarse.

Trato amable.

Proactivo.

Manejo del trabajo bajo presion.

Alta capacidad de analisis y atencion a detalles.

Dinamico y debe tener un dominio sobre los pilares basicos del Call Center.

Facilidad para identificar aspectos de mejora.

Facilidad para identificar recursos y herramientas para mejorar el servicio.

AN N N N NN

Experiencia*:

@
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Experiencia minima de 1 afio en temas de atencion a usuarios de servicios publicos (agua,
energia o telecomunicaciones) y/o regulaciéon de servicios de energia y/o derechos de
proteccion al consumidor; en los canales de atencion telefonica, de manera presencial o virtual,
como capacitador y/o monitor de calidad.

* se acredita desde que es egresado de la carrera.

Acreditacion:

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

Capacitacion:

v Minima de veinticuatro (24) horas lectivas en normas ISO 9001:2008 y/o ISO
9001:2015.

v' Minima de veinticuatro (24) horas lectivas en Gestién y Supervision de la Energia,
Gestidon Avanzada de la Energia y/o Gestion de la Energia.

v" Minima de veinticuatro (24) horas lectivas en Procedimiento Administrativo General y
Proteccién de Datos Personales.

v" Minima de veinticuatro (24) horas lectivas en Derecho de la Energia.

Actividades

v" Monitorear llamadas para garantizar la calidad en la prestacion del servicio telefénico
y las atenciones virtuales.

v Identificar las desviaciones con respecto a los criterios de calidad y de acuerdo al
procedimiento de atencion al ciudadano.

v" Retroalimentar a los asesores de acuerdo a los resultados obtenidos de las
desviaciones identificadas y de los informes de gestidon del proceso de atencion al
ciudadano en el canal telefénico y virtual.

v' Capacitar al personal sobre los criterios de calidad de la atencion al ciudadano para el
cumplimiento de los indicadores de calidad.

v' Evaluar las encuestas en linea.

v Informar los resultados de la calidad del servicio y propuestas de mejora en base a
desviaciones detectadas.

ASISTENTE DE CANALES DE ATENCION (2 posiciones)

Formacién Académica:
Titulado en las carreras de comunicacion, derecho, economia, administracion, contabilidad,
trabajo social, educacion, psicologia o ingenierias.

Acreditacion:
Copia simple del titulo profesional a fin de acreditar la formacién académica requerida.

En el caso de los profesionales extranjeros, cuya revalidacion o reconocimiento del grado
académico o titulo profesional otorgados en el extranjero no aparezca en el portal web de la
Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria — SUNEDU, debera presentar
copia del diploma respectivo, y copia simple del documento de la revalidacion o del
reconocimiento del grado académico o titulo profesional otorgados en el extranjero, extendido
por la autoridad competente en el Peru, conforme a la normativa especial de la materia.

Habilidades:
Debera cumplir con las siguientes caracteristicas:
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\

Capacidad de comunicacién en ambos sentidos: saber escuchar y transmitir
claramente sus ideas.

Facilidad para interrelacionarse.

Trato amable.

Proactivo.

Manejo del trabajo bajo presion.

Dominar técnicas de comunicacion interpersonal.

AN N NN

Experiencia*:
Experiencia minima de 2 afios en actividades administrativas de seguimiento y control, tales
como:

Participar en la implementacién de proyectos y/o procedimientos.
Participar en el analisis de resultados.

Recopilar, clasificar y analizar informacion.

Llevar registro y control de la informacion.

Controlar los avances de resultados.

Coordinar y hacer seguimiento de acciones.

Seguimiento al desarrollo de actividades.

Elaborar informes de actividades realizadas

AR N N N NN

El cumplimiento sobre la experiencia minima de 2 afios en cualquiera de las actividades
sefaladas sera considerado como valido.

*se acredita desde que es egresado de la carrera.
Acreditacion:

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

Actividades:

v' Elaboracion de flujogramas y documentacion en general relacionada a la descripcion de
las actividades de atencién al cliente/ciudadano realizado en los diferentes canales de
atencion.

v" Recopilacion vy tipificaciéon de los incumplimientos del proceso de atencién al ciudadano.

v' Consolidar el resultado de la verificacion y reportar el cumplimiento de las revisiones de las
orientaciones brindadas en las canales de atencion registradas en la plataforma CRM.

v/ Consolidar el resultado de la verificacién y reportar el cumplimiento de requisitos para el
registro, tipificacion y derivacion de documentos en el sistema de gestién documentaria.

v Verificar y reportar el cumplimiento del protocolo de atencién al ciudadano en los diferentes
canales de atencion.

v' Gestion de los registros relacionados a la atencién al ciudadano y los declarados en el SIG
de la DSR.

v' Otras funciones relacionadas a la prestacién del servicio y cumplir el objetivo del mismo.

ASESOR TELEFONICO VIRTUAL

(34) Asesores telefénico virtual.

(04) Asesores telefonico virtual bilinglie castellano quechua. El idioma quechua debe ser lengua
materna acreditable con declaracion jurada o nivel intermedio acreditado con el certificado
correspondiente.

(04) Asesores telefénico virtual bilinglie castellano aimara. El idioma aimara debe ser lengua
materna acreditable con declaracion jurada o nivel intermedio acreditado con el certificado
correspondiente.
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(04) Asesores telefénico virtual intérprete de lengua de sefas peruana. Nivel intermedio,
acreditado por la Asociacion de Sordos, Conadis o similar.

Formaciéon Académica:
Bachiller en las carreras de comunicacion, derecho, economia, administracion, contabilidad,
trabajo social, educacion, psicologia, sociologia, literatura, marketing o ingenierias y afines.

Acreditacion:
Copia simple del grado académico a fin de acreditar la formacién académica requerida.

En el caso de los profesionales extranjeros, cuya revalidacion o reconocimiento del grado
académico o titulo profesional otorgados en el extranjero no aparezca en el portal web de la
Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria — SUNEDU, debera presentar
copia del diploma respectivo, y copia simple del documento de la revalidacion o del
reconocimiento del grado académico o titulo profesional otorgados en el extranjero, extendido
por la autoridad competente en el Pert, conforme a la normativa especial de la materia.

Habilidades:

Debera cumplir con las siguientes caracteristicas:

v' Excelente diccion (tono, ritmo, voz)

v Capacidad de comunicacion en ambos sentidos: saber escuchar y transmitir claramente
sus ideas.

v Utilizacién de un lenguaje claro y sencillo, con amplio vocabulario.

v' Capacidad para lograr que los ciudadanos proporcionen la informaciéon necesaria para
brindar una adecuada atencion.

v' Facilidad para interrelacionarse.

v' Facilidad para tratar cualquier tipo de carga emocional de los ciudadanos.

Experiencia*:

Experiencia minima de 1 afio en atencién a usuarios/ciudadanos/clientes a través de atencion
telefénica, presencial y/o virtual, en temas de energia, electricidad, gas natural, hidrocarburos,
mineria, agua o telecomunicaciones.

*se acredita desde que es egresado de la carrera.

Acreditacion:

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

Actividades:

v' Atender los requerimientos de consultas y tramites de los ciudadanos brindando orientacién
en el tema solicitado y responder de acuerdo a la informacion entregada por Osinergmin.
Brindar servicio de orientacion a los ciudadanos en el canal telefénico y virtual.

v' Registrar los datos del ciudadano y la informacién brindada en el sistema respectivo o de
acuerdo a lo estipulado en los documentos de Osinergmin.

v Deriva consultas y requerimientos de mayor complejidad hacia niveles superiores o a los
especialistas de cada area.

v' Trasladar los problemas de los ciudadanos a las instancias correspondientes.

v' Realizar seguimiento a los problemas y requerimientos que no se puedan atender en el
momento.

v' Atencién de consultas por el ChatWeb, ChatBot, WhatsApp, Redes Sociales, seguimiento
back office, seguimiento a las apps, aplicacion de encuestas, ingreso de documentos
recibidos por el canal virtual.
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v' Otras labores relacionadas a la atencion telefénica y virtual.
v" Reporta al Supervisor del servicio de Call Center.

Notas

oUna vez firmado el contrato, EL CONTRATISTA tendra un maximo de dos (2) dias
calendario para presentar una lista de candidatos a brindar el servicio (minimo 3 candidatos
por cada posicion a cubrir), los cuales deben cumplir con los requisitos de formacion
académica, experiencia y capacitacion solicitados. Asimismo, la Divisién de Supervision
Regional tendra cinco (5) dias calendario para verificar que el personal no clave cumpla con
los requisitos minimos. Los plazos mencionados se contabilizan desde el dia siguiente de
la firma del contrato.

o Osinergmin tiene un periodo de 90 dias calendario para evaluar que el personal esté
cumpliendo con los requisitos minimos en lo referido a la atencion de las consultas y de
estimarlo pertinente se podra solicitar a EL CONTRATISTA el cambio de personal.

oPrecisar que en el periodo de prueba se observara el desenvolvimiento y la aplicacion de
habilidades de los asesores, las cuales estan detalladas en el presente documento.
Asimismo, se verificara la aplicacién de los conocimientos adquiridos en las capacitaciones
frente a determinadas situaciones (problemas) que presente el ciudadano, en algunos casos
de atencién

c. EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD
Requisitos:

El postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a S/. 47,146,698.00
(Cuarenta y siete millones ciento cuarenta y seis mil seiscientos noventa y ocho con
00/100), por la contratacién de servicios iguales o similares al objeto de la convocatoria,
durante los ocho (8) afios anteriores a la fecha de la presentacion de ofertas que se
computaran desde la fecha de la conformidad o emisiéon del comprobante de pago, segun
corresponda.

Se consideran servicios similares a los siguientes: Administracion de personal en el rubro
de outsourcing en canales de atencion (telefonico, virtual, presencial o mévil) y/o servicio
de atencidn al cliente como canales de atencion.
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ANEXO A: SILLA ERGONOMICA

Caracteristicas Generales:

La silla debe permitir libertad de movimiento. Debe tener ajustes que seran accionados desde la
posicion normal de sentado

El respaldo de la silla debe ser regulable en altura y angulo de inclinacion. Su forma debe ser
anatomica, adaptada al cuerpo para proteger la regiéon lumbar.

La altura del asiento de la silla debe ser regulable.

Los reposa brazos son para dar apoyo y descanso a los hombros y a los brazos, aunque su funcién
principal es facilitar los cambios de posturas y las acciones de sentarse y levantarse de la silla. Ser
regulables en altura.

Las sillas de trabajo deberan tener un tapiz redondeado para evitar la compresiéon mecanica del muslo.

El material de revestimiento de la silla que sea de tejido transpirable y flexible y que tenga un
acolchamiento de 20 mm de espesor como minimo. Evitar los materiales deslizantes.

La silla de trabajo debe tener al menos 5 ruedas para proporcionar una estabilidad adecuada.

Disefio/mecanismo:

Sistema para adelantar y retroceder el asiento. Asiento y respaldo reclinable
Respaldar anatomico.

Sistema reclinable con regulador lumbar auto ajustable.

Respaldo ajustable de acuerdo a la necesidad del usuario de forma manual.
Respaldar con disefio anatémico y ergonémico.

Material de alta resistencia.

Brazos con sistema de regulacion de altura, unido al asiento.

Silla regulable de altura.

Capacidad de 150 kg de resistencia.

Asiento anatémico.

Base de tipo estrella de doble rueda para mayor estabilidad.

Asiento:

Debe ser de alta resistencia.

Los reposa brazos tipo T con regulacién, tienen que salir del asiento, no del espaldar.
Respaldar semi-rigido como soporte lumbar.

Disefio de respaldar con regulacién de inclinacion hacia atrds maxima de 15°, en caso que no tenga
perilla de autorregulacion.

Q/
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Mantener la espalda recta, sentandose lo mas atras posible de la silla y apoyando la columna en el
respaldo.

Tapiz/espuma.

Resistente al rompimiento, al deslizamiento de costura y solidez de color, repelente al agua y de alta
resistencia al rasgado.

Espuma de alta densidad y resistencia que no se deforme con el tiempo, y con un espesor que garantice
el permanente y adecuado soporte del cuerpo.

Ejemplo:
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ANEXO B: EQUIPO MULTIFUNCIONAL

1 equipo multifuncional, nuevo, de primer uso y exclusivo.

Caracteristica

Descripcion

Funcion

Escaneo a color.
Copiado.

Envio de fax.
Impresion a color.

Tecnologia de impresion

Laser Monocromo y color.

Resolucién de impresion

1200 Image Quality.
1200 x 1200 dpi.
2400 Image Quality.
600 x 600 dpi.

Pantalla Pantalla tactil a color.
Red Ethernet Si.

USB Directo Si.

Procesador 400 - 600 MHz.
Memoria minima 128 MB.

Impresién duplex (2 caras)

Duplex integrado.

Tamafios de Papel Soportados

Sobre 10
Sobre 7 %
Sobre 9
A4

A5

A3

Sobre B5
Sobre C5
Sobre DL
Tarjeta A6
Ejecutivo
Folio
JIS-B5
Legal
Carta
Statement
Universal
Oficio

Tipos de Papel Soportados

Cartulina

Sobres

Etiquetas de papel

Papel normal

Transparencias

Consulte la Guia de Tarjetas y Etiquetas

Capacidad de Entrada de Papel, Estandar: Hasta

300 hojas bond de 20 Ib o 75 g/m2

Capacidad de Entrada de Papel, Maxima: Hasta

850 hojas bond de 20 Ib 0 75 g/m2

Capacidad de Salida del Papel, Estandar: Hasta

150 hojas bond de 20 Ib o 75 g/m2

Capacidad de Salida de Papel, Maxima: Hasta

150 hojas bond de 20 Ib o 75 g/m2

Sistemas Operativos Soportados

Microsoft Windows XP
Microsoft Windows XP x64
Microsoft Windows 7
Microsoft Windows 7 x64
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Microsoft Windows 10

Protocolo de Soporte de Red

TCP/IP
IPX/SPX
AppleTalk

Lex Link (DLC)
TCP/IP IPv6
TCP

UDP
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52 equipos teléfonos IP Cisco.

El contratista debera considerar las activaciones o licencias necesarias para el correcto funcionamiento

ANEXO C: TELEFONOS IP CISCO

y registro de los equipos telefonicos en la Central Cisco CUCM version 12 o superior.

Caracteristica

Descripcién

Modelo

CISCO 7811 o superior.

Pantalla gréfica

A 384 x 106 pixeles.

Altavoz

Altavoz de duplex completo permite una flexibilidad en la
realizacion y recepcion de llamadas.

Compatibilidad con

RJ9 interfaz para auriculares opcionales que permita a los

auriculares usuarios disfrutar de opciones adicionales para el lugar y recibir
llamadas.
Interfaz Cambiar facil desplazamiento a través de la informacion que se

muestra.

Conmutador Ethernet

Conexién Ethernet 10/100 Base-T a través de dos puertos RJ-45,
uno para la conexion LAN vy el otro para conectar un dispositivo
Ethernet aguas abajo, como un PC.

Ndmero de lineas

01 linea.
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ANEXO D: EQUIPOS AURICULARES O HEADPHONE

52 Equipos Auriculares o Headphone nuevos y de primer uso.

Caracteristica Descripcion

Interfaz USB de alta velocidad compatible con USB 2.0

USB digital.

Control de volumen.

Micréfono unidireccional con cancelacion de ruido acustico.
Micréfono con movimiento de 180 grados.

Anulacién activa del ruido.

Proteccién para los oidos.

Tecnologia Smart Sensor.

Calidad de audio profesional.

Controles on line.

Ecualizador dinamico: respuesta de frecuencia del micréfono de
100 Hz-8 kHz 6ptima para telefonia de voz de banda ancha (hasta
6800 Hz).

Caracteristicas Salida estéreo de alta fidelidad desde 20 Hz - 20 kHz.
Procesamiento de sefial digital (DSP) mejorado.

La proteccion contra sobresaltos acusticos detecta y elimina
cualquier subida repentina del sonido y limita el nivel a 105 dBA,;
la medicion de la media ponderada de tiempo (TWA) evita que los
niveles medios de exposicién al ruido superen los 85 dBA (s6lo
PC)

Las luces de la almohadilla indican a sus comparieros que esta
ocupado con una llamada.

Microsoft Windows XP.

Microsoft Windows XP x64.

Sistemas Operativos Microsoft Windows 7.

Microsoft Windows 7 x64.

Microsoft Windows 10.

Auricular

NOTA: El contratista sera el responsable de la reposicion de equipos (auriculares, equipo de teléfono,
PCs, equipo multifuncional) en caso de deterioro o desgaste por el uso.
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ANEXO E: REPOSA MUNECAS PARA MOUSE

52 Reposa muiiecas para mouse:

Caracteristica

Descripcion

Dimensiones

649 mm x 269 mm x 25.4 mm.

Caracteristicas

3M™ Reposamufiecas para teclado y raton relleno de gel con
recubrimiento de piel sintética, colores negros/gris metalico de
649 x 269 x 25,4 mm,

Plataforma para teclado ajustable en altura, con 3M™ Relleno de
Gel para Reposamunecas patentado y piel sintética, que ayuda a
colocar las mufecas en una postura correcta.

Soluciones para espacios de trabajo que mejoran la comodidad, la
organizacion y la productividad.

Plataforma reclinable que mantiene las mufecas alineadas
correctamente y fomenta una postura ergonémica.

Incluye la superficie para ratones 3M™ Precise™, que amplia la
duracion de las pilas de los ratones inalambricos y mejora el
desempeno del ratén. La superficie para deslizar el ratén puede
cambiarse de posicién para asesores zurdos.

Los reposamufiecas de suaves imitacion piel son faciles de limpiar y
presentan una proteccion contra microbios que impide el crecimiento
de microorganismos tales como bacterias y moho, que pueden
causar manchas, olores y la degradacién del producto

Con un minimo de un 15% de contenido reciclado pre consumo,
certificado T.U.V.
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ANEXO F: EQUIPO DE VIDEO CONFERENCIA CISCO

El equipo de video conferencia CISCO SX10 debera incluir las siguientes caracteristicas:

Caracteristica

Descripcion

Modelo

CISCO SX10 o superior.

Sistema de lentes

Zoom o6ptico 2.65x
Zoom digital 2.65x

Puertos e Interfaces

Cantidad de puertos USB 2.0: 01

Ethernet LAN (RJ-45) cantidad de puertos 01
Cantidad de puertos VGA (D-Sub) 01
Numero de puertos HDMI 01

Video Formatos graficos soportados: 1280x720 (HD 720), 1920x1080
(HD 1080).
Formato de video soportado: 720p, 1080p.

Otros Debera incluir un micréfono externo y un control remoto.




/ ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 02-2023-OSINERGMIN (Derivado del CP-18-2022)

ANEXO G: DIAGRAMA DE FLUJO
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ANEXO H: IVR 2022
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Advertencia

Lo dispuesto en el numeral 30.4 del articulo 30 del Reglamento, no aplica cuando el

requerimiento ha sido homologado parcialmente.

Advertencia

de sustitucion del personal propuesto.

No se puede incluir como otras penalidades la sola presentacion de la solicitud de autorizacion

Importante

Para determinar que los postores cuentan con las capacidades necesarias para ejecutar el contrato, el
organo encargado de las contrataciones o el comité de seleccion, segun corresponda, incorpora los
requisitos de calificacion previstos por el area usuaria en el requerimiento, no pudiendo incluirse requisitos

adicionales, ni distintos a los siguientes:
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3.2. REQUISITOS DE CALIFICACION
B CAPACIDAD TECNICA Y PROFESIONAL
B.1 EQUIPAMIENTO ESTRATEGICO

Requisitos:

Un equipo multifuncional a colores (escaner, impresora y fotocopiadora), ver caracteristicas técnicas
minimas en el Anexo B de los términos de referencia del Capitulo 11l de la Seccién Especifica de las
bases.

Cincuenta y dos (52) Equipos telefonicos IP CISCO, ver caracteristicas técnicas minimas en el
Anexo C de los términos de referencia del Capitulo Il de la Seccién Especifica de las bases. EL
CONTRATISTA debera incluir todas las activaciones o licencias necesarias para el correcto registro
de los teléfonos IP en la central telefénica de Osinergmin Cisco CUCM versién 12 (los equipos estan
estandarizados con la Resolucion N° 127-2018-OS/PRES), en cada uno de los puestos de
operacion, registrados en la central de Osinergmin, en cuyo caso se comunicara al responsable de
sistemas de Osinergmin para derivar el trafico hacia los anexos instalados.

Dos (2) TV LED de 70” para visualizar encolamientos y niveles de servicio en plataforma, asi como
noticias de actualidad del sector energia (denuncias, explosiones, accidentes, emergencias), con
sefial de cable de canales de noticias nacionales en sefial abierta y cerrada. Las caracteristicas son
resolucion Smart TV, Ultra HD, Conexion Bluetooth, entradas USB.

Cincuenta y dos (52) Auriculares o Headphone, ver caracteristicas técnicas minimas en el Anexo D
de los términos de referencia del Capitulo 11l de la Seccion Especifica de las bases.

Cincuenta y dos (52) PCs, las cuales deberan contar con las siguientes caracteristicas minimas:

Intel Core i5, 10ma generacion o superior, 3.0 GHz de velocidad o superior con 16.0 GB de
memoria RAM o superior, con tarjeta de red 10/100 Mbps o superior, y HDD 1 TB o superior,
puerto USB 2.0 o superior.

Monitor de 27 pulgadas Widescreen (16:9) y resolucién 1600x900, teclado USB con
ergonémico multimedia, mouse USB con scroll, ergonémico y 6ptico, webcam HD. Sistema
Operativo Windows 10 profesional o superior, Adobe Acrobat, herramientas ofimaticas,
antivirus licenciado.

Adicionalmente el CONTRATISTA debe garantizar que cuentan con licencias CAL de Windows
para todos los usuarios o dispositivos con acceso a un servidor. Las licencias CAL deben estar
a nombre de Osinergmin. Las licencias CAL deberan ser remitidas mediante correo electrénico
al personal que la GSTI designe para verificar el licenciamiento. Adicionalmente se menciona
que Osinergmin realizara la revisién del cumplimiento de los requisitos técnicos solicitados al
Contratista.

Las PCs deberan contar con el Software Operativo, Antivirus, Herramientas Ofimaticas
(compatibles con las de Osinergmin que es Microsoft Office Profesional 2016 o superior), Adobe
Acrobat que permita visualizar archivos de tipo PDF, Power Bi Pro, Bizagi, Outlook y otras
herramientas para la ejecucion de las actividades del servicio, los cuales seran suministrados
por EL CONTRATISTA sin costo alguno para la Entidad. Deben incluir licencias de Office 365
(Producto estandarizado segun Resolucion N° 50-2020-OS/PRES) para cada posicion, las
cuales deben estar a nombre de Osinergmin.

Se debe tener en cuenta que los monitores de calidad, supervisores y asistentes de canales de
atencion deberan tener la licencia de Power Bl Pro. Esta licencia debe estar a nombre de
Osinergmin durante el periodo que dura el servicio. De igual forma estas posiciones deberan
tener instalado BizAgi Modeler con la licencia respectiva, la licencia debe estar a nombre de
Osinergmin durante el tiempo que dure el servicio.

Los equipos del contratista deben estar configurados acorde a la politica de seguridad de la
informacioén vigente de Osinergmin: Antivirus y antimalware, S.0O. correctamente registrado y
actualizado con politica de bloqueo (15 min), asi como las herramientas de ofimatica. No estara
permitido el uso de “crakeadores” o generadores de clave y software de dudosa procedencia.
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Cincuenta y dos (52) reposa mufiecas para mouse, ver caracteristicas en el Anexo E de los términos de
referencia del Capitulo 11l de la Seccion Especifica de las bases
Acreditacion:

Copia de documentos que sustenten la propiedad, la posesion, el compromiso de compra venta o alquiler
u otro documento que acredite la disponibilidad del equipamiento estratégico requerido.

Importante

En el caso que el postor sea un consorcio los documentos de acreditacion de este requisito
pueden estar a nombre del consorcio o de uno de sus integrantes.

B.2 INFRAESTRUCTURA ESTRATEGICA
Requisitos:
Un ambiente con un area minima de 290 metros cuadrados asignados en exclusividad para la ejecucion
del servicio. Debe estar ubicado en distritos aledafios a las sedes de Osinergmin de Magdalena y/o San
Isidro (Magdalena, San Miguel, Jesus Maria, San Isidro, San Borja, Lince, Miraflores o Surquillo), para
lo cual, se debera indicar la direccion del local donde se desarrollara el servicio.
Acreditacion:
Copia de documentos que sustenten la propiedad, la posesion, el compromiso de compra venta o alquiler
u otro documento que acredite la disponibilidad de la infraestructura estratégica requerida.
Importante
En el caso que el postor sea un consorcio los documentos de acreditacion de este requisito pueden
estar a nombre del consorcio o de uno de sus integrantes.
B.3 CALIFICACIONES DEL PERSONAL CLAVE
B.3.1 | FORMACION ACADEMICA

SUPERVISOR (2 posiciones)

Requisitos:

Titulado en las carreras de comunicacion, derecho, economia, administracion, contabilidad, trabajo
social, educacion, psicologia o ingenierias del personal clave requerido como supervisor.

Acreditacion:

El titulo profesional requerido sera verificado por el comité de seleccion en el Registro Nacional de
Grados Académicos y Titulos Profesionales en el portal web de la Superintendencia Nacional de
Educacién Superior Universitaria - SUNEDU a través del siguiente link: https://enlinea.sunedu.gob.pe/ //
o en el Registro Nacional de Certificados, Grados y Titulos a cargo del Ministerio de Educacion a través
del siguiente link : http://www_titulosinstitutos.pe/, segun corresponda.

En el caso de los profesionales extranjeros, cuya revalidacion o reconocimiento del grado académico o
titulo profesional otorgados en el extranjero no aparezca en el portal web de la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria — SUNEDU, debera presentar copia del diploma
respectivo, y copia simple del documento de la revalidacion o del reconocimiento del grado académico
o titulo profesional otorgados en el extranjero, extendido por la autoridad competente en el Perq,
conforme a la normativa especial de la materia.

En caso el titulo profesional requerido no se encuentre inscrito en el referido registro, el postor debe
presentar la copia del diploma respectivo a fin de acreditar la formaciéon académica requerida.
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B.3.2 | CAPACITACION
SUPERVISOR (2 posiciones)
Requisitos:
v" Minima de veinticuatro (24) horas lectivas en normas ISO 9001:2008 y/o ISO 9001:2015.
v Minima de veinticuatro (24) horas lectivas en Gestion y Supervision de la Energia, Gestion
Avanzada de la Energia y/o Gestion de la Energia.
v" Minima de veinticuatro (24) horas lectivas en Procedimiento Administrativo General y
Proteccién de Datos Personales.
v' Minima de veinticuatro (24) horas lectivas en Derecho de la Energia.
Acreditacion:
Se acreditara con copia simple de constancias o certificado
Importante
Se podra acreditar la capacitacion mediante certificados de estudios de postgrado,
considerando que cada crédito del curso que acredita la capacitacion equivale a dieciséis
horas lectivas, segun la normativa de la materia.
B.4 EXPERIENCIA DEL PERSONAL CLAVE

SUPERVISOR (2 posiciones)

Requisitos:

Experiencia minima de 2 afios en temas de atencion a usuarios de servicios publicos (agua, energia o
telecomunicaciones) y/o regulacion de servicios de energia y/o derechos de proteccion al consumidor;
como supervisor, coordinador o monitor de call center del personal clave requerido como supervisor. Se
acredita desde que es egresado de la carrera.

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

Acreditacion:

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

Importante

e Los documentos que acreditan la experiencia deben incluir los nombres y apellidos del personal
clave, el cargo desemperiado, el plazo de la prestacion indicando el dia, mes y afio de inicio y
culminacién, el nombre de la Entidad u organizacién que emite el documento, la fecha de
emision y nombres y apellidos de quien suscribe el documento

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

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

e Al calificar la experiencia del personal, se debe valorar de manera integral los documentos
presentados por el postor para acreditar dicha experiencia. En tal sentido, aun cuando en los
documentos presentados la denominacion del cargo o puesto no coincida literalmente con
aquella prevista en las bases, se debera validar la experiencia si las actividades que realizo el
personal corresponden con la funcién propia del cargo o puesto requerido en las bases.
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C

EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD

Requisitos:

El postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a S/. 47,146,698.00 (Cuarenta y
siete millones ciento cuarenta y seis mil seiscientos noventa y ocho con 00/100) por la
contrataciéon de servicios iguales o similares al objeto de la convocatoria, durante los ocho (8) afios
anteriores a la fecha de la presentacion de ofertas que se computaran desde la fecha de la conformidad
o emisién del comprobante de pago, segun corresponda.

Se consideran servicios similares a los siguientes Administracion de personal en el rubro de outsourcing
en canales de atencion (telefonico, virtual, presencial o movil) y/o servicio de atencion al cliente como
canales de atencion.

Acreditacion:

La experiencia del postor en la especialidad se acreditara con copia simple de (i) contratos u 6rdenes de
servicios, y su respectiva conformidad o constancia de prestacion; o (ii) 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.

En caso los postores presenten varios comprobantes de pago para acreditar una sola contratacion, se
debe acreditar que corresponden a dicha contratacion; de lo contrario, se asumira que los comprobantes
acreditan contrataciones independientes, en cuyo caso solo se considerara, para la evaluacion, las
veinte (20) primeras contrataciones indicadas en el Anexo N° 8 referido a la Experiencia del Postor en
la Especialidad

En el caso de servicios de ejecucion periddica o continuada, solo se considera como experiencia la parte
del contrato que haya sido ejecutada durante los ocho (8) afios anteriores a la fecha de presentacion de
ofertas, debiendo adjuntarse copia de las conformidades correspondientes a tal parte o los respectivos
comprobantes de pago cancelados.

En los casos que se acredite experiencia adquirida en consorcio, debe presentarse la promesa de
consorcio o el contrato de consorcio del cual se desprenda fehacientemente el porcentaje de las
obligaciones que se asumio en el contrato presentado; de lo contrario, no se computara la experiencia
proveniente de dicho contrato.

Asimismo, cuando se presenten contratos derivados de procesos de seleccion convocados antes del
20.09.2012, la calificacion se cefiira al método descrito en la Directiva “Participacion de Proveedores
en Consorcio en las Contrataciones del Estado”, debiendo presumirse que el porcentaje de las
obligaciones equivale al porcentaje de participacion de la promesa de consorcio o del contrato de
consorcio. En caso que en dichos documentos no se consigne el porcentaje de participacion se
presumira que las obligaciones se ejecutaron en partes iguales.

Si el titular de la experiencia no es el postor, consignar si dicha experiencia corresponde a la matriz en
caso que el postor sea sucursal, o fue transmitida por reorganizacion societaria, debiendo acompanar la
documentacion sustentatoria correspondiente.

Si el postor acredita experiencia de otra persona juridica como consecuencia de una reorganizacién
societaria, debe presentar adicionalmente el Anexo N° 9.

Cuando en los contratos, érdenes de servicios o comprobantes de pago el monto facturado se encuentre

13

Cabe precisar que, de acuerdo con la Resoluciéon N° 0065-2018-TCE-S1 del Tribunal de Contrataciones del Estado:

“... el solo sello de cancelado en el comprobante, cuando ha sido colocado por el propio postor, no puede ser
considerado como una acreditaciéon que produzca fehaciencia en relacién a que se encuentra cancelado. Admitir ello
equivaldria a considerar como valida la sola declaracién del postor afirmando que el comprobante de pago ha sido
cancelado”

(--)

“Situacion diferente se suscita ante el sello colocado por el cliente del postor [sea utilizando el término “cancelado” o
‘pagado’] supuesto en el cual si se contaria con la declaracion de un tercero que brinde certeza, ante la cual debiera
reconocerse la validez de la experiencia”.
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emision de la orden de servicios o de cancelacion del comprobante de pago, segun corresponda.

del Postor en la Especialidad

Importante

o Al calificar la experiencia del postor, se debe valorar de manera integral los documentos
presentados por el postor para acreditar dicha experiencia. En tal sentido, aun cuando en
los documentos presentados la denominacion del objeto contractual no coincida
literalmente con el previsto en las bases, se debera validar la experiencia si las actividades
que ejecuto el postor corresponden a la experiencia requerida.

e FEn el caso de consorcios, solo se considera la experiencia de aquellos integrantes que se
hayan comprometido, segun la promesa de consorcio, a ejecutar el objeto materia de la
convocatoria, conforme a la Directiva “Participacion de Proveedores en Consorcio en las
Contrataciones del Estado”.

expresado en moneda extranjera, debe indicarse el tipo de cambio venta publicado por la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP correspondiente a la fecha de suscripcién del contrato, de

Sin perjuicio de lo anterior, los postores deben llenar y presentar el Anexo N° 8 referido a la Experiencia

Importante

Si como resultado de una consulta u observacion corresponde precisarse o ajustarse el
requerimiento, se solicita la autorizacion del area usuaria y se pone de conocimiento de tal hecho
a la dependencia que aprobo el expediente de contratacion, de conformidad con el numeral 72.3
del articulo 72 del Reglamento.

El cumplimiento de los Términos de Referencia se realiza mediante la presentacion de una
declaracion jurada. De ser el caso, adicionalmente la Entidad puede solicitar documentacion que
acredite el cumplimiento del algiin componente de estos. Para dicho efecto, consignara de manera
detallada los documentos que deben presentar los postores en el literal e) del numeral 2.2.1.1 de
esta seccion de las bases.

Los requisitos de calificacion determinan si los postores cuentan con las capacidades necesarias
para ejecutar el contrato, lo que debe ser acreditado documentalmente, y no mediante declaracion
jurada.
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CAPITULO IV

FACTORES DE EVALUACION

La evaluacion se realiza sobre la base de cien (100) puntos.

Para determinar la oferta con el mejor puntaje y el orden de prelacién de las ofertas, se considera lo siguiente:

FACTOR DE EVALUACION

PUNTAJE / METODOLOGIA
PARA SU ASIGNACION

PRECIO

Evaluacion:
Se evaluara considerando el precio ofertado por el postor.
Acreditacion:

Se acreditara mediante el documento que contiene el precio de la oferta
(Anexo N° 6).

La evaluacion consistira en otorgar el
maximo puntaje a la oferta de precio mas
bajo y otorgar a las demas ofertas
puntajes inversamente proporcionales a
sus respectivos precios, segun la
siguiente féormula:

Pi = OmxPMP
Oi
i = Oferta
Pi = Puntaje de la oferta a evaluar
Oi = Precio i

Om = Precio de la oferta mas baja
PMP = Puntaje maximo del precio

[90] puntos

MEJORAS A LOS TERMINOS DE REFERENCIA

Evaluacion:

Mejora 1: Considerar (1) persona con discapacidad que ocupe una
posicién adicional para el puesto de asesor, con el equipamiento
correspondiente.

Acreditacion:

Se acreditara unicamente mediante la presentacion del certificado de
discapacidad emitido por Conadis. Debera cumplir el perfil del puesto a
desempeniar con la debida acreditacion.

Importante

e De conformidad con la Opinién N° 144-2016-OSCE/DTN,
constituye una mejora, todo aquello que agregue un valor
adicional al parametro minimo establecido en las
especificaciones técnicas o términos de referencia, segun
corresponda, mejorando su calidad o las condiciones de su
entrega o prestacién, sin generar un costo adicional a la
Entidad.

. En este factor se pueden incluir aspectos referidos a la
sostenibilidad ambiental o social, tales como el compromiso de
que durante la ejecucion del contrato se verifiquen condiciones
de igualdad de género o de inclusion laboral de personas con
discapacidad; el uso de equipos energéticamente eficientes o
con bajo nivel de ruido, radiaciones, vibraciones, emisiones,
etcétera; la implementacion de medidas de ecoeficiencia; el
uso de insumos que tengan sustancias con menor impacto
ambiental; la utilizaciéon de productos forestales de fuentes
certificadas, organicos o reciclados, el manejo adecuado de
residuos sélidos, entre otros.

(Maximo 10 puntos)

Mejora 1:

[5] puntos

C. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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PUNTAJE / METODOLOGIA

FACTOR DE EVALUACION PARA SU ASIGNACION

Evaluacién: (Maximo 5 puntos)
Se evaluara que el postor cuente con un sistema de gestion de | Presenta Certificado ISO 9001
la calidad certificado® acorde con ISO 9001:2015% o Norma
Técnica Peruana equivalente (NTP-ISO 9001:2015), cuyo
alcance o campo de aplicacién del certificado considere la
atencion al cliente/ciudadano’.

[5] puntos

No presenta Certificado ISO 9001

Acreditacién: 0 puntos
Mediante la presentaciéon de copia simple de certificado oficial
emitido por un Organismo de Certificacion acreditado para dicho
Sistema de Gestion, ya sea ante el INACAL (antes INDECORPI)
u otro organismo acreditador que cuente con reconocimiento
internacional'’. El referido certificado debe estar a nombre del
postor'® y corresponder a la sede, filial u oficina a cargo de la
prestacion'®, y estar vigente?° a la fecha de presentacion de
ofertas.

En caso que el postor se presente en consorcio, cada uno de sus
integrantes, debe acreditar que cuenta con la certificacion para
obtener el puntaje.

PUNTAJE TOTAL 100 puntos?!

Importante

Los factores de evaluacion elaborados por el érgano encargado de las contrataciones o el comité de
seleccion, segun corresponda, son objetivos y guardan vinculacion, razonabilidad y proporcionalidad con
el objeto de la contratacion. Asimismo, estos no pueden calificar con puntaje el cumplimiento de los

Términos de Referencia ni los requisitos de calificacion.

20

21

La Certificacién implica que un organismo de certificacién independiente garantiza la conformidad de los productos/
servicios/procesos o sistemas de una organizacion, frente a los requisitos de una norma establecida.

Entre las certificaciones mas difundidas mundialmente, y que es aplicable a todas las organizaciones independientemente
de su actividad o sector, referidas a la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, se encuentra la correspondiente
ala norma internacional ISO 9001, propuesto por la Organizacién Internacional para la Estandarizacién (ISO). La certificacion
de la norma ISO 9001 confirma que una organizacién ha demostrado mediante una evaluacién (Auditoria de Tercera Parte)
la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, y con ello su capacidad para proporcionar regularmente productos
o servicios que satisfagan los requisitos de esa Norma Internacional, del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, asi
como su compromiso por aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz y mejora continua del sistema.

Respecto de la definicion del alcance o campo de aplicacion del certificado, en funcién al objeto de contratacion, se describe
a manera de ejemplo, el caso de la contratacion del servicios de limpieza (donde ademas, por la particularidad del servicio,
es importante tomar en cuenta el ambito geografico), donde se pueden considerar términos como: “limpieza de instalaciones
en la ciudad de...”, “limpieza de centros educativos en las ciudades de...”, “limpieza de edificaciones en la provincia de...”,

“limpieza de ambientes hospitalarios en el departamento de...”, “limpieza de centros educativos en la Regién de...”, “limpieza
de instalaciones a nivel nacional”, entre otros.

Sea firmante del Acuerdo de Reconocimiento Mutuo de ILAC (International Accreditation Cooperation) o del IAAC (Inter
American Accreditation Cooperation).

En caso que el postor se presente en consorcio, para obtener el puntaje respectivo, todos sus integrantes deben acreditar
que cuentan con las certificaciones vigentes con el alcance requerido, siempre que, de acuerdo con la promesa de consorcio,
se hubieran comprometido a ejecutar obligaciones vinculadas directamente al objeto de la convocatoria.

En el certificado debe estar consignada la direccion exacta de la sede, filial u oficina a cargo de la prestacion.

Se refiere al periodo de vigencia que sefiala el certificado presentado.

Es la suma de los puntajes de todos los factores de evaluacion.

@
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CAPITULO V
PROFORMA DEL CONTRATO

Importante

Dependiendo del objeto del contrato, de resultar indispensable, puede incluirse clausulas adicionales
o la adecuacion de las propuestas en el presente documento, las que en ningun caso pueden
contemplar disposiciones contrarias a la normativa vigente ni a lo sefialado en este capitulo.

Conste por el presente documento, la CONTRATACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CIUDADANO EN EL CANAL TELEFONICO Y VIRTUAL, que celebra de una parte ORGANISMO
SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA Y MINERIA - OSINERGMIN, en adelante LA
ENTIDAD, con RUC N° 20376082114, con domicilio legal en Calle Bernardo Monteagudo 222 —

Magdalena del Mar, representada por [.............. ], identificado con DNIN°[......... ], y de otra parte
[, con RUC N° O [l ], con domicilio legal en
[ceeeiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeul ], inscrita en la Ficha N° [ ] Asiento N° [...............]
del Registro de Personas Juridicas de la ciudad de [.................. ], debidamente representado por
su Representante Legal, [..............cooeeeeeveeieeeee, con DNEN® [l ], segun poder
inscrito en la Ficha N° [.............. ], Asiento N° [............ ] del Registro de Personas Juridicas de la
ciudad de [............ ], a quien en adelante se le denominara EL CONTRATISTA en los términos y

condiciones siguientes:

CLAUSULA PRIMERA: ANTECEDENTES

Confecha [.................... ], el érgano encargado de las contrataciones o el comité de seleccion,
seguin corresponda, adjudicé la buena pro de la ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 02-2023-
OSINERGMIN para la contratacién de CONTRATACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CIUDADANO EN EL CANAL TELEFONICO Y VIRTUAL, a [INDICAR NOMBRE DEL
GANADOR DE LA BUENA PRO], cuyos detalles e importe constan en los documentos integrantes
del presente contrato.

CLAUSULA SEGUNDA: OBJETO . .
El presente contrato tiene por objeto la CONTRATACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CIUDADANO EN EL CANAL TELEFONICO Y VIRTUAL

CLAUSULA TERCERA: MONTO CONTRACTUAL
El monto total del presente contrato asciende a [CONSIGNAR MONEDA Y MONTO], que incluye
todos los impuestos de Ley.

Este monto comprende el costo del servicio, todos los tributos, seguros, transporte, inspecciones,
pruebas y, de ser el caso, los costos laborales conforme a la legislacién vigente, asi como cualquier
otro concepto que pueda tener incidencia sobre la ejecucidén del servicio materia del presente
contrato.

CLAUSULA CUARTA: DEL PAGO22

LA ENTIDAD se obliga a pagar la contraprestacién a EL CONTRATISTA en soles, en pagos
parciales, luego de la recepcion formal y completa de la documentacién correspondiente, segun lo
establecido en el articulo 171 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

Para tal efecto, el responsable de otorgar la conformidad de la prestacién debera hacerlo en un
plazo que no excedera de los siete (7) dias de producida la recepcion, salvo que se requiera
efectuar pruebas que permitan verificar el cumplimiento de la obligaciéon, en cuyo caso la
conformidad se emite en un plazo maximo de quince (15) dias, bajo responsabilidad de dicho
funcionario.

LA ENTIDAD debe efectuar el pago dentro de los diez (10) dias calendario siguientes de otorgada

22

En cada caso concreto, dependiendo de la naturaleza del contrato, podra adicionarse la informacién que resulte pertinente
a efectos de generar el pago.
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la conformidad de los servicios, siempre que se verifiquen las condiciones establecidas en el
contrato para ello, bajo responsabilidad del funcionario competente.

En caso de retraso en el pago por parte de LA ENTIDAD, salvo que se deba a caso fortuito o fuerza
mayor, EL CONTRATISTA tendra derecho al pago de intereses legales conforme a lo establecido
en el articulo 39 de la Ley de Contrataciones del Estado y en el articulo 171 de su Reglamento, los
que se computan desde la oportunidad en que el pago debié efectuarse.

CLAUSULA QUINTA: DEL PLAZO DE LA EJECUCION DE LA PRESTACION
El plazo de ejecucion del presente contrato es de mil cincuenta (1050) dias calendarios contados a
partir del dia siguiente habil de la suscripcién del contrato, de acuerdo a las siguientes etapas:

Etapa Pre Operativa: El plazo tiene una duracién de sesenta (60) dias calendario, contados a
partir del dia siguiente habil de la suscripcidon del contrato y esta contemplado dentro de los 1
050 dias calendario. En esta etapa EL CONTRATISTA debera contemplar todas las
configuraciones necesarias, reporteria y pruebas del IVR, para todos los canales (telefénico y
virtual); acreditando el funcionando al 100% antes de la etapa operativa, segun el siguiente

cronograma:

Intervalo Canal Actividades
Dia1al5 Recojo de informacion y necesidades de | Reuniones de trabajo.
los canales telefénico y virtual.
Recojo de informacioén para la plataforma
CRM.
Revision de las integraciones a realizar
en cada uno de los canales.
Dia 6 al 30 Desarrollo de la plataforma CRM vy | Monitoreo constante y reporte
Omnicanal de atencion al ciudadano. de avances semanal.

Dia 6 al 30 Desarrollo del canal telefonico. Acciones que permitan tener

habilitado este canal.
Coordinacion con el broker para el alta | Informe de avances.
del numero de WhatsApp.

Dia 6 al 30 Desarrollo de la base de conocimiento | Reuniones de trabajo.

para WhatsApp.

Dia 31 al 45 Marcha blanca del canal telefénico. Se realizaran pruebas con el
namero que facilite
Osinergmin.

Dia 6 al 30 Desarrollo de la base de conocimiento | Reuniones de trabajo.

del Chat (base para el ChatWeb, | Presentacion del manual y
ChatBot de Facebook y WhatsApp). categorias a utilizar.

Dia 6 al 30 Desarrollo del canal virtual (correo | Reuniones de trabajo.

electrénico y formulario de consultas).

Dia 31 al 45 Marcha blanca del canal virtual (correo | Pruebas con correo creados

electronico y formulario de consultas). para este fin.

Dia 31 al 45 Marcha blanca del canal WhatsApp. Pruebas de funcionamiento
con numero habilitado para
tal fin.

Dia 25 al 30 Revision de avances del canal ChatBot | Reuniones de trabajo.

(Web y Facebook).
Dia 31 al 45 Marcha blanca del canal ChatBot (Web y | Pruebas de funcionamiento.
Facebook).
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Dia 25 al 30 Revisién general de los desarrollos | Reuniones de trabajo.
realizados, correcciones, validaciones,
cambios, sugerencias.
Validacion del funcionamiento de todas | Validacion.
las integraciones.
Transferencia de informacion al total de | Plan de transferencia de 5
posiciones del servicio. dias.

Dia 46 al 60 Marcha blanca de todos los canales en | Validaciones y pruebas.
simultaneo. Conformidad de

funcionamiento.

Dia 6 al 60 Avance en el desarrollo de la plataforma | Monitoreo constante y reporte
CRM y Omnicanal de atencion al | de avances semanal.
ciudadano.

El proveedor debe garantizar que antes del inicio de la etapa operativa deben estar operativos
todos los servicios al 100%, cualquier correccion se debe ejecutar antes del inicio del servicio

Etapa Operativa: Esta etapa tiene una duracién de novecientos noventa (990) dias calendario,
contados a partir de la culminacién de la Fase Pre- Operativa. Esta fase comprende la operacion
0 ejecucion del servicio.

Durante los primeros 60 dias de esta etapa se debera realizar:

Dia 1 al 30 Validaciones, observaciones, | Seguimiento constante vy
correcciones de la plataforma CRM | reporte de avance semanal.
Omnicanal de atencién al ciudadano.

Dia 1 al 30 Revision general de los desarrollos | Reuniones de trabajo
realizados, correcciones, validaciones, | presencial o virtual.
cambios, sugerencias.

Dia 1 al 30 Validacion del funcionamiento de todas | Validacion.
las integraciones.

Dia 31 al 60 Marcha blanca de la plataforma CRM | Pruebas de funcionamiento y
Omnicanal de atencién al ciudadano. conformidad de servicio.

Etapa de Transferencia: En esta fase EL CONTRATISTA seguira operando y al mismo tiempo

procedera a la transferencia y capacitacion tedrica y practica del servicio al subsiguiente
Contratista. La duracién de esta etapa serd como maximo sesenta (60) dias calendario y esta
comprendido dentro de la fase operativa.

Durante la etapa de transferencia el contratista debera:

- Elaborar el plan de transferencia.

- Brindar Capacitacion tedrica y practica en la operacion del servicio

- Entregar el backup del 100% de la informacion que gestiond durante el periodo de duracién
del servicio en las plataformas que implementd para brindar el servicio. El formato para
entregar el backup de la informacion sera definido al iniciar la etapa de transferencia
considerando que sea de facil migracion a otra plataforma (podra ser archivos planos en
formato de textos, archivos csv, archivos en formato de Excel u otros que se defina entre el
Contratista y Osinergmin al inicio de la etapa de transferencia).
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CLAUSULA SEXTA: PARTES INTEGRANTES DEL CONTRATO

El presente contrato esta conformado por las bases integradas, la oferta ganadora, asi como los
documentos derivados del procedimiento de seleccion que establezcan obligaciones para las
partes.

CLAUSULA SETIMA: GARANTIAS

EL CONTRATISTA entrego al perfeccionamiento del contrato la respectiva garantia incondicional,
solidaria, irrevocable, y de realizacion automatica en el pais al solo requerimiento, a favor de LA
ENTIDAD, por los conceptos, montos y vigencias siguientes:

o De fiel cumplimiento del contrato: [CONSIGNAR EL MONTOQ], a través de la [INDICAR EL TIPO
DE GARANTIA PRESENTADA] N° [INDICAR NUMERO DEL DOCUMENTO] emitida por
[SENALAR EMPRESA QUE LA EMITE]. Monto que es equivalente al diez por ciento (10%) del
monto del contrato original, la misma que debe mantenerse vigente hasta la conformidad de la
recepcion de la prestacion.

Importante

Al amparo de lo dispuesto en el numeral 149.4 del articulo 149 del Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado, en el caso de contratos periodicos de prestacion de servicios en general,
si el postor ganador de la buena pro solicita la retencion del diez por ciento (10%) del monto del

contrato original como garantia de fiel cumplimiento de contrato, debe consignarse lo siguiente:

“De fiel cumplimiento del contrato: [CONSIGNAR EL MONTO], a través de la retencion que debe
efectuar LA ENTIDAD, durante la primera mitad del numero total de pagos a realizarse, de forma

prorrateada, con cargo a ser devuelto a la finalizacion del mismo.”

Importante

De conformidad con el articulo 152 del Reglamento, no se constituira garantia de fiel cumplimiento del
contrato ni garantia de fiel cumplimiento por prestaciones accesorias, en contratos cuyos montos sean
iguales o menores a doscientos mil Soles (S/ 200,000.00). Dicha excepcién también aplica a los
contratos derivados de procedimientos de seleccion por relacion de items, cuando el monto del item
adjudicado o la sumatoria de los montos de los items adjudicados no supere el monto sefialado
anteriormente.

CLAUSULA OCTAVA: EJECUCION DE GARANTIAS POR FALTA DE RENOVACION

LA ENTIDAD puede solicitar la ejecucion de las garantias cuando EL CONTRATISTA no las hubiere
renovado antes de la fecha de su vencimiento, conforme a lo dispuesto en el literal a) del numeral
155.1 del articulo 155 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

CLAUSULA DECIMA: CONFORMIDAD DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
La conformidad de la prestacion del servicio se regula por lo dispuesto en el articulo 168 del

Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado. La conformidad sera otorgada por la Divisién
de Supervision Regional en el plazo maximo de quince (15) dias de producida la recepcion.

De existir observaciones, LA ENTIDAD las comunica al CONTRATISTA, indicando claramente el
sentido de estas, otorgandole un plazo para subsanar no menor de dos (2) ni mayor de ocho (8)
dias. Dependiendo de la complejidad o sofisticacion de las subsanaciones a realizar el plazo para
subsanar no puede ser menor de cinco (5) ni mayor de quince (15) dias. Si pese al plazo otorgado,
EL CONTRATISTA no cumpliese a cabalidad con la subsanacién, LA ENTIDAD puede otorgar al
CONTRATISTA periodos adicionales para las correcciones pertinentes. En este supuesto
corresponde aplicar la penalidad por mora desde el vencimiento del plazo para subsanar.

Este procedimiento no resulta aplicable cuando los servicios manifiestamente no cumplan con las
caracteristicas y condiciones ofrecidas, en cuyo caso LA ENTIDAD no otorga la conformidad,
debiendo considerarse como no ejecutada la prestacién, aplicandose la penalidad que corresponda
por cada dia de atraso.

CLAUSULA UNDECIMA: DECLARACION JURADA DEL CONTRATISTA

@
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EL CONTRATISTA declara bajo juramento que se compromete a cumplir las obligaciones
derivadas del presente contrato, bajo sancion de quedar inhabilitado para contratar con el Estado
en caso de incumplimiento.

CLAUSULA DUODECIMA: RESPONSABILIDAD POR VICIOS OCULTOS

La conformidad del servicio por parte de LA ENTIDAD no enerva su derecho a reclamar
posteriormente por defectos o vicios ocultos, conforme a lo dispuesto por los articulos 40 de la Ley
de Contrataciones del Estado y 173 de su Reglamento.

El plazo maximo de responsabilidad del contratista es de dos (2) afios contado a partir de la
conformidad otorgada por LA ENTIDAD.

CLAUSULA DECIMA TERCERA: PENALIDADES

Si EL CONTRATISTA incurre en retraso injustificado en la ejecucion de las prestaciones objeto del
contrato, LA ENTIDAD le aplica automaticamente una penalidad por mora por cada dia de atraso,
de acuerdo a la siguiente formula:

0.10 x monto vigente
F x plazo vigente en dias

Penalidad Diaria =

Donde:

F = 0.25 para plazos mayores a sesenta (60) dias o;
F = 0.40 para plazos menores o iguales a sesenta (60) dias.

El retraso se justifica a través de la solicitud de ampliaciéon de plazo debidamente aprobado.
Adicionalmente, se considera justificado el retraso y en consecuencia no se aplica penalidad,
cuando EL CONTRATISTA acredite, de modo objetivamente sustentado, que el mayor tiempo
transcurrido no le resulta imputable. En este ultimo caso la calificacion del retraso como justificado
por parte de LA ENTIDAD no da lugar al pago de gastos generales ni costos directos de ningun
tipo, conforme el numeral 162.5 del articulo 162 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del
Estado.

Importante

De haberse previsto establecer penalidades distintas a la penalidad por mora, incluir dichas
penalidades, los supuestos de aplicacion de penalidad, la forma de calculo de la penalidad para cada
supuesto y el procedimiento mediante el cual se verifica el supuesto a penalizar, conforme el articulo
163 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

OTRAS PENALIDADES

Osinergmin aplicara otras penalidades, distintas a la penalidad por mora, cuando el contratista se
encuentre inmerso en cualquiera de los siguientes supuestos:

N° | Supuestos de aplicacién Forma de calculo Procedimiento
de penalidad

1 | Por desconexion del 4 UIT por cada ocurrencia contada a Para la
servicio y/o pérdida de partir del minuto treinta y uno de aplicacion de
comunicacioén (no atencion ocurrido el evento en el canal una penalidad

de llamadas telefénicas y/o | telefénico y/o virtual. Osinergmin
atencién virtual: correo Aplicable por cada servicio de cada informara por
electrénico, formulario de canal. escrito al
consultas, ChatBot WEB, CONTRATISTA,
ChatBot Redes Sociales, el mismo que
WhatsApp u otro). tendra un
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NO

Supuestos de aplicacion
de penalidad

Forma de calculo

Procedimiento

Por no contar con cuentas
de correo electronico en los
plazos establecidos.

0.20 % UIT diarios por posicion.

Que el personal minimo
definido en el numeral 4 no
se integre al equipo de
trabajo, desde el primer dia
util de inicio de servicio.

3 UIT por dia.

Incumplimiento en la
presentacion o actualizacion
del plan de contingencias.

0.20 UIT diarios, a partir del dia
siguiente de vencido el plazo de
presentacion.

Incumplimiento  con el
sistema de grabacion de
llamadas.

0.10 UIT por cada grabacién de
llamada incompleta o que no haya
sido grabada en su totalidad con
todas las interacciones.

Por no contar con la
totalidad  del personal
minimo requerido durante la
jornada laboral.

0.20 UIT diarios por posicion,
aplicable a partir del primer dia de
iniciado el presente servicio.

Por no contar con personal
de reemplazo.

0.20 UIT diarios por posicion, aplicable
desde el primer dia de ausencia.

Incumplimiento en presentar
terna que no cumpla los
requisitos, cumplido el plazo
de 2 dias habiles.

0.20 UIT diarios por posicion a partir
del dia habil siguiente de cumplido el
plazo establecido.

Incumplimiento en la
presentacion del informe de
analisis de auditoria
automatica dentro de los
plazos establecidos.

4 UIT por cada incumplimiento.

10

Incumplimiento  de las
condiciones de seguridad
y/o requisitos legales de los
Términos de Referencia.

0.10 UIT por cada condicion o
requisito no cumplido, hasta un
maximo de tres requisitos.

11

Incumplimiento en la
presentacion del file
personal de cada posicién 7
dias antes del inicio del
servicio 'y en cada
oportunidad que ingrese una
nueva posicion.

0.20 UIT diarios por posicion.

12

Incumplimiento en la
presentacion del certificado
de aptitud laboral antes del
inicio del servicio y en plazo
no mayor de 10 dias
calendario de realizado el
examen.

0.20 UIT diarios por posicion.

periodo de cinco

(5) dias
calendario para
efectuar su
descargo.

Si el descargo
presentado por
el
CONTRATISTA
no es aceptado
por Osinergmin,
se procedera a
ejecutar la
penalidad
correspondiente.
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NO

Supuestos de aplicacion
de penalidad

Forma de calculo

Procedimiento

13

Incumplimiento en la
presentacion de las
acreditaciones y
evaluaciones de las
capacitaciones realizadas.

0.20 UIT diarios, contados a partir del
11avo dia calendario.

14

Por no acreditar que la
totalidad del personal ha
cumplido con las
capacitaciones realizadas.

0.20 UIT por cada posicién que no
asistié a la capacitacion.

15

Incumplimiento en la
realizacion de la
capacitacion.

10 UIT por cada capacitacién no
realizada dentro del plazo.

16

Incumplimiento reiterativo (3
desviaciones en un mes) de
lo establecido en el
protocolo de atencion vy
procedimientos de atencion
al ciudadano.

1 UIT por cada mes.

17

No disponer o brindar algun
item especificado en
infraestructura, ambiente de
trabajo, mobiliario  y/o
equipamiento tecnolégico.

10 UIT por cada item especificado en
infraestructura, ambiente de trabajo,
mobiliario y/o equipamiento
tecnoldgico.

18

No disponer o brindar algun
item considerado en las
especificaciones técnicas.

5 UIT por cada item considerado en
las especificaciones técnicas.

19

No cumplir con el horario de
orientacién segun la
necesidad de Osinergmin.

1 UIT por cada dia de incumplimiento.

20

Por incumplimiento de
politica especifica de
seguridad de la
informacién
establecidas para
Osinergmin en el marco
de su normativa
vigente indicado en el
numeral 7. Seguridad
de la Informacién

3 UIT por ocurrencia

Aquellos casos en los cuales una unica ocurrencia genere mas de una penalidad, se acumularan
los montos.

Estas penalidades se deducen de los pagos a cuenta o del pago final, segun corresponda; o si
fuera necesario, se cobra del monto resultante de la ejecucion de la garantia de fiel cumplimiento.
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Estos dos (2) tipos de penalidades pueden alcanzar cada una un monto maximo equivalente al diez
por ciento (10%) del monto del contrato vigente, o de ser el caso, del item que debid ejecutarse.

Cuando se llegue a cubrir el monto maximo de la penalidad por mora o el monto maximo para otras
penalidades, de ser el caso, LA ENTIDAD puede resolver el contrato por incumplimiento.

CLAUSULA DECIMA CUARTA: RESOLUCION DEL CONTRATO

Cualquiera de las partes puede resolver el contrato, de conformidad con el numeral 32.3 del articulo
32 y articulo 36 de la Ley de Contrataciones del Estado, y el articulo 164 de su Reglamento. De
darse el caso, LA ENTIDAD procedera de acuerdo a lo establecido en el articulo 165 del
Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

CLAUSULA DECIMA QUINTA: RESPONSABILIDAD DE LAS PARTES

Cuando se resuelva el contrato por causas imputables a algunas de las partes, se debe resarcir los
dafios y perjuicios ocasionados, a través de la indemnizacion correspondiente. Ello no obsta la
aplicacion de las sanciones administrativas, penales y pecuniarias a que dicho incumplimiento diere
lugar, en el caso que éstas correspondan.

Lo sefalado precedentemente no exime a ninguna de las partes del cumplimiento de las demas
obligaciones previstas en el presente contrato.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: ANTICORRUPCION

EL CONTRATISTA declara y garantiza no haber, directa o indirectamente, o tratdndose de una
persona juridica a través de sus socios, integrantes de los érganos de administracion, apoderados,
representantes legales, funcionarios, asesores o personas vinculadas a las que se refiere el articulo
7 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado, ofrecido, negociado o efectuado,
cualquier pago o, en general, cualquier beneficio o incentivo ilegal en relacion al contrato.

Asimismo, el CONTRATISTA se obliga a conducirse en todo momento, durante la ejecucion del
contrato, con honestidad, probidad, veracidad e integridad y de no cometer actos ilegales o de
corrupcion, directa o indirectamente o a través de sus socios, accionistas, participacionistas,
integrantes de los 6rganos de administracion, apoderados, representantes legales, funcionarios,
asesores y personas vinculadas a las que se refiere el articulo 7 del Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado.

Ademas, EL CONTRATISTA se compromete a i) comunicar a las autoridades competentes, de
manera directa y oportuna, cualquier acto o conducta ilicita o corrupta de la que tuviera
conocimiento; y ii) adoptar medidas técnicas, organizativas y/o de personal apropiadas para evitar
los referidos actos o practicas.

Finalmente, EL CONTRATISTA se compromete a no colocar a los funcionarios publicos con los
que deba interactuar, en situaciones refidas con la ética. En tal sentido, reconoce y acepta la
prohibicién de ofrecerles a éstos cualquier tipo de obsequio, donacién, beneficio y/o gratificacion,
ya sea de bienes o servicios, cualquiera sea la finalidad con la que se lo haga.

CLAUSULA DECIMA SETIMA: MARCO LEGAL DEL CONTRATO

Sélo en lo no previsto en este contrato, en la Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento,
en las directivas que emita el OSCE y demas normativa especial que resulte aplicable, seran de
aplicacion supletoria las disposiciones pertinentes del Cédigo Civil vigente, cuando corresponda, y
demas normas de derecho privado.

CLAUSULA DECIMA OCTAVA: SOLUCION DE CONTROVERSIAS
Las controversias que surjan entre las partes durante la ejecucién del contrato se resuelven
mediante conciliacion o arbitraje, segun el acuerdo de las partes.

Cualquiera de las partes tiene derecho a iniciar el arbitraje a fin de resolver dichas controversias
dentro del plazo de caducidad previsto en la Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento.

Facultativamente, cualquiera de las partes tiene el derecho a solicitar una conciliacién dentro del
plazo de caducidad correspondiente, segun lo sefialado en el articulo 224 del Reglamento de la
Ley de Contrataciones del Estado, sin perjuicio de recurrir al arbitraje, en caso no se llegue a un
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acuerdo entre ambas partes o se llegue a un acuerdo parcial. Las controversias sobre nulidad del
contrato solo pueden ser sometidas a arbitraje.

El arbitraje sera institucional y resuelto por un tribunal arbitral conformado por tres (3) arbitros. La
organizacion y administracion del arbitraje sera llevada por el Centro de Arbitraje de la Camara de
Comercio de Lima.

El Laudo arbitral emitido es inapelable, definitivo y obligatorio para las partes desde el momento de
su notificacion, segun lo previsto en el numeral 45.21 del articulo 45 de la Ley de Contrataciones
del Estado.

CLAUSULA DECIMA NOVENA: FACULTAD DE ELEVAR A ESCRITURA PUBLICA
Cualquiera de las partes puede elevar el presente contrato a Escritura Publica corriendo con todos
los gastos que demande esta formalidad.

CLAUSULA VIGESIMA: DOMICILIO PARA EFECTOS DE LA EJECUCION CONTRACTUAL
Las partes declaran el siguiente domicilio para efecto de las notificaciones que se realicen durante
la ejecucion del presente contrato:

DOMICILIO DE LA ENTIDAD: [oeoiieiiiieiieisieennees 1

DOMICILIO DEL CONTRATISTA: [CONSIGNAR EL DOMICILIO SENALADO POR EL POSTOR
GANADOR DE LA BUENA PRO AL PRESENTAR LOS REQUISITOS PARA EL
PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO]

La variacion del domicilio aqui declarado de alguna de las partes debe ser comunicada a la otra
parte, formalmente y por escrito, con una anticipacion no menor de quince (15) dias calendario.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA: CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

EL CONTRATISTA y su personal se obligan a mantener y guardar estricta reserva y absoluta
confidencialidad sobre todos los documentos e informaciones de LA ENTIDAD a los que tenga
acceso en ejecucion del presente contrato. En tal sentido, EL CONTRATISTA y su personal
deberan abstenerse de divulgar tales documentos e informaciones, sea en forma directa o indirecta,
a personas naturales o juridicas, salvo autorizacién expresa y por escrito de LA ENTIDAD.
Asimismo, EL CONTRATISTA y su personal conviene en que toda la informacion suministrada en
virtud de este contrato es confidencial y de propiedad de LA ENTIDAD, no pudiendo EL
CONTRATISTA y su personal usar dicha informacién para uso propio o para dar cumplimiento a
otras obligaciones ajenas a las del presente contrato.

Los datos de caracter personal entregados por LA ENTIDAD a EL CONTRATISTA y su personal,
y obtenidos por éstos durante la ejecucion del servicio, Unica y exclusivamente podran ser aplicados
o utilizados para el cumplimiento de los fines del presente documento contractual. EL
CONTRATISTA se compromete a cumplir con lo indicado en la Ley N° 29733, Ley de proteccion
de datos personales, su reglamento y sus modificatorias.

EL CONTRATISTA se hace responsable de cualquier reclamo, denuncia, proceso judicial,
procedimiento administrativo u otro iniciado contra LA ENTIDAD como motivo del incumplimiento
de cualquiera de las obligaciones establecidas en el presente Contrato en relacion a las bases de
datos personales de LA ENTIDAD y en su condicion de encargado de las bases de datos
personales de LA ENTIDAD, conforme a lo establecido en la Ley N° 29733 — Ley de Proteccion de
Datos Personales y su respectivo reglamento. EL CONTRATISTA asumira las costas y costos
correspondientes, sustituyéndose en el lugar de LA ENTIDAD y asumiendo cualquier monto por
dafios o perjuicios, indemnizaciones, multas, u otras sanciones que pudiera recibir. EL
CONTRATISTA se compromete a someterse a los controles y auditorias que pretenda realizar LA
ENTIDAD, a efectos de verificar el cumplimiento por parte de EL CONTRATISTA de la
implementacion de las medidas de seguridad adoptadas.

EL CONTRATISTA debera adoptar las medidas de indole técnica y organizativa necesarias para
que sus trabajadores, directores, accionistas, proveedores y en general, cualquier persona que
tenga relacion con EL CONTRATISTA no divulgue a ningun tercero los documentos e
informaciones a los que tenga acceso, sin autorizacion expresa y por escrito de LA ENTIDAD,
garantizando la seguridad de los datos de caracter personal y evitar su alteracién. Asimismo, EL
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CONTRATISTA y su personal se hacen responsables por la divulgacion que se pueda producir, y
asumen el pago de la indemnizacion por dafos y perjuicios que la autoridad competente determine.

EL CONTRATISTA se compromete a devolver todo el material que le haya proporcionado LA
ENTIDAD a los dos (2) dias habiles siguientes de la culminacién o resolucion del contrato, sin que
sea necesario un requerimiento previo. Sin embargo, EL CONTRATISTA se encuentra facultado a
guardar copia de los documentos producto del resultado de la prestacion del servicio, siendo LA
ENTIDAD el unico que pueda acceder a dicha informacion. Dicha copia no puede ser dada a
terceros, salvo autorizacion expresa y por escrito de LA ENTIDAD.

La obligacién de confidencialidad establecida en la presente clausula seguira vigente incluso luego
de la culminacién del presente contrato, hasta por cinco (5) afios.

El incumplimiento de lo establecido en la presente clausula, por parte de EL CONTRATISTA y su
personal, constituye causal de resolucion del presente contrato, la cual se llevara a cabo de
conformidad con el articulo 165° del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA: SEGURIDAD DE INFORMACION

El CONTRATISTA se compromete a respetar y aplicar en el servicio brindado, las politicas,
procedimientos y controles de los sistemas de gestion; las politicas especificas de seguridad de
informacion, metodologias, estandares y otros establecidos por LA ENTIDAD, los mismos que
estan publicados en la pagina web de Osinergmin
(https://www.osinergmin.gob.pe/sig/SitePages/V2/1ISO27001.aspx) y que declara conocer y
aceptar.

Con la previa evaluacion y conformidad respectiva, LA ENTIDAD autorizara todos los accesos a
recursos o herramientas propias de la institucion y que son requeridos por el CONTRATISTA para
la prestacion del presente servicio. Una vez finalizado el contrato, todos los accesos seran retirados.

El CONTRATISTA debe tomar medidas de proteccién de la informacion de LA ENTIDAD que se
encuentre almacenada en los equipos y/o dispositivos que requieran mantenimiento fuera de las
instalaciones de Osinergmin.

El CONTRATISTA debe reportar incidentes, eventos u otro riesgo potencial de seguridad de la
informacion para LA ENTIDAD a fin de realizar la investigacion correspondiente.

El CONTRATISTA se compromete, a brindar todas las facilidades necesarias para que LA
ENTIDAD audite y/o monitoree sobre los aspectos de seguridad de la informacion de los servicios
e informacion materia del contrato y sobre los aspectos de almacenamiento de datos.

El CONTRATISTA exime de toda responsabilidad a LA ENTIDAD, sus empleados y funcionarios,
por cualquier litigio, accién legal o procedimiento administrativo, reclamacién o demanda que
pudiera derivarse de cualquier trasgresién o supuesta trasgresién de cualquier patente, uso de
modelo, disefo registrado, marca registrada, derechos de autor o cualquier otro derecho de
propiedad intelectual que estuviese registrado o de alguna otra forma existente a la fecha del
contrato debido a la instalacién del bien por parte del CONTRATISTA o el uso de los mismos por
parte de LA ENTIDAD.

El CONTRATISTA garantiza a LA ENTIDAD que durante el servicio que brindara, respetara todos
los derechos de propiedad intelectual referidos en el Decreto Legislativo N° 822 — Ley sobre el
Derecho de Autor, normas modificatorias y complementarias; por lo que se compromete a
garantizar que todo el software y las herramientas utilizadas no vulneran ninguna normativa,
contrato, derecho, interés, patentes, legalidad o propiedad de terceros referidos en el decreto en
mencion.

De acuerdo con las bases integradas, la oferta y las disposiciones del presente contrato, las partes
lo firman por duplicado en sefial de conformidad en la ciudad de [................ ] al [CONSIGNAR
FECHA].



https://www.osinergmin.gob.pe/sig/SitePages/V2/ISO27001.aspx
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“LA ENTIDAD” “‘EL CONTRATISTA”

Importante

Este documento puede firmarse digitalmente si ambas partes cuentan con firma digital, segun la
Ley N° 27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales?.

28 Para mayor informacion sobre la normativa de firmas y certificados digitales ingresar a:
https://www.indecopi.gob.pe/web/firmas-digitales/firmar-y-certificados-digitales
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ANEXOS
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ANEXO N° 1
DECLARACION JURADA DE DATOS DEL POSTOR

Seﬁores' ]

COMITE DE SELECCION

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 02-20223-OSINERGMIN (Derivado del CP-18-2022)
Presente.-

El que se suscribe, [................. ], postor y/o Representante Legal de [CONSIGNAR EN CASO DE SER
PERSONA JURIDICA], identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD] N°
[CONSIGNAR NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD], con poder inscrito en la localidad de
[CONSIGNAR EN CASO DE SER PERSONA JURIDICA] en la Ficha N° [CONSIGNAR EN CASO DE
SER PERSONA JURIDICA] Asiento N° [CONSIGNAR EN CASO DE SER PERSONA
JURIDICA],DECLARO BAJO JURAMENTO que la siguiente informacién se sujeta a la verdad:

Nombre, Denominacion o

Razoén Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE?* Si | No |
Correo electrénico :

Autorizacion de notificacién por correo electronico:

... [CONSIGNAR Si O NOJ autorizo que se notifiquen al correo electrénico indicado las siguientes
actuaciones:

1. Solicitud de la descripcion a detalle de todos los elementos constitutivos de la oferta.

2. Solicitud de subsanacion de los requisitos para perfeccionar el contrato.

3. Solicitud al postor que ocupd el segundo lugar en el orden de prelaciéon para presentar los
documentos para perfeccionar el contrato.

4. Respuesta a la solicitud de acceso al expediente de contratacion.

5. Notificacion de la orden de servicios?®

Asimismo, me comprometo a remitir la confirmacién de recepcién, en el plazo maximo de dos (2) dias

habiles de recibida la comunicacion.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal, segun corresponda

Importante

La notificacion dirigida a la direccién de correo electrénico consignada se entendera validamente
efectuada cuando la Entidad reciba acuse de recepcion.

2+ Esta informacion seréa verificada por la Entidad en la pagina web del Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo en la

seccion consulta de empresas acreditadas en el REMYPE en el link http://www2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2/ y se
tendra en consideracion, en caso el postor ganador de la buena pro solicite la retencién del diez por ciento (10%) del monto
del contrato, en calidad de garantia de fiel cumplimiento, en los contratos periédicos de prestacion de servicios, segun lo
sefialado en el numeral 149.4 del articulo 149 y numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento. Asimismo, dicha informacién
se tendra en cuenta en caso de empate, conforme a lo previsto en el articulo 91 del Reglamento.
25 Cuando el monto del valor estimado del procedimiento o del item no supere los doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), en
caso se haya optado por perfeccionar el contrato con una orden de servicios.
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Importante
Cuando se trate de consorcios, la declaracion jurada es la siguiente:

ANEXO N° 1
DECLARACION JURADA DE DATOS DEL POSTOR

Seﬁores' )

COMITE DE S}ELECCION

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 02-20223-OSINERGMIN (Derivado del CP-18-2022)
Presente.-

El que se suscribe, [................. ], representante comun del consorcio [CONSIGNAR EL NOMBRE DEL
CONSORCIQ], identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD] N°
[CONSIGNAR NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD], DECLARO BAJO JURAMENTO que la
siguiente informacion se sujeta a la verdad:

Datos del consorciado 1

Nombre, Denominacién o

Razén Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE?6 Si | No |
Correo electronico :

Datos del consorciado 2

Nombre, Denominacion o

Razén Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE? Si | No |
Correo electronico :

Datos del consorciado ...

Nombre, Denominacion o

Razén Social :

Domicilio Legal :

RUC : | Teléfono(s) :
MYPE28 Si | No |
Correo electrénico :

Autorizacion de notificacién por correo electronico:

Correo electronico del consorcio:

. [CONSIGNAR Si O NOJ autorizo que se notifiquen al correo electrénico indicado las siguientes

%6 En los contratos periddicos de prestacion de servicios, esta informacion sera verificada por la Entidad en la pagina web del
Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en la seccidon consulta de empresas acreditadas en el REMYPE en el link
http://www2.trabajo.gob.pe/servicios-en-linea-2-2/ y se tendra en consideracién, en caso el consorcio ganador de la buena
pro solicite la retencion del diez por ciento (10%) del monto del contrato, en calidad de garantia de fiel cumplimiento, segin
lo sefialado en el numeral 149.4 del articulo 149 y numeral 151.2 del articulo 151 del Reglamento. Asimismo, dicha
informacién se tendra en cuenta en caso de empate, conforme a lo previsto en el articulo 91 del Reglamento. Para dichos
efectos, todos los integrantes del consorcio deben acreditar la condicion de micro o pequefia empresa.

27 |bidem.

28 |bidem.

®
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actuaciones:

1.
2.
3.

4.
5.

Solicitud de la descripcion a detalle de todos los elementos constitutivos de la oferta.

Solicitud de subsanacion de los requisitos para perfeccionar el contrato.

Solicitud al postor que ocupdé el segundo lugar en el orden de prelacion para presentar los
documentos para perfeccionar el contrato.

Respuesta a la solicitud de acceso al expediente de contratacion.

Notificacion de la orden de servicios?®

Asimismo, me comprometo a remitir la confirmacién de recepcion, en el plazo maximo de dos (2) dias
habiles de recibida la comunicacion.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del representante
comun del consorcio

Importante

La notificacion dirigida a la direccién de correo electrénico consignada se entenderéa validamente
efectuada cuando la Entidad reciba acuse de recepcion.

29

Cuando el monto del valor estimado del procedimiento o del item no supere los doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), en
caso se haya optado por perfeccionar el contrato con una orden de servicios.
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ANEXO N° 2

DECLARACION JURADA
(ART. 52 DEL REGLAMENTO DE LA LEY DE CONTRATACIONES DEL ESTADO)

Seﬁore§ .
COMITE DE SELECCION
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 02-20223-OSINERGMIN (Derivado del CP-18-2022)

Presente.-

Mediante el presente el suscrito, postor y/o Representante Legal de [CONSIGNAR EN CASO DE SER
PERSONA JURIDICA], declaro bajo juramento:

Vi.

Vii.

No haber incurrido y me obligo a no incurrir en actos de corrupcién, asi como a respetar el
principio de integridad.

No tener impedimento para postular en el procedimiento de seleccion ni para contratar con el
Estado, conforme al articulo 11 de la Ley de Contrataciones del Estado.

Conocer las sanciones contenidas en la Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento, asi
como las disposiciones aplicables de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General.

Participar en el presente proceso de contratacion en forma independiente sin mediar consulta,
comunicacién, acuerdo, arreglo o convenio con ningun proveedor; y, conocer las disposiciones
del Decreto Legislativo N° 1034, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Represion de
Conductas Anticompetitivas.

Conocer, aceptar y someterme a las bases, condiciones y reglas del procedimiento de seleccion.

Ser responsable de la veracidad de los documentos e informacidn que presento en el presente
procedimiento de seleccion.

Comprometerme a mantener la oferta presentada durante el procedimiento de seleccién y a
perfeccionar el contrato, en caso de resultar favorecido con la buena pro.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal, segin corresponda

Importante

En el caso de consorcios, cada integrante debe presentar esta declaracion jurada, salvo que sea
presentada por el representante comun del consorcio.
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ANEXO N° 3

DECLARACION JURADA DE CUMPLIMIENTO DE LOS TERMINOS DE REFERENCIA

Seﬁore§ .

COMITE DE S]ELECCION

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 02-20223-OSINERGMIN (Derivado del CP-18-2022)
Presente.-

Es grato dirigirme a usted, para hacer de su conocimiento que luego de haber examinado las bases y
demas documentos del procedimiento de la referencia y, conociendo todos los alcances y las
condiciones detalladas en dichos documentos, el postor que suscribe ofrece el servicio de ATENCION
AL CIUDADANO EN EL CANAL TELEFONICO Y VIRTUAL, de conformidad con los Términos de
Referencia que se indican en el numeral 3.1 del Capitulo Il de la seccidn especifica de las bases y los
documentos del procedimiento.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comun, segun corresponda

Importante

Adicionalmente, puede requerirse la presentacion de documentacion que acredite el cumplimiento
de los términos de referencia, conforme a lo indicado en el acapite relacionado al contenido de las
ofertas de la presente seccion de las bases.
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ANEXO N° 4

DECLARACION JURADA DE PLAZO DE PRESTACION DEL SERVICIO

Seﬁore§ .

COMITE DE S]ELECCION

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 02-20223-OSINERGMIN (Derivado del CP-18-2022)
Presente.-

Mediante el presente, con pleno conocimiento de las condiciones que se exigen en las bases del
procedimiento de la referencia, me comprometo a prestar el servicio objeto del presente procedimiento
de seleccion en el plazo total del servicio sera de mil cincuenta (1050) dias calendarios contados a
partir del dia siguiente habil de la suscripcién del contrato, de acuerdo a las siguientes etapas.

Etapa Pre Operativa: El plazo tiene una duracién de sesenta (60) dias calendario, contados a
partir del dia siguiente habil de la suscripcion del contrato y esta contemplado dentro de los 1
050 dias calendario. En esta etapa EL CONTRATISTA debera contemplar todas las
configuraciones necesarias, reporteria y pruebas del IVR, para todos los canales (telefénico y
virtual); acreditando el funcionando al 100% antes de la etapa operativa, segun el siguiente

cronograma:

Intervalo Canal Actividades

Dia1al5 Recojo de informacion y necesidades de | Reuniones de trabajo.

los canales telefénico y virtual.
Recojo de informacioén para la plataforma
CRM.
Revision de las integraciones a realizar
en cada uno de los canales.
Dia 6 al 30 Desarrollo de la plataforma CRM vy | Monitoreo constante y reporte
Omnicanal de atencion al ciudadano. de avances semanal.

Dia 6 al 30 Desarrollo del canal telefénico. Acciones que permitan tener

habilitado este canal.
Coordinacion con el broker para el alta | Informe de avances.
del numero de WhatsApp.

Dia 6 al 30 Desarrollo de la base de conocimiento | Reuniones de trabajo.

para WhatsApp.

Dia 31 al 45 Marcha blanca del canal telefénico. Se realizaran pruebas con el
numero que facilite
Osinergmin.

Dia 6 al 30 Desarrollo de la base de conocimiento | Reuniones de trabajo.

del Chat (base para el ChatWeb, | Presentacion del manual y
ChatBot de Facebook y WhatsApp). categorias a utilizar.

Dia 6 al 30 Desarrollo del canal virtual (correo | Reuniones de trabajo.

electrénico y formulario de consultas).

Dia 31 al 45 Marcha blanca del canal virtual (correo | Pruebas con correo creados

electronico y formulario de consultas). para este fin.

Dia 31 al 45 Marcha blanca del canal WhatsApp. Pruebas de funcionamiento
con numero habilitado para
tal fin.

Dia 25 al 30 Revision de avances del canal ChatBot | Reuniones de trabajo.

(Web y Facebook).
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Dia 31 al 45 Marcha blanca del canal ChatBot (Web y | Pruebas de funcionamiento.
Facebook).

Dia 25 al 30 Revision general de los desarrollos | Reuniones de trabajo.
realizados, correcciones, validaciones,
cambios, sugerencias.
Validacion del funcionamiento de todas | Validacion.
las integraciones.
Transferencia de informacién al total de | Plan de transferencia de 5
posiciones del servicio. dias.

Dia 46 al 60 Marcha blanca de todos los canales en | Validaciones y  pruebas.
simultaneo. Conformidad de

funcionamiento.

Dia 6 al 60 Avance en el desarrollo de la plataforma | Monitoreo constante y reporte
CRM y Omnicanal de atencion al | de avances semanal.
ciudadano.

El proveedor debe garantizar que antes del inicio de la etapa operativa deben estar operativos
todos los servicios al 100%, cualquier correccion se debe ejecutar antes del inicio del servicio

Etapa Operativa: Esta etapa tiene una duracién de novecientos noventa (990) dias calendario,
contados a partir de la culminacion de la Fase Pre- Operativa. Esta fase comprende la operacién
0 ejecucion del servicio.

Durante los primeros 60 dias de esta etapa se debera realizar:

Dia 1 al 30 Validaciones, observaciones, | Seguimiento constante vy
correcciones de la plataforma CRM | reporte de avance semanal.
Omnicanal de atencion al ciudadano.

Dia 1 al 30 Revision general de los desarrollos | Reuniones de trabajo
realizados, correcciones, validaciones, | presencial o virtual.
cambios, sugerencias.

Dia 1 al 30 Validacion del funcionamiento de todas | Validacion.
las integraciones.

Dia 31 al 60 Marcha blanca de la plataforma CRM | Pruebas de funcionamiento y
Omnicanal de atencién al ciudadano. conformidad de servicio.

Etapa de Transferencia: En esta fase EL CONTRATISTA seguira operando y al mismo tiempo

procedera a la transferencia y capacitacion tedrica y préactica del servicio al subsiguiente
Contratista. La duracién de esta etapa serda como maximo sesenta (60) dias calendario y esta
comprendido dentro de la fase operativa.

Durante la etapa de transferencia el contratista debera:

- Elaborar el plan de transferencia.

- Brindar Capacitacion tedrica y practica en la operacion del servicio

- Entregar el backup del 100% de la informacion que gestiond durante el periodo de duracién
del servicio en las plataformas que implementé para brindar el servicio. El formato para
entregar el backup de la informacion sera definido al iniciar la etapa de transferencia
considerando que sea de facil migracion a otra plataforma (podra ser archivos planos en
formato de textos, archivos csv, archivos en formato de Excel u otros que se defina entre el
Contratista y Osinergmin al inicio de la etapa de transferencia).
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[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comun, segun corresponda
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a)

b)

c)

d)

ANEXO N° 5

PROMESA DE CONSORCIO
(Solo para el caso en que un consorcio se presente como postor)

Seﬁore§ .

COMITE DE S]ELECCION

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 02-20223-OSINERGMIN (Derivado del CP-18-2022)
Presente.-

Los suscritos declaramos expresamente que hemos convenido en forma irrevocable, durante el lapso
que dure el procedimiento de seleccion, para presentar una oferta conjunta a la ADJUDICACION
SIMPLIFICADA N° 02-20223-OSINERGMIN (Derivado del CP-18-2022)

Asimismo, en caso de obtener la buena pro, nos comprometemos a formalizar el contrato de consorcio,
de conformidad con lo establecido por el articulo 140 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del
Estado, bajo las siguientes condiciones:

Integrantes del consorcio

1. [NOMBRE, DENOMINACIQN O RAZQN SOCIAL DEL CONSORCIADO 1].
2. [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL CONSORCIADO 2].

Designamos a [CONSIGNAR NOMBRES Y APELLIDOS DEL REPRESENTANTE COMUN],
identificado con [CONSIGNAR TIPO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD] N° [CONSIGNAR
NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD], como representante comin del consorcio para
efectos de participar en todos los actos referidos al procedimiento de seleccién, suscripcién y
ejecucion del contrato correspondiente con [CONSIGNAR NOMBRE DE LA ENTIDAD].

Asimismo, declaramos que el representante comun del consorcio no se encuentra impedido,
inhabilitado ni suspendido para contratar con el Estado.

Fijamos nuestro domicilio legal comuin en [......ccccccceeeiiiiinnnns ]

Las obligaciones que corresponden a cada uno de los integrantes del consorcio son las siguientes:

OBLIGACIONES DE [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL

[ 30
1. CONSORCIADO 1] [%]
[DESCRIBIR LAS OBLIGACIONES DEL CONSORCIADO 1]
,, OBLIGACIONES DE [NOMBRE, DENOMINACION O RAZON SOCIAL DEL (4 ;s
* CONSORCIADO 2] 6
[DESCRIBIR LAS OBLIGACIONES DEL CONSORCIADO 2]
TOTAL OBLIGACIONES 100%%

®

30 Consignar Unicamente el porcentaje total de las obligaciones, el cual debe ser expresado en numero entero, sin decimales.
31 Consignar Unicamente el porcentaje total de las obligaciones, el cual debe ser expresado en nimero entero, sin decimales.

32 Este porcentaje corresponde a la sumatoria de los porcentajes de las obligaciones de cada uno de los integrantes del consorcio.

%
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[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Consorciado 1 Consorciado 2
Nombres, apellidos y firma del Consorciado 1 Nombres, apellidos y firma del Consorciado 2
o de su Representante Legal o de su Representante Legal
Tipo y N° de Documento de Identidad Tipo y N° de Documento de Identidad

Importante

De conformidad con el articulo 52 del Reglamento, las firmas de los integrantes del consorcio
deben ser legalizadas.
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ANEXO N° 6

PRECIO DE LA OFERTA

Seﬁore§ .
COMITE DE SELECCION
ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 02-20223-OSINERGMIN (Derivado del CP-18-2022)

Presente.-

Es grato dirigirme a usted, para hacer de su conocimiento que, de acuerdo con las bases, mi oferta es
la siguiente:

CONCEPTO PRECIO TOTAL

TOTAL

El precio de la oferta [CONSIGNAR LA MONEDA DE LA CONVOCATORIA] incluye todos los tributos,
seguros, transporte, inspecciones, pruebas y, de ser el caso, los costos laborales conforme a la
legislacion vigente, asi como cualquier otro concepto que pueda tener incidencia sobre el costo del
servicio a contratar; excepto la de aquellos postores que gocen de alguna exoneracion legal, no
incluiran en el precio de su oferta los tributos respectivos.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comun, segun corresponda

Importante

e Elpostor debe consignar el precio total de la oferta, sin perjuicio que, de resultar favorecido con
la buena pro, presente el detalle de precios unitarios para el perfeccionamiento del contrato.

e El postor que goce de alguna exoneracion legal, debe indicar que su oferta no incluye el tributo
materia de la exoneracion, debiendo incluir el siguiente texto:

Mi oferta no incluye [CONSIGNAR EL TRIBUTO MATERIA DE LA EXONERACIONY".
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ANEXO N° 8

EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD

Seﬁores, .

COMITE DE SELECCION

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 02-20223-OSINERGMIN (Derivado del CP-18-2022)
Presente.-

Mediante el presente, el suscrito detalla la siguiente EXPERIENCIA EN LA ESPECIALIDAD:

o FECHA DEL | FECHA DE LA MONTO
w | ouewe | OBETOPEL | CoupropanreDe |COTRATO|CONFORMIDAD) | EXPERENCIA | wonepa | mpoRTex | CAMBIO |FACTURADO
CASO% VENTA 38
1
2
3
4

33

34

35

36

37

38

Se refiere a la fecha de suscripcion del contrato, de la emision de la Orden de Servicios o de cancelacion del comprobante de pago, segun corresponda.

Unicamente, cuando la fecha del perfeccionamiento del contrato, sea previa a los ocho (8) afios anteriores a la fecha de presentacion de ofertas, caso en el cual el postor debe acreditar que la
conformidad se emitié dentro de dicho periodo.

Si el titular de la experiencia no es el postor, consignar si dicha experiencia corresponde a la matriz en caso que el postor sea sucursal, o fue transmitida por reorganizacién societaria, debiendo
acompanfar la documentacion sustentatoria correspondiente. Al respecto, segun la Opinién N° 216-2017/DTN “Considerando que la sociedad matriz y la sucursal constituyen la misma persona juridica,
la sucursal puede acreditar como suya la experiencia de su matriz”. Del mismo modo, segun lo previsto en la Opinion N° 010-2013/DTN, “... en una operacion de reorganizacion societaria que
comprende tanto una fusion como una escision, la sociedad resultante podra acreditar como suya la experiencia de la sociedad incorporada o absorbida, que se extingue producto de la fusion;
asimismo, si en virtud de la escisién se transfiere un bloque patrimonial consistente en una linea de negocio completa, la sociedad resultante podra acreditar como suya la experiencia de la sociedad
escindida, correspondiente a la linea de negocio transmitida. De esta manera, la sociedad resultante podra emplear la experiencia transmitida, como consecuencia de la reorganizacion societaria
antes descrita, en los futuros procesos de seleccion en los que patrticipe”.

Se refiere al monto del contrato ejecutado incluido adicionales y reducciones, de ser el caso.

El tipo de cambio venta debe corresponder al publicado por la SBS correspondiente a la fecha de suscripcion del contrato, de la emisién de la Orden de Servicios o de cancelacion del comprobante
de pago, segun corresponda.

Consignar en la moneda establecida en las bases.
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° FECHA DEL | FECHA DE LA MONTO
w | cumwe | OBETODEL | Couproaawrepe |COTRATO|CONORMIDAD | DPERENCIA | woweoa | iwpoRTex | cawlo [ ACTURADG
CASO™ VENTA 5
5
6
7
8
9
10
20
TOTAL

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal o comun, segin corresponda
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ANEXO N°9

DECLARAFI()N JURADA
(NUMERAL 49.4 DEL ARTICULO 49 DEL REGLAMENTO)

Seﬁores, .
COMITE DE SELECCION

ADJUDICACION SIMPLIFICADA N° 02-20223-OSINERGMIN (Derivado del CP-18-2022)
Presente.-

Mediante el presente el suscrito, postor y/o Representante Legal de [CONSIGNAR EN CASO DE SER
PERSONA JURIDICA], declaro que la experiencia que acredito de la empresa [CONSIGNAR LA
DENOMINACION DE LA PERSONA JURIDICA] como consecuencia de una reorganizacion societaria,
no se encuentra en el supuesto establecido en el numeral 49.4 del articulo 49 del Reglamento.

[CONSIGNAR CIUDAD Y FECHA]

Firma, Nombres y Apellidos del postor o
Representante legal, segin corresponda

Importante

A efectos de cautelar la veracidad de esta declaracion, el postor puede verificar la informacion de
la Relacion de Proveedores Sancionados por el Tribunal de Contrataciones del Estado con Sancién
Vigente en http://portal.osce.gob.pe/rnp/content/relacidon-de-proveedores-sancionados.

También le asiste dicha facultad al 6rgano encargado de las contrataciones o al érgano de la
Entidad al que se le haya asignado la funcion de verificacion de la oferta presentada por el postor
ganador de la buena pro.
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