Proyecto de Mejoramiento y Ampliacién de los Servicios de Soporte para la
Provision de los Servicios a los Ciudadanos y las Empresas a Nivel Nacional

(Contrato de Préstamo N°4399/0C-PE)

TERMINOS DE REFERENCIA

Asistencia técnica especializada para la gestion de tecnologias de informacion y
comunicaciones de la Plataforma MAC

{ima - Per(i
Marzo 2021



TERMINOS DE REFERENCIA

Asistencia técnica especializada para la gestion de tecnologias de informacion y
comunicaciones de la Plataforma MAC

1. Antecedéntes

El 19 de setiembre del 2017, a través del Informe N°003-2017-PCM/OGA-UF-SCRY, la Unidad
Formuladora {(OGA - PCM) declard viable el proyecta “Mejoramiento y Ampliacion de los
Servicios de Soporte para la Provisién de los Servicios a los Ciudadanos y las Empresas, a Nivel
Nacional’ (PROMSACE). Posteriormente, el 12 de abril det 2018, por medio del Decreto Supremo
N°181-2018-EF, se aprobé la operacion de endeudamiento externc a favor del cofinanciamiento
del Proyecto.

El objetivo del Proyecio PROMSACE es mejorar y ampliar los servicios de soporte para la
prestacion de servicios a ciudadanos y empresas de manera que se reduzcan los costos de
transaccion.

Este proyecto cuenta con cuatro (04) componentes de intervencion;

« Componente 1: Simplificacion administrativa y mejoras en la calidad regulatoria

« Componente 2: Mejora y ampliacién de las capacidades de la interoperabilidad de las
entidades del Estado

» Componente 3: Mejora de la gestion en la atencién a ciudadanos y empresas

« Componente 4: Mejores condiciones para |a pfanificacién y coordinacion de los servicios

En el marco del componente 3, el proyecto tiene como finalidad promover la eficiencia y eficacia
del Poder Ejecutivo, implementando una estrategia para mejorar la calidad de atencion al
ciudadano.

La Presidencia de Consejo de Ministros (PCM) tiene come mision construir un Estado
descentralizado con servicios publicos de calidad orientados al ciudadano, desarrollando
mecanismos de coordinacién para una mejor articulacién de las politicas de Estado a nivel
nacional.

Especificamente, la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros
ente rector del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica’, tiene por
finalidad velar por la calidad de la prestacion de los bienas y servicios, propiciar la simplificacion
administrativa, promover y mejorar la calidad en las regulaciones en el &mbito de la competencia
de la Presidencia del Consejo de Ministros, el gobierno zbierto, la coordinacion interinstitucional,
la racionalidad de la estructura, organizacion y funcionamiento del Estado, y la blusqueda de
mejoras en la productividad y en la gestidn de procesos, la evaluacion de riesgos de gestion y la
gestion del conocimiento, hacia la obtencian de resultados al servicio del ciudadano.

Cabe mencionar que fa Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado,
modificada por Decreto Legislativo N° 1446, establece entre sus principales acciones, la mejora
de calidad en la prestacion de bienes y servicios. Asimismo, el Articulo 8 del Decreto Supremo
N° 123-2018-PCM, en lo referido a la calidad de los bienes y servicios en el &mbito del Sistema
Administrativo de Modernizacién de la Gestién Publica, rmenciona que la calidad de la prestacion

[

' Articulo 5-A del Decreto Legislalivo N° 1446 que madifica la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de fa Gestion del Estado.



de los bienes y servicios comprende acciones dirigidas a conocer las necesidades de las
personas a las que atienden las entidades; ampliar, diversificar o asociar los canales de atencion:
establecer estandares de calidad; utilizar tecnologias de informacién y comunicacion en la
interaccion con las personas o entre entidades publicas; y otros medios que mejoren la calidad
del bien o servicio.

En ese marco, la Subsecretaria de Calidad de Atencidn al Ciudadano (SSCAC), de la Secretaria
de Gestion Publica (SGP), es responsable de mejorar los estandares de calidad de atencion
respecto a los tramites y servicios que brinda el sector piiblico a los ciudadanos. Asimismo, tiene
2 su cargo la implementacion de servicios integrados y servicios y espacios compartidos con el
objetivo de mejorar la eficiencia y calidad de los servicios que se ponen al alcance de la
ciudadania. Adicionalmente, la SSCAC es la responsable del desarrollo e implementacion de fa
Plataforma de Mejor Atencion al Ciudadano — MAC, la cual consolida [a atencion brindada a
través de sus tres canales de atencion: canales presenciales, canales no presenciales y canales
mixtos. Como canales presenciales, se encuentran los Centros de Mejor Atencién al Ciudadano
{(MAC), a nivel nacional, existen seis (06) Centros MAC implementados: Lima Norte, Lima Este,
Callaog, Ventanilla, y en las regiones Piura y Arequipa. Como canal mixto se encuentran los MAC
Express, a nivel nacional existen treinta y cinco (35) implementados en las municipalidades,
Tambos (instataciones publicas en zona rural) y PIAS (Plataformas [tinerantes de Accién Social,
buques con areas exclusivas de atencién ciudadana).

A traves del proyecto "Mejoramienta y Ampliacion de los Servicios de Soporte para ta Provision
de los Servicios a los Ciudadanos y las Empresas, a Nivel Nacional” se tiene previsto habilitar 11
nuevos Centros MAC. Asimismo, la Secretaria de Gestion Publica continuaré la expansion de los
MAC Express en tambos y municipalidades del pais.

En el marco de Decreto Legislativo 1211, modificado por el Decreto Legislativo 1447 y su
reglamento, la SGP aprueba lineamientos que contienen la metodologia, criterios y formato de
reporte para la distribucion de los costos y gastos asociados a la operacion y mantenimiento de
los canales de atencion de la Plataforma MAC que son asumidos entre todas las entidades
publicas. Es precisc mencionar que el Gaobierno Peruano tiene el compromiso de replicar los
Centros MAC en cada departamento del pais, de forma que hacia el 2021 exista uno en cada
region del territorio nacional.

La concepcion de una “Mejor Atencion al Ciudadano- MAC" forma parte de una estrategia que
se aplica a un sistema integrado de servicios en la que un conjunto de entidades publicas ofrece
servicios publicos simplificados, automatizados y otorgados en tiempo record, en una misma
plataforma de atencién al ciudadano generando ahorros en cuanto a tiempo y costos a los
ciudadanos.

En ese sentido, dada la expansidn a nivel nacional de los Centros MAC, |la Secretaria de Gestién
Publica, a través de la Subsecretaria de Calidad de Atencidn al Ciudadano, requiere del servicio

/En ese sentido y en el marco de las metas 3.2.2 que se refiere a la implementacién de
herramientas de gestion MAC? y 3.3.3 respecto a la habilitacién de 11 nuevos Centros
MAC, |la Secretaria de Gestion Pdblica, a través de la Subsecretaria de Calidad de Atencion al
Ciudadano, requiere del servicio de asistencia técnica especializada para la gestion de

2 Sc precisa que una de las herramientas es el Sistema de Informacién Integral de la Plataforma MAC.



tecnologias de informacion y comunicaciones de la Plataforma MAC a fin de dar sostenibilidad a
las herramientas vigentes como a las que se desarrollaran para la gestion de los Centros MAC.

Finalmente, es preciso sefalar que en el marco del proyacto “Mejoramiento y Ampliacion de los
Servicios de Soporte para la Provision de los Servicios a los Ciudadanos y las Empresas, a Nivel
Nacional’, el codigo POA correspondiente a esta consultoria es 3.2.2.1.2

2. Objetivo General

Contribuir a la mejora de la estrategia de la Plataforma MAC, a través de la gestion de procesos
relacionados directa e indirectamente con las tecnologias de informacién y comunicaciones.

4.

Objetivos Especificos

Planificar la estrategia de gestién de las tecnologias de informacién y comunicaciones
de la Plataforma MAC.

Colaborar con la gestién de procesos soportados por tecnologias de informacion y
comunicaciones en la Plataforma MAC.

Actividades

El servicio de consultoria debera comprender al menos las siguientes actividades:

4.1.
4.2.

4.3.

4.4,

Diagnostico de soluciones tecnoldgicas implernentadas en la Plataforma MAC.
Revisar Jos entregables de los estudios y desarrolios tecnologicos que se realicen para
{a mejora tecnologica de la plataforma MAC.

Disefiar y gestionar fa red de telecomunicaciones, asi como su instalacidon dentro del
marco normativo de la Plataforma MAC.

Coordinar ta implementacion del plan de contingencias de sistemas de acuerdo a los
procedimientos establecidos.

Gestionar la ubicacion de los servidores de acuerdo con las necesidades de [a
Plataforma MAC.

Participar en la optimizacion de los procesos de la Plataforma MAC en materia de
tecnologia.

Disefiar y coordinar la implementacion de estadisticas en la Plataforma MAC.
Participar en la implementacion de indicadores de procesos de la plataforma MAC.
Participar en el analisis y disefio de Sistemas de Informacion para la Plataforma MAC.
Disefiar los procedimientos para control de calidad de los sistemas de informacion
implementados en la Plataforma MAC.

Disefiar estrategias de procésamiento de datos para la toma de decisiones en la
Plataforma MAC.

Gestionar los procesos de extraccion, transformacion y carga de datos desde las
fuentes de dates de la Plataforma MAC.

Otras funciones que le asigne la Subsecretaria de Calidad de Atencién al Ciudadano.



5. Entregables

Plazo para otorgar Plazo para
Producto Contenidos Plazo conformidad y/o subsanar
observaciones observaciones
Hasta los 30 ]
Diagnéstico situacional dias calendario. 2;2? d;chjf:s de el Hasta 10 dlas
de las soluciones contados a partir | &2 °N9an : calendario desde el
Producto 1 | tecnolégicas del dia siguiente diasiguienitehabll do dia siguiente habil
implementadas en la habil de la U .recepc_tc'zn enla de notificado el
Plataforma MAC suscripcion del Unidad Ejacutora consultor
. contrato Qie .
Hasta los 60 . "
" Hasta 10 dias .
Conscalidado de estudios géanstac:(lgn:arau:ﬁr calendario desde el S:I:tna d;(r)i : Ic?ess de el
P y desarrollos s dia siguiente habilde | =~ .~°. e
roducto 2 | ; del dia siguiente . dia siguiente habil
implementados en la habil de Ia su recepcidn en la de notificado el
Plataforma MAC. suscripcion del Unidad Ejecutora consultor
018 ’
contrato
Hasta los 90 :
Informé técnico sobre [a dias calendario I;i;ztna d;(r]i:'::s dea] Hasta 10 dias
implementacion de la contados a partir | 5. 7. . . calendario desde el
Producto 3 | Redde del dia siguiente Hia Signionle AEB e dfa siguiente habil
Telecomunicaciones de habil de la S;g:g%qg)cnug;;a de notificado ef
la Plataforma MAC. suscripcion del 018 ! consultor.
contrato
Hasta los 120 .
o dias calendario Hasta 10. diag Hasta 10 dias
Informe técnico sobre la sontados @ nariie calendario desde el salandario desds 6l
implementacion del Plan 2C0s 8 p dia siguiente habil de | 5o oo .
Producto 4 : : del dia siguiente - dia siguiente habil
de Contingencias de la habil de |a suU recepcion en la da hofificado sl
Plataforma MAC. suseriosin el Unidad Ejecutora cansUiter
contraFt)o i ‘
Hasta los 150 .
A ; RHasta 10 dias -
Informe técnico del g;st;:éingag?ﬁr calendario desde el S;:tna d:a(r)i : '::s de el
despliegue de servidores dosap dia siguiente habilde | o~ ."°. s
Producto 5 e del dia siguiente . dia siguiente habil
y Sus servicios en la hébil de la su recepcidon en la de notificada &l
Plataforma MAC iy Unidad Ejecutora
suscripcion del consuitor
contrato o18 l
Hasta los 180 "
dias calendario ?;Z;ad;?i:l;:s ik o Hasta 10 dias
Informe técnico sobre la contados a partir dia siguiente habil de calendario desde el
Producto 8 | optimizacion de procesos | del dla siguiente guier dia siguiente habil
en la Plataforma MAC habil de la Su recepcion en la de notificado el
suscripcion del Unidad Ejecutora consultor.
cbntrato 1a '
Hasta los 210 .
. Hasta 10 dias
Propuesta para la gf;i acjézn;agomr calendario desde el E;:f d;(r)ic?iiaess deel
Producto 7 consolidacion de del dia siguii)ante dia siguiente habil de dia siguiente habil
esfadisticas de la habil de Ia su yecepcién enla d riotificads &l
Plataforma MAC suscripcion del g?édad Ejecutora constiltar,
contrato
Hasta los 240 .
- ; Hasta 10 dias :
Propuesia de contados a parir | CBendan desde el | (ot iil o o
Fmduetn & indicadores de procesaos ggLﬁlses;gutente su recepcion en la g;a:é%;ggg Zfb'l
para la Plataforma MAC suscripcion del g?édad Ejecutora Sonsulier.
contrato
Products 8 Consolidado de Hasta los 270 Hasta 10 dias Hasta 10 dias
diagramas de modelado | dias calendario calendario desde el calendario desde el




Plazo para otorgar Plazo para

Producto Contenidos Plazo conformidad ylo subsanar
observaciones observaciones

de Sistemas de contados a partir | dia siguiente habil de | dia siguiente habil
Informacion para la del dia siguiente | su recepcion en la de notificado el
Plataforma MAC. habil de la Unidad Ejecutora consultor.

suscripcion del 018

contrato

Hasta los 300

Hasta 10 dias

Propuesta del dias calendario d Hasta 10 dias
procedimiento de control | contados a partir g_aalesnida_réo tieﬁggfée calendario desde el
Producto 10 | de calidad de los del dia siguiente slu recg;pl)c?én enla dia siguiente habil
sistemas de informacion hatil de Ia tinidad Elecutora de notificadc el
de la Plataforma MAC. suscripcion del 018 ) consultor.
contrato

Hasta los 330

Propuesta de estrategias | dias calendario Hasta 10 dias

calendario desde el Hasta 10 dias

de procesamiento de contados a partir s wibeiertes bk s calendario desde el
Producto 11 | datos para la toma de del dia siguiente - rege " — dia siguiente habil
decisiones en la habil de la {ifckered F!)Etecutora de netificado el
Plataforma MAC. suscripcion del 018 ! consultor.
contrato
Hasta los 360 .
Propuesta de procesos dias calendario Hasta 10. diets Hasta 10 dias
§ . " calendario desde el <
de extraccion, contados a partir e i calendario desde el
. . 5 5 e dia siguiente habil de - np
Producto 12 | transformacion y carga del dia siguiente < dia siguiente habil
o su recepcion en la Al
de datos para ia habil de la : : de notificado el
-~ R Unidad Ejecutora =
Plataforma MAC. suscripcién del 018 consulior.
contrato

CONSE
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Para la conformidad técnica, el consultor presentara ios productos y los documentos de pago
respectivos mediante carta dirigida a la UE 018 a cargo del Proyecto de Mejoramiento y
Ampliacién de los Servicios de Soporte para la Provision de los Servicios a los Ciudadanos y
las Empresas a Nivel Nacional, con atencion al Area Usuaria correspondiente, haciendo
referencia al nimero de documento contractual, servicio contratado y al Proyecto, de forma
electronica a la mesa de partes virtual: tramitevirtual@promsace.gob.pe, hasta el
levantamiento del estado de emergencia sanitaria /o hasta cuando establezca el estado
peruano y/o hasta cuando lo establezca el Proyecto, luego del término de lo establecido por
el estado peruano y/o el Proyecto el Area Usuaria comunicara via correo electrénico la fecha
a partir de la cual la presentacion se realizara a través de la Mesa de Partes del PROMSACE,
sitio en la Calle Las Flores N° 375, San Isidro, Lime en horario comprendido entre las 8:30
a.m. y las 4:30 p.m., de Lunes a Viernes.

6. Lugar de prestacién del servicio

Los servicios de consultoria seran prestados en la ciudad Lima. Para ello, el Area Usuaria
programaré reuniones virtuales y/o presenciales cuando corresponda, de acuerdo a las
disposiciones vigentes en el marco de la emergencia sanitaria nacional.

7. Supervision y conformidad de la Consultoria

La supervision de la consultoria estard a cargo de la Subsecretaria de Calidad de Atencion al
Ciudadano. La conformidad de los productos es otorgada previo informe técnico de la
Subsecretaria de Calidad de Atencién al Ciudadano remitido a través de la Secretaria de Gestion
Publica.



8. Plazo

El plazo de la consultoria sera de trescientos sesenta (360) dias calendario, contados a partir del
dia siguiente habil de suscrito el contrato y segtin se detalia en el numeral 5 de los mencionados
TDR.

9. Presupuesto de la consultoria

El costo total de la consultoria sera de S/. 96,000.00 (Noventa y seis mil y 00/100 Soles) el mismo
que incluye todos los impuestos de ley; los pagos del servicio se efectuaran segtin se detalia en
el numeral 11 del presente TDR.

La consultoria es a todo costo.
10. Perfil Requerido
El Consultor debera contar el siguiente perfil:
Formacion académica:

o Titulo profesional en Ingenieria de Sistemas y/o Informatica.
o Diplomados o cursos vinculados a tecnologias de la informacion o gestion
plblica.

Experiencia:
o Experiencia general minima de siete (07) afics en el sector publico y/o
privado vinculados a su especialidad.
o Experiencia especifica minima de cinco (05) afios como jefe o coordinador
del drea de gestion de tecnologias de informacién y comunicaciones o
similares.

11. Cronograma de pagos

La forma de pago se efectuara contra la entrega de los productos con las aprobaciones del caso,
segun lo siguiente

Concepto % del pago
A la entrega y aprobacion del Producto N° 1 9%
A la entrega y aprobacion del Producio N° 2 8%
A la entrega y aprobacion del Producio N° 3 8%
A la entrega y aprobacion del Producto N° 4 8%
A la entrega y aprobacion del Producto N° 5 9%
A la entrega y aprobacion del Producto N° 6 8%
A la entrega y aprobacion del Producto N° 7 8%
A la entrega y aprobacion del Producto N° 8 9%
A la entrega y aprobacion del Producto N° 9 8%




Concepto % del pago

Ala entrega y aprobacién del Producto N° 10 8%

A la entrega y aprobacién del Producto N° 11 8%

A la entrega y aprobacion del Producto N° 12 9% ;
Total 100% J

12. Confidencialidad de la Informacién y Propieded Intelectual

El consultor no debe divulgar, revelar, entregar o poner ¢ disposicion de terceros, la informacion
generada por la consultoria y, en general, toda informacion a la que tenga acceso con ocasion
de la consultoria que presta, durante y después de concluida la vigencia del contrato respectivo.

La informacion y material producido bajo los términos de este servicio, tales como escritos,
graficos, medios magnéticos, digitales, y deméas documentacion generada por el consutitor en el
desempefio de sus funciones, pasara a propiedad de |z Presidencia del Consejo de Ministros,
quien tendra los derechos exclusivos para publicar o difundir el producto que se originen en esta
consultoria

13. Seguros

El consultor sera responsable de contratar los seguros pertinentes, los mismos que deberan
mantener vigencia desde el inicio hasta la finalizacién de la consultoria; estando eximido el
Contratante de cualquier responsabilidad en caso de accidentes, dafios, mutilaciones o muerte
que pudieran ocurrir durante el desarrollo de la consultoria.

NngooAsimismo, el consultor esta obligado a implementar a toclo costo, durante toda la ejecucion de la
Q’@ Bontratacion, los protocolos sanitarios vigentes que corre:spondan

S

14. Penalidad

Aplican las penalidades por mora en la ejecucion del servicio. En caso de retraso injustificado del
Proveedor en la ejecucion de las prestaciones objeto del contrato, el Contratante le aplica
automaticamente una penalidad por mora por cada dia dz atraso. La penalidad se aplicara hasta
por un monto maximo equivalente al diez por ciento (10%) del monto del contrato vigente o, de
ser el caso, del item que debié ejecutarse.

La penalidad se aplica, automaticamente y se calcula de acuerdo con la siguiente formula:

0.10 x Monto vigente

Penalidad diaria = - —
F X Plazs vigente en dias

Donde F tiene los siguientes valores:
a) Para plazos menores o iguales a sesenta (60) dias, para bienes, servicios en general,

consultorias y ejecucion de obras: F =0.40.
b) Para plazos mayores a sesenta (60) dias:



b.1) Para bienes, servicios en general y consultorias: F = 0.25
b.2) Para obras: F = 0.15

Tanto el monto como el plazo se refieren, seglin corresponda, al monto vigente del contrato o
item que debid ejecutarse o, en caso de que estos involucraran obligaciones de ejecucién
periodica o entregas parciales, a la prestacion individual que fuera materia de retraso.

El retraso se justifica a través de la solicitud de ampliacién de plazo debidamente aprobada.
dicionalmente, se considera justificado el retraso y en consecuencia no se aplica penalidad,
uando el proveedor acredite, de modo objetivamente sustentado, que el mayor tiempo
¢ sdranseurrido no le resulta imputable. En ese Uitimo caso, la calificacién del retraso como
7 ustificado por parte del Contratante no da lugar al page de gastos generales ni costos directos
de ningun tipo

Esta penalidad sera deducida de los pagos a cuenta, del pago final o en la liquidacion final.

Asimismo, de existir retraso injustificado en el levantamiento de observaciones, se aplicara la
penalidad por [os dias de atraso conforme al presente numeral de tos términos de referencia.
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