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Servicio de Consuitoria Especializada para la mejora de los procesos de Ti de SUNAT, aplicandofas - .
'  mejores practicas in'_t'ernai:iona!e:s en la gestién de servicios de Ti. SR
1. Glosario de términos _ : : S N
- COBIT: Acrénimo de “Controt Objectives for Information and related Technolagy”. -
- Guia de mejores précticas, dirigida 3 los controles de T1, o : o
- CT: Coordinacion Técnica de la UEMS). S e REE
= . Firma consultora: Postor a quien se ha adjudicado fa Buena Pro del presente proceso y
' suscribe el contrato. - - - - e ' ' ' '
- - GA:Gerencia de Arquitectura de a INSI, Co ]
.~ GGPPS: Gerencia de Gestidn de Procesos y Proyectos de Sistemas de la INS|.
"= ISO/IEC 20000 Estandar internacional en gestion de servicios de 7).
= INSkintendencia Nacional de Sistemas de Informacidn. _
- Comité INSi: Comité de Gerentes de |a INS]. ' . .
- ITIL Acrénimo de “Information Technology infrastructure Library”. Conjunto de
§ S o conceptos y buenas précticas usadas para la gestion de servicios de tecnologias de la- -

. : o informacicn. - o _ o
' ' ' - Mejores practicas de ITIL 4: Es la versidn mas reciente de ios conceptos y buenas’ e
précticas de ITIL. I R o
= Niveles de madurez segiin el marco ITIL e ISO/IEC 20000; Escala deseada de -

- evaluacién bajo el estandar internacional en gestion de servicios de Ti (iTIL 4)." -
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Procesos {subprocesos), Salidas y Clientes, - :
- SUNAT: Superintendencia Nacional de Adyanas y de Administracién Tributaria.
- Tk Tecnologfa de Ja informacién o su acrénimo en ingles Information Technology. -
N - UEMSL: Unidad Ejecutora del Proyecto” BID: “Mejoramiento de los Sistemas de
- Informacién de SUNAT”, L e : :
~® . Coordinacién Técnica UEMSI: Area técnica de la UEMSI .-
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2, Denominacién de la contratacién

Servicio de Consultoria Especializada para la mejora de los procesos de Tl de SUNAT,

‘aplicando las mejores practicas internacionales en la gestién de servicios de T1.

3. Finalidad publica

Por tal motivo, la presente consultoria busca asegurar niveles de madurez de fos procesos’Tf

de Gestion de la Capacidad, Catdlogo de Servicios de Tl, Niveles de servicio, Gestidn de

‘Activos de Servicio y.Configuraciones, Gestidn de Continuidad, Gestién de Disponibilidad, - =

Gestién de Incidentes, Gestién de Cambios, Gestidn de Peticiones {solicitudes), Gestién de _'

Problemas y Gestién de Eventos, tomando como_base las buenas practicas internacionales en.

% la materia y que sean adaptadas a la realidad de SUNAT, fo que permitird 'm'ejora{ sus - -

. \;ﬁﬁ?@'fﬂg‘ _ servicios TI y en consecuencia satisfacer las necesidades de |os usuarios interngs,
contribuyentes; operadores Y usuarios de comercio exterior, ' .
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4. Antecedentes
La Intendencia Nacional de Sistemas de Ihfo_rm‘acién (INSI) es un drgang depehdient’e'defé'_f
Superintendencia Nacional encargada de dirigir Ia provisién de los procedimientos, servicios,
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Prestaciaon principal

* Servicio de Cnnsultori’a Esp‘ecializada para la
mejora de los procesos de Ti pr:onzados por
la SUNAT, aplicando los estandares ¥ mejores
précticas mternacrona!es en la gestién de

servicios de Tl

* Transferencia

conocimiento,

entrenamientoy acompafiamiento:
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Actividades y caracferistiéas: ‘

participantes..

* - Elaborar el plan de trabajo dei servicio, mcluyendo la determmacaon de los ObjetIVOS '
especificos que se deben lograr con ia ejecucion del servicio. :

e Evaluar recoleccion de informacién sobre los procesos prlonzados por fa SUNAT. La .
~forma de documentar sera mediante - evidencias ‘orales, escritas e mciuyen ia
“genéracién de actas segdn el formato consensuado (uie se proveera.

* Revisar todos los documentos y preparacién de listas de verificacién

© Validar y aceptar las evidencias mediante la socializacién y su formalizacion. -

*  Elaborar informes de resuitados en base a fa mformacmn relevada 'y alos objetwos

definidos.
¢ Revisar los informes por parte de los interesados.

 Realizar el entrenamients a operadores ¥ analistas de mesa de ayuda respecto a!
nuevo modelo de gestidn.
*  Realizar la simulacién de procesos con los participantes clave dentro del mismo con _

Elaborar una agenda consensuada de entrewstas para solicitar la partlc:pacmn de
fos operadores. Las entrevastas seran presenmales y en ia sede de trabajo de Ios

{a finalidad de transferir el conoc&miento

. Apayar a SUNAT en las campaiias de sensnbxllzauon y marketing intérna Sobre fos _

beneficios y nueva forma de trabajar los servicios TI,

* Disefiar un modelo de capacitacion y sensibilizacion (campafia de mercadeo mterno
de servicios Tl) sobre la nueva gestion, pero dirigido a usuarios.

* Validar que la configuracion de la’ herramienta de Gestién de Servtc:os de _

_ Tecnologlas de Informacién de SUNAT esté basada én el disefio de los procesos. ;

* . Realizar el acompahamiento en el despliegue de los procesos en fa herramlenta de

Gestidn de Servicios de Tecnologlas de Informacién.

* Acompafiar al equipo de Gestores de Procesos en el cumplimiento de los objetwos
desarrollando indicadores de gestién (KPis), politicas de servicio y acuerdos de nwel
de servicio (SLAs), basado en fas buenas précticas del !TSM ' L
o Realizar recomendaciones de mejora en actividades o problemas que puedan surg:r
durante los primeros 4 meses.de iniciada la nueva forma de trabajar.
* . Apovyar a SUNAT en la elaboracidn de mforrnes de cumphmlento del servicio para
presentarios al comité INSI,
s Acompafiar durante las reumones de revisiones estrateglcas del servicio para
. encontrar las dreas de mejora del servicio, Stempre Y cuando estén dentro del

contexto y capac:dades de la institucidn.

e Actividades de medicién de capac:dades de los procesos para |dent|f|car los !ogros :'

alcanzados.

¢ Apoyar a SUNAT con actwadades de cambro cultural y adherenua al nuevo mode!o

de serwc!o

6.3, Metodologl'a a utilizar
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10 dias calendarlo a partlr del dia
siguiente de la firma del contrato. -
E2 . : Entregabfe 02 Informe de' 45 dias calendario a partir de! dia
situacion actual sobre el nivel siguiente de la conformidad del .
de madurez de los procesos TI 'entregab!e 0L -

EntregableOl Pian de trabajo.

| priorizados. .
E3 ' Entregable  03:  Plan - de | 30 dias calendario a partir del d!a_
IR implementacién de mejoras en siguiente de fa conformidad del
los procesos pnonzados (Mapa entregable 02.
de ruta). o . . o
£E4 Entregable 04: Informe de | 135 dias calendario a partir del d:’a
o implementacién y nivel de siguiente de fa conformidad de!
madurez (de - los procesos entregable 03 '
priorizados por SUNAT).
£S5 ' Entregable 05: Informe final | 10 dfas ‘calendario a partir del dia
_ : : o : e : ' siguiente de la conformldad del
{ ' R entregable 04

_ Adlcmnalmente prewo al ultlmo pago a cargo ‘de SUNAT se requerira fa _no
objecson dél BID al Informe Final que presente LA FIRMA CONSULTORA.

6.6. Resultados esperados

Cada entregable debe ser acompanado con una presentac:on en PowerPomt enlaque .
se refleje un resumen e;ecutrvo ¥ consensuado con el equipo de trabajo '

. Debera contener como minimo: el plan de alcance p!an
de tnempo plan de comunicaciones y pian de riesgos,

. _ o de acuerdo con las buenas précticas del PMBOK.

E2 : ¢ Descripcidn de ia situacidn actual para cada proceso .
considérando minimamente la normativa gue se tiene
arganizacion, sistemas, herramientas y otros.

. Descrlpcron de la situacién actual de los procesos con -
respecto ala participacién de Arquitectura en [os
mismos (aciividades, roles, artefactos, etc.)

e Diagrama del flujo de proceso actial.

* Documento con la evaluacidn y los sustentos necesanos
© del nivel de madurez de los procesos. -

* Linea base y niveles de madurez objetivo, donde se
evidencie la evaluacién que se dio a cada procesoy ef
porqué del nivel de madurez definido.

¢ Brechas identificadas, sefialando las actividades que se

) terigan que hacer para lograr su atencién.

T - * Capacitacidén y asistencia técnica en iTIL 4 Foundation

' ISO/IEC 20000, Scrum Master. -

E3 _ * Redisefio de los procesos identificados, dlagrama de

' fiujos segin estandares y buenas practicas,
caracterlzacr_on de procesos con SIPOC. . 4

= Cierre de brechas para cada proceso evidenciadas

La Coordinacion Técnica de UEMSI debera comunicar al provéedér la emisién de la éonfbrmidad a fin de'cjue de ;lior o
liciado el plazo del siguiente entregabfc : : : ' : S :
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8.1

8.1.1.

a. Jefe de Proyecto

. Actwndades : : :
~ Ser el mterlocutor realy. formai entre SUNAT y ia firma consultora
~ Verificar el cumplimiento del Plan de Trabajo.

- Verlflcar el cumpllmlento de Ios piazos y calidad de los entregables

. Perﬁl: . : :
'~ Debe contar con minimo CUATRO (04) afios de expenenma
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" gestionhando proyectos de mejora reEacnonada a Gestlon de'

- Servicios de TI.
- Debe  ser especsahsta ‘en gestlon de proyectos ¥ contar con

certificado PMP (Project Management Profess:onal) vugente eI cuai o

debe ser presentado en el inicio del serwc:o

b Consultor experto ‘en gest:on de serwcnos de T

. Actividades:
- Elaborar el Plan de Trabajo segiin lo especrfscado

~ Desarrollar las actl\ndades del servsc:o ¥ fa elaborac:on de los

entregab!es '

Il Perfil:

- Debe contar con minimo CUATRO (04) anos de expenenma como -

experto en gestién de servicios de T, mejora de procesos y gest:on
de proyectos.

- Debe contar con cr—*rtlﬂcacmn ITIL Expert o IT!L Leader o IEC/ISO
20000 aud:tor lider. :

8. Otras consideraciones para ia ejecucién de la prestacidn

Otras obligacionas. -

Otras obligaciones de LA FIRMA CONSULTORA

hasta que se firmé el acta de conformidad de implementacién.

LA FIRMA CONSULTORA tendra la responsabilidad del acompanam!ento presenc&af S

LA FIRMA CONSULTORA debera comprometerse a laborar, en las fechas y horanos que .

la SUNAT haya aprobado como calendario del proyecto,

La metodologia de gestién de proyectos utilizada por LA FIRMA CONSULTORA debera
estar alineada a las buenas practicas del PMBOK y considera el alineamiento con Ios '
formatos de proyectos utilizados por la SUNAT. . e

notificar cualquier comunicacién que estime pertinente.

. LA FIRMA CONSULTORA deberd ¢ proporcnonar a la firma dei contrato su domlcn!io fasrco-:"-i _
“dentro del pais (direccién, distrito, provincia, cédigo postal) en donde la SUNAT podra s

'_ LA FIRMA CONSULTORA debers cumplir con fo dispuesto en la Ley N.2 29733 Ley de S
Proteccuon de Datos Personales, lo cual deberd ser acred:tado medlante dec!arac:on S
' 'Jurada simple como parte de su propuesta técnica.

LA FIRMA CONSULTORA deberd presentar en la propuesta técnica una declaracnon ::'

jurada de compromiso en fa cual se mdlque que fas capacitaciones y/o entrenamlento
seran dlctadas por mstructores certlfscados en los productos ofertados

. Otras obiigaciones de la Entidad _

Brindara espacnos para las reuniones de trabajo prewa coordmacnon

Compartird procedimientos, metodologias ¥ normatlwdad wgente con !os que se

gestiona la demanda actua! deéfas iniciativas.
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reembolsado por LA FIRMA CONSULTORA por todos los gastos razonables en qu
hubiera incurrido. : :

8.6. Medidas de control dur_a_nte_ la ejecucion contractual
*  Las revisiones y control de la implementacidn del servicio estardn a cargo de la GGPPS
y [a GA pertenecientes a la INSI, En conjunto con LA FIRMA CONSULTORA se realizaran

revisiones periddicas que deberan estar plasmadas segln plan de trabajo.
* Llas conformidades seran dadas segun lo detallado en el punto 8.7.

8.7.  Conformidad de la prestacién y Forma de pago

* las conformidades de los entregables estaran a cargo de la Cocrdinacidn Técnica de la
UEMSI, previa opinion favorable de la GGPPS, siendo la forma de pago la siguiente:
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' Conformid-ad del plan de trabajo

Conformidad del informe de situacién
actual.

10% del monto total
del contrato

E3 Conformidad del Plan de Implementacién 35% del monto total
de mejoras en los procesos priorizados. def contrato

E4 Conformidad del Informe de 35% del monto total
implementacion y nivel de madurez. del contrato

ES Conformidad del Informe final 20% del monto total

del contrato

8.8. ' Férmula de reajuste

- La propuesta econdmica que presente LA FIRMA CONSULTORA no estara sujeta a reajustes,

por lo que LA FIRMA CONSULTORA deberd considerar en su propuesta todos los tributos,
seguros, transportes, inspecciones, costos laborales, conforme a la legislacién vigente, asi
como, cualquier otro costo que pueda tener incidencia sobre el costo del servicio a contratar
como pudieran ser las modificaciones normativas, '

8.9. Penalidades aplicables
No aplican penalidades.

8.10. Responsabilidad por vicios ocultos

£l plazo maximo de responsabilidad de LA FIRMA CONSULTORA es de un (01) afio contado a
partir de la conformidad del servicio por fa titima prestacién brindada.



ANEXO A LOS TERMINOS DE REFERENCIA

Servicio de Consultoria Especializada para las Mejores Practicas Internacionales en la
Gestion de Servicios de Tl

Con referencia a tos Términos de Referencia para el “Servicio de Consultoria Especializada para
las Mejores Practicas Internacionales en la Gestién de Servicios de TI”, se precisa con respecto
al término “Mejores Précticas de ITIL 47, que en caso no se encuentre disponible alguna
definicién de procesos en ITIL 4 al momento de la realizacién de la consuitoria, se tomara
como referencia la Gltima versién disponible de ITiL,

Ademads, en las partes en donde se haga mencién a “ITIL 4” en los Términos de Referencia, se
considerard aclarar que serd “ITIL 4 o la Gltima versién disponible”.
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