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REQUERIMIENTO
I. TERMINOS DE REFERENCIA

1. Denominacién de la contratacién
Servicio de soporte técnico de la solucion de la marca TERADATA modelo 6700 o
equivalente.

2. Finalidad publica

La SUNAT dentro de su PEI (2018-2022) ha establecido sus objetivos estratégicos
institucionales, entre los cuales se encuentra el Objetivo Estratégico N° 01: “Mejorar el
cumplimiento tributario y aduanero”, indicando que la SUNAT como parte del Estado
desarrollara los mecanismos y estrategias necesarios para, en el marco de sus competencias,
mejorar significativamente el cumplimiento de las obligaciones tributarias y aduaneras por
parte de los contribuyentes y usuarios de comercio exterior, lo que se debe materializar en
indicadores concretos y comparables internacionalmente, tales como los referidos a la
reduccion de la evasion y/o el incumplimiento tributario.

A fin de cumplir con el Objetivo Estratégico N° 01 se requiere continuar con la capacidad de
analisis y de toma de decisiones de la SUNAT, en un ambiente para albergar y gestionar los
datos de negocio que permitiran el analisis de informacion, lo que impacta en toma de
decisiones del negocio oportunas, que permitan la mejora de los procesos de negocio y por
ende el logro de los objetivos institucionales.

3. Antecedentes
La SUNAT cuenta con una solucion para cruces masivos de informacion TERADATA, la cual
es una plataforma de base de datos que soporta los cruces de informacién que los usuarios
realizan hacia el almacén de datos o Data Warehouse. Por esta razén y con la finalidad de
garantizar la operatividad de la solucién para cruces masivos de informacion se requiere
renovar el soporte técnico de la solucién de la marca TERADATA modelo 6700 con las
siguientes caracteristicas:

DESCRIPCION CANTIDAD
Solucion para cruces masivos de informacion:
TERADATA Data Warehouse Appliance 6700.(Base de
Datos TERADATA v15.0)

TERADATA Data Warehouse Appliance 6700

Arreglo de Discos.

Solucion de backup: Hardware y Software (Tara)

Sistema Operativo: SUSE Linux 11 SP1Base

de Datos: Teradata Database 15.0Sistema

Administrador de Solucion:

Virtualized Management Server (VMS).

Customer Services Workstation.

Teradata Viewpoint Management Portlets. 01

Herramientas:

Administracién de Carga de trabajo:

TeradataWorkloadDesignerPortlet Carga

de Datos:

TeradataParalleltransporter7(Export, Load and UpdateOperators).

TeradataFastLoad, FastExport y MultiLoad.

Gestion de Metadatos: Teradata Meta Data Services, Teradata
Administrator

Conectividad: ODBC, JDBC, CLI, OLE, DB Provider, .NET Data Provider,
Plug-in for Eclipse, Data Connector, Appliance Backup Utility.

Generacion de SQL: Teradata SQL Assistant, SQL Assistan/WebEdition,

Basic TeradataQueryUtility (BTEQ)




4. Objetivos de la contratacion

4.1. Objetivo General
Contratar el servicio de soporte técnico de la solucién de la marca TERADATA modelo
6700 o equivalente, a fin de asegurar y garantizar la continuidad operativa de la solucion.

4.2. Objetivo Especifico

e Garantizar el soporte técnico de la solucion de la marca TERADATA modelo 6700 o
equivalente, que forma parte de la infraestructura tecnolégica de SUNAT.

e Asegurar el buen funcionamiento y actualizacion de la soluciébn de la marca
TERADATA modelo 6700 o equivalente que SUNAT utiliza para brindar servicios a
Sus usuarios.

e Garantizar la continuidad operativa de los servicios y aplicaciones de los usuarios
internos, que son soportadas en la referida plataforma informatica.

5. Caracteristicas y condiciones del servicio a contratar
5.1. Descripcion y cantidad del servicio a contratar

Se requiere la contratacion del servicio de soporte técnico de la soluciéon de la marca
TERADATA modelo 6700 o equivalente por un periodo de 1095 dias calendario.

ftem Descripcion del servicio Umg;%ge Cantidad
- Servicio de soporte técnico de la soluciéon de
la marca TERADATA modelo 6700 o| Servicio 01

uno .
equivalente.

Mediante Resolucion de Intendencia N° XXX-2019/SUNAT/8B0000 se aprueba
Estandarizacién para la contratacion del servicio de soporte técnico de la solucion de la marca
TERADATA modelo 6700, por un periodo vigencia de 36 meses.

5.2. Actividades

5.2.1.Atencion de llamadas del servicio de soporte técnico
Las llamadas por casos de soporte técnico o consultas se sujetaran a lo siguiente:
a. Podran efectuarse telefbnicamente o por correo electrénico, el numero
telefénico o correo electrénico sera comunicado por el Contratista al inicio
efectivo del servicio y tendran vigencia durante el periodo del contrato.
e Para llamadas de servicio por hardware de acuerdo con el punto 5.2.2.1
inciso f.
e Para llamadas de servicio por software de acuerdo con el punto 5.2.2.2
inciso e.
b. Las llamadas por casos de soporte técnico o consultas se registraran en la
fecha reportada en un sistema help desk o similar en una pagina web donde
la Entidad pueda hacer seguimiento del caso.



c. La Entidad a través de la Division de Gestion de la Infraestructura Tecnoldgica
notificara los casos de soporte técnico o consultas que se presenten incluyendo
la siguiente informacion:

Fechay hora.

Descripcion del problema o consulta.
Servicios afectados.

Nivel de gravedad de la falla.
Contacto de la Entidad.

d. Las llamadas por casos seran presentadas a la Entidad en un informe de forma
trimestral con el detalle por cada llamada de servicio, que contendra como
minimo la siguiente informacion:

Descripcion detallada del problema, su causa y solucién propuesta.
Personal asignado para la resolucién del mismo.

Problemas presentados durante la resolucion.

Documentacién adjunta de los cambios hechos.
Recomendaciones.

Fecha y hora de resolucion.

5.2.2.Soporte Técnico

5.2.2.1. Paratodo el hardware el servicio de soporte técnico se sujetara

a lo siguiente:

a. Incluird el servicio de reparacion por personal calificado y
especializado.

b. Seincluira la revisiéon del hardware y los cambios de elementos de
la solucion que asi lo requieran.

c. Reemplazo de hardware y componentes averiados de la solucion
por repuestos originales y nuevos (que no hayan sido usados o
reparados anteriormente).

d. El servicio se realizara en idioma espafiol y en caso se escalara
a niveles superiores como el propio fabricante, este se podra dar
en inglés con la respectiva traduccion del Contratista.

e. Lareparacion de los equipos debera ser ejecutado de acuerdo con
el plan de soporte contratado, en el lugar donde se encuentre
instalada la solucion y tomando en cuenta lo siguiente:

e Eltiempo de respuesta esperado a una llamada sera de una
(01) hora como maximo.

e En caso de averias en alguno de los componentes de la
solucion, estos deben ser reemplazados en un plazo no
mayor a 04 (cuatro) horas (tiempo de maximo de
reparacion). De requerirse un tiempo mayor de reparacion
el contratista podra solicitarlo al personal de la SUNAT.

e Se entendera como tiempo de respuesta y reparacion, al
tiempo transcurrido entre la comunicacion al Contratista de
la existencia del mal funcionamiento del/los equipo(s) por
parte de la Entidad (llamada de servicio) hasta que el
Contratista active nuevamente el servicio (Reparacién de la
falla).

f. La SUNAT podra efectuar llamadas telefénicas o via correo
electrénico o por el portal web del contratista, ante una averia o
defecto de algin componente de la solucién. Estas se podran
efectuar de lunes a domingo (incluidos feriados) desde las 00:00



5.2.2.2.

hasta las 24:00 horas. La atencion se realizard en CenturyLink
Pera (Av. Manuel Olguin 395, Santiago de Surco) sede donde se
encuentra el Data Center.

El Contratista debe programar un (01) servicio de mantenimiento
preventivo durante la vigencia del contrato como parte del soporte
tecnico, debiendo ser ejecutada por personal certificado por el
fabricante o subsidiaria local. Se debe ejecutar la actualizacion de
firmware y drivers de corresponder, asi como la identificacién de
eventos que puedan afectar la operacion del servidor y elaboracion
de informe.

Si una incidencia en la cual el servicio se encuentre detenido y
no pueda ser levantado, el contratista tendra plazo de 06 (seis)
horas transcurridas entre la comunicacion al contratista y la
solucion del problema o la presentaciéon de un workaround.

En el caso de detectarse problemas de la solucion TERADATA
6700 o haberse aplicado un workaround, el Contratista después
de haber sido notificado, contard con un plazo maximo de veinte
y ocho (28) dias calendario para subsanar los problemas. Los
veinte y ocho (28) dias calendario se cuentan desde el dia que
se realiz6 la llamada de servicio. En caso la solucion del problema
requiera mas de veinte y ocho (28) dias calendario el contratista
debera sustentarlo mediante Informe Técnico donde se indique
las razones de ampliacion de plazo y una carta del fabricante que
lo sustente, la misma que debera ser aceptada por la Entidad en
relacion con la(s) ampliacion(es) de plazo de la atencion.

Para todo el software de la solucion el servicio de soporte
técnico se sujetara a lo siguiente:
Asesoramiento y actualizacién del software base provisto para la
solucion, incluyendo el suministro de nuevas versiones de producto
(releases) 'y reparaciones (en general denominadas
comercialmente como patches, temporary fixes, etc), que no
implicara costo adicional alguno para la Entidad.

- Update: Cambio de una versién de producto a la version de

mantenimiento o mejora mas reciente del mismo producto.
- Upgrade: Cambio de una versién de producto a una version
principal del mismo producto sobre la misma plataforma.

Las instalaciones de nuevas versiones y reparaciones delsoftware
estaran a cargo del Contratista, sin costo para la SUNAT y se
debera coordinar previamente con la SUNAT.
Asistir de forma presencial y/o remota ante cualquier incidente
reportado por teléfono o correo electrénico o por el portal web del
contratista.
El andlisis, determinacién, correccién de problemas en el software
instalado en el equipo.
Para estos efectos la SUNAT efectuara llamadas de servicio ante
un problema de software de lunes a viernes (incluidos feriados)
entre las 09:00 AM y 5:00 PM hora peruana.
El Tiempo de Atencion Maximo (TAM) esperado se define en el
literal j (cuadro TAM).
Si una incidencia en la cual el servicio se encuentre detenido y no
pueda ser levantado (severidad 1), el contratista tendra plazo de



08 horas transcurridas entre la comunicacion al contratista y la
solucion del problema o la presentacion de un workaround.

h. En el caso de detectarse problemas de la solucion TERADATA o
haberse aplicado un workaround, el Contratista después de haber
sido notificado, contar4 con un plazo maximo de veinte y ocho
(28) dias calendario para subsanar los problemas. Los veinte y
ocho (28) dias calendario se cuentan desde el dia que se realizd
la llamada de servicio. En caso la solucion del problema requiera
mas de veinte y ocho (28) dias calendario el contratista debera
sustentarlo mediante Informe Técnico donde se indique las razones
de ampliacion de plazo y una carta del fabricante que lo sustente,
la misma que debera ser aceptada por la Entidad en relacion con
la(s) ampliacion(es) de plazo de la atencion.

i. Los Tiempos de Atencién Maximo son medidos desde el momento
en que la Entidad registra el caso de atencidon y recibe la
confirmacion de la solucion por parte del Contratista.

j-  El Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) para la ejecucion del
presente servicio contempla los siguientes tiempos de atencién
méximo (TAM).

Severidad | Descripcion TAM

Solucién Teradata 6700 esta fuera del
servicio o0 no funciona en absoluto y
actualmente no hay solucién para el
problema.

1 Numero significativo de clientes es afectado 4 horas
Sistema de negocio de produccién Teradata
inoperable.

Servicio se encuentra detenido y no puede
ser levantado.

Solucion Teradata 6700 no funciona
correctamente  creando un impacto
significativo operacional.

Soluciéon Teradata de produccién no esta
trabajando de forma inestable con
interrupciones  perioddicas, aislando las
aplicaciones que no son Teradata

Las aplicaciones criticas no se ven afectadas,
pero se experimenta interrupciones de la
solucién Teradata.

8 horas

Solucién Teradata 6700 no funciona de
acuerdo con lo documentado

3 Resultados inesperados 24 horas
Problemas sin solucién actual
Impacto operacional medio-alto

4 Preguntas de Uso Teradata 24 horas
5 Consultas y sugerencias 24 horas

k. El Contratista no podra alegar inconvenientes con el fabricante para
la obtencidn de los servicios mencionados, debiendo garantizar en
toda circunstancia la posibilidad de escalamiento de los eventos.

I. El Contratista brindara el servicio con personal técnico, segun lo
indicado en el numeral 6.2.1.



m. Las tareas que realizara el personal técnico segun lo indicado en
el numeral 6.2.1.1

n. Todo el trabajo realizado por el Contratista conforme al contrato
ser& ejecutado por personal certificado por el fabricante.

0. El Contratista debera entregar a la Entidad al momento de la
suscripcion del contrato, una némina del personal certificado a
interactuar con el servicio materia de la contratacién. Dicha némina
debera ser actualizada cuando se produzcan cambios.

p. El Contratista otorgara al comprador acceso a una Base de Datos
de Conocimientos de casos reportados por clientes de TERADATA
a nivel mundial, a fin de verificar tips y soluciones a problemas
similares a los que puedan presentarse en SUNAT. Este acceso
sera brindado en el Plan de Soporte Técnico indicado en el numeral
54.3.

5.3. Lugar y plazo de prestacion del servicio

5.3.1.

5.3.2.

Lugar

El servicio seré brindado en la sede de CenturyLink Perq, sito en Av. Manuel Olguin
395, Santiago de Surco donde se encuentra el Data Center y de manera remota de
ser necesario.

Plazo

El plazo del servicio de soporte técnico de la solucion de la marca TERADATA
modelo 6700 o equivalente, sera de trescientos sesenta y cinco (365) dias
calendario a partir de la suscripcion del “Acta de conformidad de inicio del servicio
de soporte técnico”.

El contratista y la Divisién de Gestidn de la Infraestructura Tecnoldgica suscribiran
el “Acta de conformidad de inicio del servicio de soporte técnico”, en un plazo
maximo de cuatro (04) dias calendario contados a partir del dia siguiente del
cumplimiento de la entrega del documento de titularidad indicado en el numeral
5.4.1.

5.4. Resultados esperados

54.1.

54.2.

54.3.

54.4.

El contratista entregard en un plazo maximo de cuatro (04) dias calendario
contados a partir del dia siguiente de la suscripcion del contrato: El documento de
“Titularidad de Servicio de soporte técnico de la solucion de la marca TERADATA
modelo 6700 o equivalente”, emitido por el fabricante o representante de la marca
por el plazo de ejecucion del servicio indicado en el numeral 5.3.2.

El contratista debera presentar el Procedimiento de escalamiento de incidentes y
consultas (llamadas de servicio), el cual deberd ser entregado en un plazo
maximo de cuatro (04) dias calendario contabilizados a partir del dia siguiente
de la suscripcion del contrato.

El contratista deberd presentar el Plan de Soporte Técnico (incluye el
mantenimiento anual de la solucién Teradata 6700), el cual debera ser entregado
en un plazo maximo de cuatro (04) dias calendario contabilizados a partir del dia
siguiente de la suscripciéon del contrato.

El Contratista debera presentar un informe trimestral con el detalle por cada
llamada del servicio, dentro de los cuatro (04) dias calendarios contabilizados a
partir del dia siguiente de culminado el trimestre. El informe contendr4& como
minimo la siguiente informacion:
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- Descripcion detallada del problema, su causa y solucion propuesta.
- Detalle del soporte indicado en el numeral 5.2.1 literal d)

5.4.5. Todos los entregables se presentaran a través de la mesa de partes ya sea virtual
http://orientacion.sunat.gob.pe/index.php/personas-menu/centro-de-tramites-
virtual/mesa-de-partes-virtual o presencial, dirigido a la Divisibn de Ejecucion
Contractual dentro de los plazos establecidos.

6. Requisitos y recursos del proveedor

6.1. Requisitos del proveedor
El proveedor debe estar autorizado por el fabricante para brindar en el Peru los servicios
de soporte técnico de la solucion de la marca TERADATA o equivalente, lo cual se
acreditara en la suscripcion del contrato mediante copia simple del documento que lo
acredite.

6.2. Recursos a ser provistos por el proveedor

6.2.1. Personal
6.2.1.10tro Personal
Técnico de Soporte
i. Cantidad: 02 (dos)

Los técnicos deben contar con la certificacion del fabricante de

la solucion TERADATA, lo cual sera acreditado en el inicio

efectivo del servicio mediante copia simple de dicha

certificacion.

ii. Actividades:

e Guia y asistencia técnica de la solucion TERADATA.

¢ Resolucion de incidentes complejos presentados con la
solucion de TERADATA, software virtualizacién y el
sistema operativo.

e Escalamiento de incidentes mediante una cola de atencion
prioritaria de soporte en el laboratorio del fabricante.

¢ Asignacién de casos de soporte al analista especialista
senior del laboratorio del fabricante.

iii. Experiencia:

Tres (03) aflos de experiencia minima en soporte técnico y

administracion de la solucion TERADATA, lo cual sera

acreditado en el inicio efectivo del servicio mediante copia

simple de la documentacion que lo sustente.

7. Otras consideraciones para la ejecucién de la prestacion

7.1. Otras Obligaciones
7.1.1. Otras Obligaciones del Contratista

Seguridad y Salud en el trabajo

e EL CONTRATISTA se compromete a cumplir y a observar lo establecido
en la Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo y su Reglamento, asi como
de otras disposiciones legales vinculadas durante la ejecucién de las
prestaciones a su cargo; obligandose a dotar, proveer y/o administrar a
cada uno de sus trabajadores los implementos de seguridad que
corresponda de acuerdo al grado y/o nivel de riesgo que pueda
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evidenciarse en el desarrollo de las actividades propias de la presente
contratacion dentro de las instalaciones de la SUNAT; asi como garantizar
la contratacion de los respectivos seguros de acuerdo a la normatividad
vigente.

e Del mismo modo, EL CONTRATISTA se compromete a cumplir y respetar
cada una de las medidas de seguridad previstas en el Reglamento Interno
de Seguridad y Salud en el Trabajo de la SUNAT, bajo apercibimiento de
resolver el contrato en el supuesto que incumpla los requisitos dispuestos
por la normatividad correspondiente; “documento que sera entregado por
la SUNAT a la suscripcion del contrato”

e Del mismo modo, el Contratista se compromete a cumplir y respetar cada
una de las disposiciones medio ambientales para uso y reciclado de los
bienes reemplazados por el Contratista, de acuerdo con lo establecido en
la Ley de Gestion Integral de Residuos Sdlidos con Decreto Legislativo N°
1278 y su reglamento con Decreto Supremo N° 014-2017-MINAM.

Obligaciones del Contratista Referidas Al Covid-19

e EL CONTRATISTA se compromete a cumplir y a observar
las “Disposiciones para la vigilancia, prevencion y control de la salud de
los trabajadores con riesgo de exposicion a SARS-CoV-2” de la SUNAT,
los cuales estan acorde con la Resolucion Ministerial N° 1275-2021/MINSA
y sus modificatorias 0 norma que la sustituya; asimismo se compromete a
implementar los protocolos sanitarios necesarios, disposiciones que dicten
los sectores y autoridades competentes, asi como toda normativa
vinculada a la ejecucion de las prestaciones a su cargo o algun
requerimiento adicional que indique la SUNAT, debiendo presentar la
documentacion que acredite su cumplimiento, previo al inicio o durante el
servicio, el mismo que sera validado por la Divisién de Salud y Seguridad
en el Trabajo de LA SUNAT.

¢ ElPlan de Vigilancia, Prevencion y Control COVID-19y demas protocolos
sanitarios necesarios, tienen como objetivo minimizar los riesgos
existentes que pueden generar la transmisién del COVID-19 en la actividad
que desarrolla el personal de EL CONTRATISTA, por lo que su
cumplimiento es de caracter obligatorio, bajo apercibimiento de
RESOLVER EL CONTRATO en el supuesto que incumpla lo dispuesto por
la normatividad correspondiente.

¢ El Contratista se compromete a cumplir y respetar cada una de lasmedidas
de seguridad previstas en el protocolo de la SUNAT, el que serapuesto en
conocimiento de sus trabajadores al inicio de la prestacién de servicios;
para cuyo efecto LA SUNAT, a la firma del contrato, cumplirhd con hacer
entrega de una copia legible del mismo. El Contratista debera asegurar en
todo momento que el personal que realiza el desarrollo del servicio en las
instalaciones de SUNAT cumpla con las disposiciones sefialadas en los
parrafos anteriores.

7.1.2. Virus

e Es posible que exista software que puede corromper no sélo el software
objeto del Contrato, sino también otro software empleado en el mismo
Procesador o en otros procesadores conectados a él, incluyendo software
de base. Esta corrupcion de software puede permanecer latente y no
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necesariamente sera hallada durante el periodo de pruebas de aceptacion.
Dicha corrupcion se denominara "virus" a los fines de este numeral.

e E| Contratista garantiza que ha usado su mejor esfuerzo durante la
construccion del Software para asegurarse de que no se han introducido
o codificado virus en el Software.

e EIl Contratista acuerda que, en caso de ser hallado un virus causado por
los productos entregados por éste en virtud del presente proceso o por
hechos efectuados por sus empleados, empleara a su propia costa el mejor
esfuerzo en asistir al Contratista para reducir el efecto del virus, y
particularmente si el virus causara pérdida de eficiencia operativa o pérdida
de datos, asistir al Contratista para mitigar dichas pérdidas y restaurar la
eficiencia operativa original del Contratista.

7.1.3. Otras obligaciones de la Entidad
SUNAT se obliga a brindar las facilidades para que el personal del Contratista
realice sus labores en la institucién. Acceso al Data Center para realizar los
trabajos requeridos. Cabe precisar que cualquier trabajo debe ser coordinado
con la Gerencia de Operaciones de Soporte a Usuarios.

7.2. Adelantos
No se tiene establecido el otorgamiento de adelantos.

7.3. Subcontrataciéon

El Contratista, podra subcontratar parte del servicio, de acuerdo con lo establecido
en el articulo 35° de la Ley de Contrataciones del Estado, y del articulo 147° del
Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

El Contratista es el nico responsable de la ejecucion total de las prestaciones frente
a la SUNAT, y que las obligaciones y responsabilidades derivadas de la
subcontratacion son ajenas a la SUNAT, y que el subcontratista debe estar inscrito
en el Registro Nacional de Proveedores y no debe estar suspendido o inhabilitado
para contratar con el Estado.

7.4. Confidencialidad

El Contratista se compromete a mantener en reserva y a no revelar a terceros, sin
previa autorizacién escrita de LA SUNAT, toda informacion que le sea suministrada
por ésta ultima y/o sea obtenida en el ejercicio de las actividades a desarrollarse o
conozca directa o indirectamente durante el proceso de seleccion (procedimientos
de seleccion o contratacién por 8 UIT) o para la realizacion de sus tareas, excepto
en cuanto resultare estrictamente necesario para el cumplimiento del contrato.

El Contratista debera mantener a perpetuidad la confidencialidad y reserva absoluta
en el manejo de cualquier informacién y documentacién a la que se tenga acceso a
consecuencia del procedimiento de seleccién y la ejecucién del contrato, quedando
prohibida revelarla a terceros.

Dicha obligacion comprende la informacion que se entrega, como también la que se
genera durante la realizacién de las actividades previas a la ejecucién del contrato,
durante su ejecucién y la producida una vez que se haya concluido el contrato.
Dicha informacion puede consistir en informes, recomendaciones, calculos,
documentos y demas datos compilados o recibidos por el Contratista.

Asimismo, aun cuando sea de indole publica, la informacion vinculada al
procedimiento de contratacion, incluyendo su ejecucion y conclusion, no podra ser
utilizada por El Contratista para fines publicitarios o de difusién por cualquier medio
sin obtener la autorizacion correspondiente de la SUNAT.

Los documentos técnicos, estudios, informes, grabaciones, peliculas, programas
informaticos y todos los demas que formen parte de su Propuesta Técnica y que se
deriven de las prestaciones contratadas seran de exclusiva propiedad de la Entidad.
En tal sentido, queda claramente establecido que el Contratista no tiene ningun
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derecho sobre los referidos productos, ni puede venderlos, cederlos o utilizarlos para
otros fines que no sean los que se deriven de la ejecucion del presente contrato.

7.5. Propiedad intelectual

El Contratista debera indemnizar y eximir de cualquier responsabilidad a la Entidad
y a sus empleados y funcionarios, por cualquier litigio, accion legal o procedimiento
administrativo, reclamacion, demanda, pérdida, dafio, costo y gasto cualquiera sea
su naturaleza, incluidos los honorarios y gastos de representacion legal, en los cuales
pueda incurrir el Comprador como resultado 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 de los bienes por parte del Contratista o eluso de los mismos por
parte de la Entidad.

Dicha indemnizacién no procedera si los bienes o cualquiera de sus partes fuesen
utilizados para fines no previstos en el contrato o para fines que no pudiesen
razonablemente inferirse de dicho contrato.

Si se entablara una demanda o reclamacion contra la Entidad como resultadode
cualquiera de las situaciones indicadas la Entidad notificard con prontitud al
Contratista, y éste podra, a su propio costo y a nombre del Comprador, proceder con
tales acciones legales o reclamaciones y llevar a cabo cualquier negociacion
pertinente para la resolucién de tales demandas o reclamaciones.

Si el Contratista no cumpliese con la obligacion de informar la Entidad dentro del
plazo de ley contado a partir de la fecha del recibo de tal notificacién, de su intencion
de proceder con cualquier accion legal o reclamacion, la Entidad tendra derecho a
emprender dichas acciones o reclamaciones a nombre propio.

La Entidad se compromete a brindarle al Contratista, cuando éste asi lo solicite,
cualquier asistencia que estuviese a su alcance para que el Contratista pueda
contestar las citadas acciones legales o reclamaciones. La Entidad sera
reembolsado por el Contratista por todos los gastos razonables en que hubiera
incurrido.

7.6. Actualizacién tecnoldgica

En caso de ocurrir el lanzamiento al mercado por el fabricante de una nueva version
para la misma marca y producto, a la vez no garantiza a futuro el soporte post venta
del(os) producto(s) y/o componente(s) y/o servicio(s) inicialmente propuesto, es decir
el(los) producto(s) y/o componente(s) y/o servicio(s) inicialmente propuesto pierden
vigencia tecnolbgica, entonces estamos ante un caso de "Actualizacion
Tecnologica".

En caso de presentarse una "Actualizacién Tecnolégica" en la version de software
del (los) producto(s) y/o componente(s) y/o servicio(s) ofertados, el Contratista debe
proporcionar la nueva versién de software para el(los) producto(s) y/o componente(s)
ylo servicio(s), siempre y cuando cuente con la aprobacién de la SUNAT, sin
alterar los plazos de entrega inicialmente propuestos y no represente cargo adicional
alguno para el Comprador.

Se entendera que ha ocurrido una actualizacién tecnoldgica cuando se presenta una
nueva version de software del mismo producto en el mercado, que reemplaza a la
gue actualmente estaba instalada en éste.

En general, el Contratista podra entregar versiones de software para los productos
objetos del presente contrato con caracteristicas superiores a las inicialmente
ofertadas siempre y cuando cuente con la aprobacién de SUNAT, sin alterar los
plazos de entrega inicialmente propuestos y no represente cargo adicional alguno
para el Comprador.

De ocurrirse el caso, si el software de alguno de los productos, por motivos de
actualizacion tecnoldégica ha cambiado de nombre, el proveedor deberd adjuntar
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prueba documental del fabricante indicando dichos cambios y que el nuevo software

del producto contiene el 100% de las funcionalidades del software anterior.

7.7. Conformidad de la prestacion

La conformidad de todas las prestaciones del servicio serd otorgada por la Division de
Gestion de la Infraestructura Tecnoldgica (DGIT) de la Intendencia Nacional de Sistemas
(INSI) de la SUNAT.

7.7.1 La Division de Gestion de la Infraestructura Tecnoldgica emitira el “Informe técnico
de conformidad de servicio de soporte técnico del servicio” el mismo que tiene que
contener los cuatro (04) informes trimestrales, presentados por el contratista, el cual
sera emitido dentro de los cuatro (04) dias calendario siguientes a la presentacion

del Gltimo informe trimestral.

7.8. Forma de pago

Los pagos se realizaran, de la siguiente manera:

e EI 80% del monto total del contrato del servicio de soporte técnico sera al inicio del
contrato, luego que SUNAT haya suscrito “Acta de conformidad de inicio de servicio
de soporte técnico”, indicado en el numeral 7.7.1.

e EI 20 % del monto total del contrato del servicio de soporte técnico sera al término del
servicio, luego de que SUNAT haya emitido el “Informe técnico de conformidad del
servicio de soporte técnico del primer afo”, indicado en el numeral 7.7.2.

7.9. Penalidades

7.9.1. Penalidad por mora
En caso de retraso injustificado del Contratista en la ejecucion de las
prestaciones objeto del contrato se le aplicard automaticamente una penalidad
por cada dia de retraso hasta por un monto maximo equivalente al diez por
ciento (10%) del monto contratado, aplicando la férmula establecida en el art.
162° del Reglamento y la Ley de Contrataciones del Estado.

7.9.2. Otras penalidades

Otras penalidades

requisito mantener
un UPTIME mensual
minimo de 99%.

THE Sumatoria de las cantidades de horas de
exceso (respecto al tiempo de atencion
maximo establecido en numeral 5.2.2.1

N Supuestos de Forma de calculo Procedimi
° aplicacion de ento
penalidad

1 DEMORA EN LA | Para el soporte técnico del hardware, el UPTIME
ATENCION DE LOS | se calculara en forma mensual, de la siguiente | Segin lo
INCIDENTES DEL | forma: indicado
SOPORTE en el
TECNICO DEL | UPTIME (mes)=[(THM-THE)/ THM ] * 100 % informe
HARDWARE. de

Donde: o conformid

El Contratista | THM Cantidad de hotas de atencion brindadas ad del
debera tomar en por _eI_ Contratista a la Entidad por el drea
cuenta que es servicio contratado en un mes. usuaria.
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Otras penalidades

requisito mantener
un UPTIME mensual
minimo de 99%.

El UPTIME es el
célculo de un
coeficiente que
permitira  penalizar
al Contratista, en
caso no se cumplan
los requisitos
establecidos en las
bases para
garantizar un
adecuado Nivel de
Servicio.

THE Sumatoria de las cantidades de horas de
exceso (respecto al tiempo de atencién
maximo establecido en numeral 5.2.2.2
literal j) en que incurri6 el
CONTRATISTA para el soporte técnico
del servicio de software en un mes.

La penalidad por los 30 dias calendario estara en
funcién al resultado del UPTIME segin la
siguiente tabla:

Rango de Uptime Penalidad @
= 99%, 100%] 0%
= 98%, 99%] 2%
< 97%, 58%] A%
<96%, 97%)] E%
< 95%, 95%] %
< 94%, 95%] 10%
Menor o igual a 94% 10%

(2) El porcentaje de la penalidad se aplicara
sobre el monto del pago correspondiente. Para
efectos del pago, la penalidad se acumulara cada
30 dias calendario y se descontara en el segundo
pago.

N Supuestos de Forma de calculo Procedimi
° aplicacion de ento
penalidad
literal €) en que incurri6 el
El UPTIME es el CONTRATISTA para el soporte técnico
céalculo de un del servicio para el hardware en un mes.
coeficiente que
permitira  penalizar | L& penalidad por los 30 dias calendario estara en
al Contratista, en funcion al resultado del UPTIME segun la
caso no se cumplan siguiente tabla:
los requisitos
establecidos en las Rag%”fdinmmn f' Penaéiiad ®
< 00, % %
bases para < O0%, 99%]] 7%
garantizar un TO7T%, 98] T
adecuado Nivel de <565%, 97 Tl %
Servicio. < 95%, 95%] 5%
< 94%  O5%] 10%
Menor o igual a 94% 10%
(1) El porcentaje de la penalidad se aplicara
sobre el monto del pago correspondiente. Para
efectos del pago, la penalidad se acumulara cada
30 dias calendario y se descontara en el segundo
pago.

2 | DEMORA EN LA | Para el soporte técnico del software, el UPTIME | Segun lo
ATENCION DE LOS | se calculara en forma mensual, de la siguiente | indicado
INCIDENTES DEL | forma: en el
SOPORTE informe
TECNICO DEL | UPTIME (mes)=[(THM-THE)/ THM ] * 100 % de
SOFTWARE. conformid

Donde: ad del
El Contratista | THM Cantidad de horas de atencic')p brindadas area
deberd tomar en por _el_ Contratista a la Entidad por el usuaria.
cuenta que  es servicio contratado en un mes.
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EJEMPLO DEL SOPORTE TECNICO DEL HARDWARE:
El horario de atencion para la continuidad del servicio es de 7x24. En
1 mes, se reportaron 4 problemas con el servicio: 2 fueron resueltos
dentro de los tiempos de respuesta establecidos; y 2 fueron resueltos
excediendo los tiempos de respuesta establecidos, con 40 y 20 minutos

de retraso, respectivamente. El UPTIME sera:

THM = 24 x 30 (en 1 mes con 30 dias calendario) = 720 horas

THE =40+ 20 =1 hora

UPTIME = [(720 - 1) / 720] x100 % = 99.86 %

La penalidad por los 30 dias calendario estara en funcién al resultado

del UPTIME segun la siguiente tabla:

Rango de Uptime

Penalidad ¥

< 99%, 100%)]

0%

< 98%, 99%)]

2%

< 97%, 98%)]

4%

< 96%, 97%]

6%

< 95%, 96%)]

8%

< 94%, 95%)]

10%

Menor o igual a 94%

10%

(1) El porcentaje de la penalidad de cada 30 dias
calendario y para efectos del pago, la penalidad se

acumulara.

EJEMPLO DEL SOPORTE TECNICO AL SOFTWARE:
El horario de atencion para la continuidad del servicio es de 8x5. En 1
mes, se reportaron 4 problemas con el servicio: 2 fueron resueltos
dentro de los tiempos de respuesta establecidos; y 2 fueron resueltos
excediendo los tiempos de respuesta establecidos, con 40 y 20
minutos de retraso, respectivamente. EI UPTIME seré:

THM =8 x 22 (en 1 mes con 30 dias calendario) = 176 horas
THE =40+ 20 =1 hora
UPTIME = [(176 - 1) / 176] x100% = 99.43%

La penalidad por los 30 dias calendario estara en funcion al resultado

del UPTIME segun la siguiente tabla:

Rango de Uptime

Penalidad @

< 99%, 100%)]

0%

< 98%, 99%

2%

< 97%, 98%

4%

< 96%, 97%]

6%

< 95%, 96%

8%

< 94%, 95%

10%

Menor o igual a 94%

10%

(2) El porcentaje de la penalidad de cada 30 dias
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calendario y para efectos del pago, la penalidad

se acumulara.
La penalidad se descontard en el segundo pago y sera obtenida de la
sumatoria de las penalidades mensuales que hubieran sido calculadas
durante el periodo de evaluacion.

De presentarse una situacion excepcional que impida al contratista
cumplir con los plazos de respuesta establecidos, éste podra enviar una
Carta de manera formal a la SUNAT exponiendo los motivos técnicos
gue originaron la situacion. Sila SUNAT encuentra justificadas y aprueba
las razones expuestas, no se contabilizaran las horas de exceso
incurridas para el calculo del UPTIME.

No se considerard para la contabilizacion del UPTIME, las ocurrencias
ajenas al funcionamiento del servicio (falta de fluido eléctrico, siniestros,
etc).

8. Requisitos de Calificacion

EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD

Requisitos:
El postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a US$ 200,000.00 (doscientos

mil doélares americanos), por la contratacion de servicios iguales o similares al objeto de la
convocatoria, durante los ocho (8) afios anteriores a la fecha de la presentacién de ofertas que se
computaran desde la fecha de la conformidad o emision del comprobante de pago, segun
corresponda.

Se consideran bienes similares a los siguientes:
e Servicio de Soporte de Servidores de Tecnologia Teradata en sus diferentes versiones,

e Servicios de implementacion y/o instalacién y/o configuracién de productos Teradata,
e Soporte técnico y/o mantenimiento de productos Teradata.

Acreditacion:

La experiencia del postor en la especialidad se acreditar4 con copia simple de (i) contratos u 6rdenes de
servicios, y su respectiva conformidad o constancia de prestacion; o (i) comprobantes de pago cuya
cancelacion se acredite documental y fehacientemente, con voucher de depdsito, nota de abono, reporte de
estado de cuenta, cualquier otro documento emitido por Entidad del sistema financiero que acredite el abono

o mediante cancelacién 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 referido a la Experiencia del Postor en la Especialidad.

1

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 acreditacién que produzca fehaciencia en relacién a que se encuentra cancelado. Admitir ello equivaldria a considerar com o
vélida la sola declaracion 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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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 cefiird 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 acompafiar
la documentacion sustentatoria correspondiente.

Si el postor acredita experiencia de otra persona juridica como consecuencia de una reorganizacion
societaria, debe presentar adicionalmente el Anexo.

Cuando en los contratos, 6rdenes de servicios o comprobantes de pago el monto facturado se
encuentre 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 suscripcion del contrato, de
emision de la orden de servicios o de cancelacién del comprobante de pago, segun corresponda.

Sin perjuicio de lo anterior, los postores deben llenar y presentar el Anexo referido a la Experiencia del
Postor en la Especialidad

Importante

e 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 deberd validar la experiencia si las
actividades que ejecuté el postor corresponden a la experiencia requerida.

e En 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 “Participaciéon de Proveedores en Consorcio en
las Contrataciones del Estado”.
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