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PRONUNCIAMIENTO N° 254-2011/DTN

Entidad:

Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería - OSINERGMIN
Referencia:

Concurso Público Nº 0008-2011-OSINERGMIN, convocado para la “Contratación del servicio de mesa de ayuda”
1. ANTECEDENTES 

Mediante Oficio Nº 002-CP-0008-2011-CE, recibido el 25.JUL.11, el Presidente del Comité Especial a cargo del proceso de selección de la referencia remitió al Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado (OSCE) las cuatro (4) observaciones formuladas por el participante COSAPI DATA S.A.C. y las diez (10) observaciones formuladas por el participante TELEFÓNICA DEL PERÚ S.A.C., así como el informe técnico correspondiente, en cumplimiento de lo dispuesto por el artículo 28 de la Ley de Contrataciones del Estado, aprobado mediante Decreto Legislativo Nº 1017, en adelante la Ley, y el artículo 58 de su Reglamento, aprobado mediante Decreto Supremo Nº 184-2008-EF, en adelante el Reglamento.
Resulta importante resaltar que, atendiendo a lo dispuesto por el artículo 58 del Reglamento, independientemente de la denominación que les haya dado el participante, este Organismo Supervisor se pronunciará únicamente respecto de: a) las observaciones presentadas por el solicitante que no hayan sido acogidas o son acogidas 
parcialmente; b) las respuestas a las observaciones del solicitante que, pese a ser acogidas, son consideradas por éste contrarias a la normativa; o, c) el acogimiento de las observaciones formuladas por un participante distinto al solicitante, cuando éste último manifieste que considera tal acogimiento contrario a la normativa, siempre que se haya registrado como participante antes del vencimiento del plazo previsto para formular observaciones.

Al respecto, se aprecia que la Observación Nº 2, formulada por el participante COSAPI DATA S.A.C., fue acogida por el Comité Especial, por lo que, en cumplimiento de lo establecido en el artículo 58 del Reglamento, este Organismo Supervisor no emitirá pronunciamiento respecto a ella.

Ahora bien, con relación a la Observación N° 4, formulada por el participante COSAPI DATA S.A.C., es preciso indicar que si bien el Comité Especial señala acoger la observación, en estricto, esta no habría sido acogida, en tanto, no se habría aceptado la pretensión del observante
, por lo que este Organismo Supervisor se pronunciará al respecto.

Por otro lado, se advierte que las denominadas Observaciones N° 1, N° 2 y N° 3, formuladas por el participante TELEFONICA DEL PERÚ S.A.C., en estricto, constituyen consultas
, por cuanto no versan sobre el incumplimiento de i) las condiciones mínimas a que se refiere el artículo 26 de la Ley, ii) cualquier disposición en materia de contrataciones del Estado u iii) otras normas complementarias o conexas que tengan relación con el proceso de selección. En ese sentido, en cumplimiento de los establecido en el artículo 58 del Reglamento, este Organismo Supervisor no se pronunciará respecto a ellas; sin perjuicio de las observaciones de oficio que se formulen respecto al contenido de las Bases de conformidad con el literal a) del artículo 58 de la Ley.

2. OBSERVACIONES

2.1. Observante:
COSAPI DATA S.A.C. 
Observación Nº 1
Contra la documentación solicitada para acreditar el perfil del Jefe de Proyecto
El observante cuestiona que en la Bases se haya establecido que el Jefe de Proyecto deba acreditar su participación en un proyecto de implementación de mesa de ayuda con ITIL, firmada por la empresa a la que brindó el servicio, pues indica que, por las características del servicio y la naturaleza del mismo, las acreditaciones son otorgadas a la empresa que brindó el servicio, por lo que dicha exigencia atentaría contra los Principios de Economía, Simplicidad y Presunción de Veracidad.
En tal sentido, de la observación se entendería que lo que estaría solicitando sería que acepte la presentación de una declaración jurada emitida para acreditar que el Jefe de Proyecto participó en, por lo menos, uno proyecto de implementación de mesa de ayuda con ITIL.
Pronunciamiento

Sobre el particular, debe indicarse que el artículo 13 de la Ley, concordado con el artículo 11 del Reglamento, establece que la definición de los requerimientos técnicos mínimos es de exclusiva responsabilidad de la Entidad, sin mayor restricción que la de permitir la mayor concurrencia de proveedores en el mercado, evitando incluir requisitos innecesarios.
En el presente caso, en el pliego de absolución de observaciones el Comité Especial señala que “debido a lo que se busca es evaluar entre otros puntos la experiencia en la implementación de Mesas de Ayuda con ITIL, el profesional designado por el postor como Jefe de Proyecto puede haber implementado Mesas de Ayuda con ITIL como profesional contratado directamente o destacado por una tercera empresa”.  
Ahora bien, en el informe técnico remitido con motivo de la elevación de observaciones, se indica que “lo que se busca con la respuesta, es que no solamente sea válida la presentación de la declaración jurada emitida por el postor, sino que sean válidas tanto: La declaración jurada emitida por el postor que acredite la experiencia del jefe de proyecto en la implementación de Mesa de Ayuda con ITIL, como profesional contratado directamente, o declaración jurada emitida por el postor que acredite la experiencia del jefe de proyecto en la implementación de Mesa de ayuda con ITIL como profesional destacado por una tercera empresa”.
Así, de lo expuesto en el referido informe, se advierte que, en estricto, se habría acogido la pretensión del observante al permitirse la presentación de una declaración jurada emitida por el postor que acredite la experiencia del Jefe de Proyecto en la implementación de mesa de ayuda, ya sea que dicho profesional haya sido contratado directamente por el postor o por una tercera empresa. Por lo que, habiéndose acogido la referida observación, corresponde a este Organismo Supervisor NO PRONUNCIARSE al respecto, de conformidad con lo establecido en el artículo 58 del Reglamento.

No obstante lo indicado precedentemente, cabe señalar que en la medida que la normativa de contratación pública no ha establecido a través de qué documentos se podrá acreditar la experiencia del personal propuesto, prevista como requerimiento técnico mínimo, corresponde al Comité Especial determinar el tipo de documento que deberá requerirse.

Al respecto, debe tenerse en consideración que la documentación solicitada tiene por finalidad generar en el Comité Especial certeza que los trabajos hayan sido efectivamente ejecutados y culminados por el personal profesional propuesto y que, por ende, cuenten con real experiencia.

Ahora bien, haciendo una interpretación integral de la normativa de contratación pública
, y considerando la importancia de acreditar el perfil del personal propuesto, especialmente en servicios como el presente, resulta relevante que el Comité Especial cuente con plena certeza de que los requisitos sean fehacientemente acreditados. En ese sentido, no resulta razonable que se permita su acreditación a través de la sola presentación de una declaración jurada.
Por tanto, con motivo de la integración de Bases, deberá requerirse la presentación de certificados, constancias o cualquier otro documento que acredite fehacientemente que el Jefe de Proyecto participó en, por lo menos, uno proyecto de implementación de mesa de ayuda con ITIL.
Observación Nº 3
Contra el factor  “Experiencia del postor”
El observante solicita que se permita acreditar la experiencia del postor en la especialidad con la presentación de contratos o facturas que contengan las descripciones que detalla en su observación
, pues sostiene que el servicio requerido por la Entidad denominado “Mesa de Servicios”, comprende diversas actividades, cada cual con alcances específicos según sus características, y que dichas actividades reciben diferentes denominaciones en el mercado, no obstante comprender los alcances requeridos para el presente servicio.
Pronunciamiento

De acuerdo con el artículo 43 del Reglamento, resulta de competencia exclusiva del Comité Especial la determinación de los factores de evaluación técnicos, los que deberán ser objetivos y congruentes con el objeto de la convocatoria, debiendo sujetarse a criterios de razonabilidad y proporcionalidad. Dicha prerrogativa comprende no solo la facultad de determinar qué factores de evaluación van a utilizarse en la etapa de evaluación técnica, sino también incluye la potestad de establecer cuál será la metodología de asignación de puntajes.  

En el presente caso, en el pliego de absolución de observaciones, el Comité Especial señaló que “Solo se evaluará la experiencia en Mesa de Ayuda que es el objeto de la presente convocatoria. Adicionalmente, si se presenta algún contrato por los servicios indicados por el postor solo se calificará respecto de dichos contratos el componente de mesa de ayuda que pudieran contener. Se solicita esta experiencia porque es justamente el servicio de Mesa de Ayuda el que se está solicitando en virtud del presente proceso de selección. Los postores deben tener experiencia específica en este tipo de servicios, el mismo que involucra actividades y organización específicos para este tipo de actividades. Este criterio tiene relación directa con el principio de Eficiencia regulado en la Ley de Contrataciones que busca entre otros que las contrataciones se realicen bajo las mejores condiciones de calidad y la demostración de la experiencia en este tipo de servicios (Mesa De Ayuda) es uno de los elementos que permite lograr este objetivo”. 

Al respecto, considerando que resulta de exclusiva responsabilidad del Comité Especial la determinación de los factores de evaluación, lo que incluye su forma de acreditación, y que el observante solicita que se permita sustentar también la experiencia del postor en la especialidad con la presentación de contratos o facturas que contengan específicamente las descripciones que detalla en su observación, este Organismo Supervisor ha decidido NO ACOGER la Observación N° 3.
Sin perjuicio de lo expuesto, es preciso indicar que de la revisión de la respuesta dada por el Comité Especial, se advierte que, aparentemente, se pretendería calificar únicamente servicios iguales al objeto de la convocatoria. 
Al respecto, cabe señalar que este Organismo Supervisor en diversas oportunidades
 ha precisado que la experiencia es la destreza obtenida por la práctica reiterada de una actividad durante determinado periodo; por ello, cuando la norma establece la posibilidad de evaluar la experiencia en la especialidad de determinado proveedor, la experiencia relevante será la obtenida en la ejecución de trabajos similares, esto es, servicios o trabajos semejantes a los que se desea contratar, entendiéndose como semejante aquello parecido y no necesariamente igual; en ese sentido, para ser considerado como similar, el servicio que se proponga a efectos de la calificación de la experiencia tendría que contener alguna o algunas de las características esenciales que definen la naturaleza del servicio que se pretende realizar.

Ahora bien, en el presente caso, se advierte además que si bien en el numeral 1.3. del Capítulo I de las Bases, se indica que el objeto de la convocatoria corresponde a la “Contratación del servicio de mesa de ayuda”, en el numeral 1 del Capítulo III de las Bases, se precisa que el objeto de la convocatoria sería “Contratar una Empresa que proporcione servicios denominado mesa de servicios que consta de: centro de atención, soporte técnico, gestión de incidencias, gestión de problemas, gestión de requerimientos, mantenimientos preventivo y correctivo de equipos (computadoras, laptops, impresoras, multifuncionales, scanners y equipos de comunicación) y el soporte de infraestructura de cableado estructurado a nivel nacional para el OSINERGMIN”.
Por lo tanto, con motivo de la integración de las Bases, deberá cumplirse con analizar cuáles son las características esenciales que definen la naturaleza del servicio que se pretende contratar y, en función a ello, precisar, con motivo de la integración de Bases,  los servicios que se considerarán como similares a efectos de la acreditación del referido factor de evaluación, considerando lo expuesto precedentemente.
Así también, el Comité Especial deberá tomar en cuenta, que la similitud entre un servicio u otro no se encuentra dada por su denominación sino por las actividades que definen su naturaleza, no pudiendo así desestimar la acreditación de determinados servicios solamente en función a la denominación de éste. 

Observación Nº 4
Contra la documentación solicitada para acreditar el perfil del Jefe de Proyecto
El observante sostiene que el proceso para obtener la certificación oficial ITIL Foundations Versión 3, requerida en los términos de referencia correspondientes al Jefe de Proyecto, “consistiría en rendir el examen, aprobarlo, luego de lo cual se recepciona un código que constituye la evidencia de haber obtenido la certificación, la misma que puede ser verificada a través de la página web de EXIN (Instituto autorizado para la emisión de los Certificados Oficiales). La emisión del certificado toma aproximadamente 30 días calendario a partir de la recepción del código de aprobación”.
En tal sentido, solicita que, considerando que el objetivo del requerimiento es que el personal propuesto para la posición de Jefe de Proyecto sea certificado en ITL Foundations v3, se permita además de la presentación de la copia del “Certificado Oficial ITIL Foundations Version 3”, la presentación de una declaración jurada del postor en la que se indique el código de certificación obtenido.

Pronunciamiento

En el presente caso, se aprecia que en el pliego de absolución de observaciones, el Comité Especial señala acoger la observación precisando que “se aceptará el certificado oficial o la hoja de aprobación del examen otorgado por el centro autorizado de certificación Thomson Prometric o Pearson VUE”.

En tal sentido, se advierte que dicho órgano colegiado, en estricto, no habría acogido la pretensión del observante referida a permitir como documento alternativo a la presentación de la certificación oficial ITIL Foundations Version 3, una declaración jurada del postor en la que se indique el código de certificación obtenido, a efectos de que éste pueda ser validado en la página de EXIN; no obstante, habría permitido la presentación alternativa de la hoja de aprobación del examen otorgado por el centro autorizado de certificación Thomson Prometric o Pearson VUE.

Considerando lo expuesto, siendo de exclusiva responsabilidad de la Entidad la determinación de los requerimientos técnicos mínimos, así como de su forma de acreditación, y considerando que con motivo de la absolución de la referida observación, se habría permitido la presentación de la hoja de aprobación del examen otorgado por el centro autorizado de certificación Thomson Prometric o Pearson VUE, como alternativa a la presentación de la certificación oficial ITIL Foundations Version 3, con lo cual se estaría flexibilizando el criterio establecido en las Bases, este Organismo Supervisor ha decidido NO ACOGER la Observación Nº 4.
2.2. Observante:
TELEFÓNICA DEL PERÚ S.A.C 

Observación Nº 4
Contra los términos de referencia
El observante solicita que se “elimine de las Bases la implantación de procesos ITIL y que se elabore una proceso específico que considere este requerimiento puntual independientemente del presente proceso”, pues indica que ello no formaría parte del objeto del proceso, sino la contratación de una empresa que proporcione “un servicio denominado mesa de servicios que consta de: centro de atención, soporte técnico, gestión de problemas, gestión de requerimientos, mantenimientos preventivo y correctivo de equipos (…) y el soporte infraestructura de cableado estructurado a nivel nacional”, de conformidad con lo dispuesto en el numeral 2. del Capítulo III de las Bases.
Adicionalmente, sustenta su pretensión indicando que resultaría imposible implantar procesos ITIL en dos (2) meses (tiempo que dura la implantación), considerando que se trata de una institución de la importancia y tamaño de OSINERGMIN, pues este tipo de implantaciones, realizadas con las mejores prácticas de calidad, demandaría, en promedio, un esfuerzo de entre ocho (8) a diez (10) meses, contando con un importante plantel de consultores de la empresa que realice la implantación, así como del personal de la Entidad, y considerando además un presupuesto importante, lo cual no habría sido tomado en cuenta para la determinación del valor referencial del presente proceso de selección (considerando los términos de referencia con los que se habría solicitado las cotizaciones).

Pronunciamiento

En el presente caso, en el pliego de absolución de observaciones el Comité Especial señaló que “En la página 22 se precisa, entre otros, el objeto de la convocatoria, donde los rubros gestión de incidencias, gestión de problemas y gestión de requerimientos (gestión de eventos en ITIL v3) forman parte de los procesos de implementación de una Mesa de Ayuda y están basados en ITIL. Asimismo, en la página 24 de precisa que el Contratista deberá cumplir los siguientes procesos de ITIL: Gestión de Incidentes, Gestión de Problemas, Gestión de Cambios, Gestión de Requerimientos y Gestión de Niveles de Servicio. Para ello, el contratista deberá efectuar la implementación de estos procesos en el sistema de mesa de ayuda solicitada para poder evidenciar el cumplimiento de lo solicitado. Además de presentar los procesos documentados que esta implementación implica. Dado que el servicio solicitado está basado en ITIL no se acoge la observación”. 

Al respecto, es preciso indicar que si bien en el numeral 2. “Objeto de la Convocatoria” del Capítulo III de las Bases, tan solo se señala que se requiere contratar una empresa que proporcione servicios  “denominados mesa de servicios que consta de: centro de atención, soporte técnico, gestión de problemas, gestión de requerimientos, mantenimientos preventivo y correctivo de equipos (…) y el soporte infraestructura de cableado estructurado a nivel nacional”, de la revisión de la totalidad del contenido del Capítulo III “Términos de referencia” de las Bases, se advierte que, en diversas disposiciones se hace referencia la necesidad de que el contratista efectúe la implementación de determinados procesos de ITIL.
Por lo que, considerando lo expuesto por la Entidad, y considerando que resulta de exclusiva responsabilidad de la Entidad la determinación de los requerimientos técnicos mínimos, corresponde a este Organismo Supervisor NO ACOGER la Observación N° 4.
Sin perjuicio de lo expuesto, en mérito al Principio de Transparencia
, con motivo de la integración de Bases, deberá cumplirse con registrar en el SEACE i) la documentación que dé cuenta de la existencia de pluralidad proveedores en la posibilidad de brindar el servicio requerido, considerando los términos de referencia cuestionados (implantación de procesos ITIL, en el plazo de dos (2) meses que comprendería el periodo pre operativo), y ii) la documentación que dé cuenta que dichos términos de referencia fueron considerados para la determinación del valor referencial, en caso contrario, deberá cumplirse con actualizar el valor referencial de conformidad con lo establecido en el artículo 13 del Reglamento.
Observación Nº 5
Contra los términos de referencia
El observante solicita que, para dimensionar correctamente el servicio a realizar por parte del contratista, se especifique claramente cuántos requerimientos al mes serán atendidos y que esta cantidad no será acumulable. Así, precisa que dimensionar técnicos para atender 50 requerimientos al mes sería distinto que para atender 300 requerimientos al mes, ya que a mayor cantidad de requerimientos por mes, mayor será la cantidad de técnicos que se deberán considerarse.
Pronunciamiento 

Al respecto, en el pliego de absolución de observaciones el Comité Especial señala que “En el numeral 3.7 - Niveles de Servicio (página 29 de las bases) se indica las estadísticas actuales de los tickets generados, donde el promedio mensual de tickets bordea los 2200. Con el personal solicitado en el numeral 5 - Requerimientos Mínimos del Contratista y Personal Propuesto (página 34 de las bases) debe poder atender sin problema alguno los tickets indicados, los cuales incluyen los requerimientos que pudiesen darse en el mes. Por otro lado, la cantidad de recursos solicitados es la mínima que considera la Entidad, siendo libre el postor de adicionar mayores recursos humanos según lo considere.  Por lo tanto, no se acoge la observación”

Ahora bien, se advierte que el sistema de contratación previsto para el presente proceso es el de suma alzada, el cual resulta aplicable cuando las cantidades, magnitudes y calidades de la prestación están totalmente definidas en los términos de referencia, de conformidad con el artículo 40 del Reglamento.
En tal sentido, con relación al extremo referido a precisar la cantidad de requerimientos que se realizarán al mes, cabe señalar que, considerando que se ha previsto que el sistema de contratación aplicable al presente proceso es el de suma alzada, corresponde que se precise la cantidad de dichos requerimientos, por lo que este Organismo Supervisor ha decidido ACOGER la Observación N° 5, en el extremo indicado.

Sin perjuicio de lo expuesto, considerando la naturaleza y características del servicio requerido, deberá verificarse el sistema de contratación previsto en las Bases, siendo que en caso se desnaturalice este, se habría incurrido en un vicio que acarrearía la nulidad del proceso de selección.
Por otro lado, con relación al extremo referido a que se indique que los requerimientos mensuales no podrán ser acumulables, es preciso indicar que, siendo competencia exclusiva de la Entidad la determinación de sus requerimientos técnicos mínimos, y considerando que el observante no habría sustentado su pretensión, corresponde a este Organismo Supervisor NO ACOGER la Observación N° 5, en el extremo indicado. 
No obstante lo indicado, considerando que la Entidad, con motivo de la integración de Bases, tendrá que precisar la cantidad de requerimientos que se realizarán al mes, deberá evaluarse también la pertinencia de establecer que estos sean acumulables o no, evaluación que deberá constar en un informe, el cual corresponderá que sea registrado en el SEACE.
Observación Nº 6
Contra los términos de referencia
El observante cuestiona que en las Bases se haya especificado la cantidad de técnicos residentes a designar en los diferentes locales, pues indica que es responsabilidad del contratista proveer la cantidad necesaria de recursos, tanto materiales, humanos, como técnicos, para asegurar el cumplimiento de los SLAs, ya que el objeto de la contratación es la provisión de un servicio y no la provisión de personal para atender determinadas actividades.
En tal sentido, solicita que se retire la cantidad de técnicos y que, en su reemplazo, se incluya el cumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio (SLA).

Pronunciamiento 
Al respecto, en el pliego de absolución de observaciones el Comité Especial señala que “este requerimiento ha sido elaborado y dimensionado por la Entidad, sobre la base de sus necesidades y experiencia de los últimos años con diferentes proveedores, y sobre los resultados que espera obtener del servicio, por lo tanto es un requerimiento perfectamente válido que permite a la Entidad asegurarse de alguna manera un buen servicio. De ahí su carácter de requerimiento técnico mínimo”.
Considerando lo expuesto, y que resulta de exclusiva responsabilidad de la Entidad la determinación de los requerimientos técnicos mínimos, corresponde a este Organismo Supervisor NO ACOGER la Observación N° 6.
Sin perjuicio de lo expuesto, con motivo de la integración de las Bases, deberá registrarse en el SEACE, la documentación que de cuenta que los requerimientos de personal fueron tomados en cuenta para la determinación del valor referencial, de lo contrario, deberá evaluarse la actualización del referido valor referencial de conformidad con lo establecido en el artículo 13 del Reglamento.
Observación Nº 7
Contra los términos de referencia
El observante cuestiona que en las Bases se solicite que el software provisto para el soporte del servicio deba estar certificado por Pink Elephant al menos en cinco (5) procesos ITIL V3 (procesos de gestión de incidentes, gestión de problemas, gestión de cambios, gestión de niveles de servicio y gestión de configuración), pues indica que el uso de una herramienta certificada no asegura que el proveedor esté gestionando el servicio utilizando los procesos ITIL, y que si bien existen diferentes software de mesa de ayuda que cuentan con certificación Pink Elephant, las empresas proveedoras en el mercado peruano que cuentan con los cinco procesos ITIL solicitados son muy pocas (procesos de gestión de incidentes, gestión de problemas, gestión de cambios, gestión de niveles de servicio y gestión de configuración).

En tal sentido, solicita que se confirme que el software de gestión deberá estar certificado por Pink Elephant, pero no específicamente en los procesos señalados, sino contando con certificación en cinco (05) procesos de la lista de procesos certificados por Pink Elephant.

Pronunciamiento 

Al respecto, toda vez que resulta de exclusiva responsabilidad de la Entidad la determinación de los requerimientos técnicos mínimos, y considerando que de lo expuesto por el participante se desprende que no estaría cuestionando que se requiera la presentación de la certificación Pink Elephant, sino que esta, esté referida a los cinco procesos señalados por la Entidad, los cuales de acuerdo con lo indicado en el pliego de absolución de consultas corresponderían a las actividades requeridas para el servicio
,este Organismo Supervisor ha decido NO ACOGER la Observación N° 7, máxime considerando que el participante no ha sustentado de qué manera con dicho requerimiento se estaría restringiendo la participación.

Sin perjuicio de lo expuesto, en mérito al Principio de Transparencia, con motivo de la integración de Bases, deberá cumplirse con registrar en el SEACE un informe en el que se sustente i) la razonabilidad de requerir la certificación Pink Elephant para el software provisto para el soporte del servicio, y ii) la razonabilidad de que ésta esté referida a los cinco procesos señalados (procesos de gestión de incidentes, gestión de problemas, gestión de cambios, gestión de niveles de servicio y gestión de configuración), considerando los requerimientos previstos en las Bases.
Observación Nº 8
Contra los términos de referencia
El observante cuestiona que en las Bases se haya previsto que no se permitirá que el personal que brindará el servicio en las oficinas ubicadas en Lima pueda ser subcontratado, considerando que la empresa a ser contratada será la única responsable de todo lo relacionado al servicio que brinde, por lo que, independientemente del origen del personal que atienda el servicio, el nivel de este deberá ser el esperado por OSINERGMIN. 

En tal sentido, solicita que se elimine la restricción de que para las oficinas de lima no se pueda contar con personal subcontratado.

Pronunciamiento 

Al respecto, el artículo 37 de la Ley establece que el contratista podrá subcontratar, previa aprobación de la Entidad, parte de sus prestaciones en el contrato, salvo prohibición expresa contenida en las Bases.

En el presente caso, se aprecia que en el Capítulo III de las Bases, se indica que “El Contratista no puede subcontratar personal, ni empresas, ni servicios relacionados al presente para la atención en las Oficinas del Departamento de Lima”.

Ahora bien, en el pliego de absolución de observaciones el Comité Especial señala que “debido a que en el Departamento de Lima residirá la mayor parte de las prestaciones correspondientes al servicio del presente concurso (más del 50%), la Entidad restringe la subcontratación en tal localidad amparada en el Artículo 146 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado que dice “El contratista podrá acordar con terceros la subcontratación de parte de las prestaciones a su cargo, cuando lo autoricen las Bases, siempre que: … 2. Las prestaciones a subcontratarse con terceros no excedan del cuarenta por ciento (40%) del monto del contrato original”.

En tal sentido, siendo una prerrogativa de la Entidad permitir al contratista subcontratar parte de la prestación a su cargo, y considerando lo expuesto precedentemente, este Organismo Supervisor ha decidido NO ACOGER la Observación N° 8.
Observación Nº 9
Contra los términos de referencia
El observante cuestiona que en las Bases se requiera de un profesional bajo el nombre de “Jefe de Proyecto”, pues considera que las labores a desempeñar por este, estarían más relacionadas con las funciones de un “Gestor del Servicio”, y, en tal sentido, solicita que se requiera que dicho personal cuente con certificación PMP, puesto que no va a gestionar ningún proyecto.
En tal sentido, solicita que se elimine dicha certificación y, de considerarlo necesario, que se modifique el nombre del personal solicitado por el de “Gestor de Servicio”.
Pronunciamiento
Al respecto, toda vez que resulta de exclusiva responsabilidad de la Entidad la determinación de los requerimientos técnicos mínimos, y considerando la falta de sustento proporcionado por el observante, corresponde a este Organismo Supervisor NO ACOGER la Observación N° 9.

Sin perjuicio de lo expuesto, en mérito al Principio de Transparencia, con motivo de la integración de Bases, deberá cumplirse con registrar en el SEACE un informe en el que se sustente la razonabilidad de requerir que el Jefe de Proyecto cuente con una certificación PMP, considerando las labores que va a desempeñar en el presente servicio.
Observación Nº 10
Contra el factor denominado “Capacidad de Planta bajo el software de mesa de ayuda”
El observante cuestiona que a través del referido factor de evaluación se califique la cantidad de equipos con los que el participante haya brindado el servicio de mesa de ayuda en los últimos ocho (8) años, pues indica que resultaría incongruente proporcionar puntaje a soluciones que vengan siendo utilizadas en dicho periodo de tiempo, considerando que ya habrían perdido su vigencia tecnológica. Asimismo, precisa que se estaría dejando de considerar los casos de implementaciones de nuevas soluciones de software, cuando se han encontrado mejoras con respecto a lo instalado.
En tal sentido, solicita la eliminación del referido factor de evaluación y la distribución del puntaje correspondiente entre los demás factores.

Pronunciamiento

En las Bases se ha previsto lo siguiente:

	C. CAPACIDAD DE PLANTA BAJO EL SOFTWARE DE MESA DE AYUDA
          (Máx. 04 puntos)

	Se calificará la cantidad de equipos los cuales el participante ha brindado el servicio de Mesa de Ayuda en los últimos 8 años y donde ha utilizado el mismo software de mesa de ayuda que oferta en su propuesta y que acreditará con declaración jurada.


	Mayor a 5,000 equipos
	04
	04

	
	Mayor a 4,000 equipos hasta 5,000 equipos
	03
	

	
	Mayor a 3,000 equipos hasta 4,000 equipos
	02
	

	
	De 2,000 a 3,000 equipos
	01
	


Al respecto, no se advierte cual sería la razonabilidad de calificar la cantidad de equipos con los que el participante haya brindado anteriormente el servicio de mesa de ayuda en los últimos años, y de qué manera su evaluación implicaría un beneficio o ventaja para el servicio que se requiere contratar a través del presente proceso de selección.

En tal sentido, si bien resulta de competencia del Comité Especial la determinación de los factores de evaluación a ser utilizados, éstos deben sujetarse a criterios de razonabilidad y proporcionalidad de conformidad con lo establecido en el artículo 43 del Reglamento, por lo que, no advirtiéndose la razonabilidad de calificar la cantidad de equipos con los que el participante haya brindado anteriormente el servicio de mesa de ayuda, y que la Entidad no se habría pronunciado al respecto en el informe técnico remitido con motivo de la elevación de observaciones, corresponde a este Organismo Supervisor ACOGER la Observación N° 10, por lo que, con motivo de la integración de las Bases, deberá cumplirse con suprimir el referido factor de evaluación y redistribuir su puntaje entre los factores restantes.

3. CONTENIDO DE LAS BASES CONTRARIO A LA NORMATIVA SOBRE CONTRATACIONES DEL ESTADO 
En ejercicio de su función de velar por el cumplimiento de la normativa vigente en materia de contrataciones del Estado, conforme a lo señalado en el inciso a) del artículo 58 de la Ley, este Organismo Supervisor ha procedido a realizar la revisión de las Bases remitidas, habiendo detectado el siguiente contenido contrario a la Ley y el Reglamento. 

3.1. Plazo de prestación del servicio y vigencia del contrato

3.1.1. Al respecto, se aprecia que en el numeral 1.10 del Capítulo I de la Sección Específica de las Bases, se indica que “Los servicios materia de la presente convocatoria se prestarán en el plazo de 36 meses. Dicho plazo constituye un requerimiento técnico mínimo que debe coincidir con lo establecido en el expediente de contratación”.

Por su parte, en el numeral 4 del Capítulo III de la Sección Específica de las Bases, se aprecia que se precisan las “Etapas del servicio” (Pre – Operativa, Operativa y Post – Operativa), estableciéndose que la etapa “Pre – Operativa” tiene un plazo de duración máxima de dos (2) meses calendario (a partir de la firma del contrato), que la etapa “Operativa” tiene una duración de treinta y seis (36) meses (contados a partir de la culminación de la fase pre – operativa) y que la etapa “Post – Operativa” tendrá una duración máxima de dos (2) meses que están comprendidos en la fase operativa.
En esa medida, con motivo de la integración de Bases, deberá corregirse la incongruencia advertida con respecto al plazo de prestación del servicio previsto en el numeral 1.10 del Capítulo I de la Sección Específica de las Bases, el cual no estaría comprendiendo el plazo de los dos (2) meses correspondientes a la etapa “Pre – Operativa” señalados en el numeral 4 del Capítulo III de la Sección Específica de las Bases.

3.1.2. Por otro lado, se aprecia que en la Cláusula Quinta de la pro forma del contrato “Vigencia del Contrato” se  ha previsto lo siguiente:
“Alternativa 1: cuando el plazo es único y determinado

La vigencia del servicio contratado se extenderá desde el …………………. (….) de ……….. de 20… hasta el ……… (…) de ……….. de 20…., teniendo en cuenta que la vigencia del presente contrato se da hasta la conformidad de la recepción de la última prestación pactada a cargo de “EL CONTRATISTA” y el pago respectivo.

Alternativa 2: cuando el plazo es único y determinable

El plazo máximo de las prestaciones será de …… meses/años contados desde el día hábil siguiente de la firma del acta de inicio de actividades, teniendo en cuenta que la vigencia del presente contrato se da hasta la conformidad de la recepción de la última prestación pactada a cargo de “EL CONTRATISTA” y el pago respectivo.”
Al respecto, cabe señalar que lo indicado en la referida cláusula no se condice con lo previsto en las Bases Estándar para la Contratación de Servicios y Consultoría de Servicios por Concurso Público, correspondiendo que en ésta se consigne el inicio y culminación del plazo de ejecución de la prestación. En tal sentido, con motivo de la integración de las Bases, deberá cumplirse con adecuar esta a lo indicado precedentemente.
Sin perjuicio de lo expuesto, con relación a la vigencia del contrato, podrá precisarse que de conformidad con lo establecido en el artículo 149 del Reglamento, el contrato tiene vigencia desde el día siguiente de la suscripción del documento que lo contiene, y que, tratándose de la contratación de un servicio, el rige hasta que el funcionario competente dé la conformidad de la recepción de la prestación a cargo del contratista y se efectúe el pago.

3.2. Contenido de la propuesta técnica
Con relación a la documentación de presentación facultativa del numeral 2.5. de las Bases, con motivo de la integración de las Bases, deberá precisarse la documentación que deberá presentarse a efectos de acreditar todos los factores de evaluación previstos en el Capítulo IV de la Sección Específica de las Bases.
3.3. Especificaciones técnicas

3.3.1. En literal B.7. el Capítulo III de la Sección Específica de las Bases, correspondiente al asistente de sistemas, se requiere una experiencia mínima de un (01) año en procesos de contrataciones y adquisiciones del Estado”. Al respecto, se advierte que en el pliego de absolución de consultas el Comité Especial señaló que lo que se busca con dicho requerimiento es que “la persona a ser propuesta tenga experiencia en el manejo de procesos y contrataciones con el Estado, dado que tendrá que interactuar con estas funciones”.
Sin embargo, no advirtiéndose la razonabilidad de requerir que el asistente de sistemas deba tener experiencia en procesos de contrataciones del Estado, considerando el perfil del referido personal que se estaría requiriendo, con motivo de la integración de las Bases deberá suprimirse el citado requisito.
3.3.2. Con relación a las penalidades establecidas en el numeral 14 del Capítulo III de la Sección Específica de las Bases, deberá verificarse que no se considere en el cuadro adjunto, penalidades referidas al retraso injustificado en la ejecución de las prestaciones objeto del contrato (por mora), pues éstas deberán regularse y ser calculadas de conformidad con lo establecido en el artículo 165 del Reglamento. 
Por otro lado, se advierte que se ha establecido que “Por utilizar y/o difundir, de manera indebida y sin autorización, a terceros la información relativa al servicio” detectada por tercera vez, corresponderá la “nulidad del servicio”.
Al respecto, cabe señalar que después de celebrados los contratos, la Entidad solo podrá declarar la nulidad de oficio de este por las causales previstas en el artículo 56 de la Ley, entre las cuales no está comprendido el supuesto indicado precedentemente. Así también, es preciso indicar que si lo que se intentó establecer en las Bases es una causal de resolución del contrato, la referida disposición resultaría contraria a lo dispuesto en el artículo 168 del Reglamento en el que se establece taxativamente las causales de resolución por incumplimiento.

En tal sentido, con motivo de la integración de Bases, deberá modificarse la consecuencia de la referida penalidad, teniendo en cuenta lo dispuesto en la normativa de la materia.

3.4. Factores de evaluación
3.4.1. Experiencia del personal propuesto

En las Bases se ha previsto lo siguiente:

	B. PERSONAL PROPUESTO



   (Máx. 08 puntos)

	B.1. Experiencia del Personal de Soporte en Sitio y/o Personal de Soporte en Sitio Senior

	Se calificará si uno de los especialistas de este perfil cuenta con la Certificación Microsoft Office Specialist o que haya llevado los cursos oficiales para esta certificación.


	Si
	04
	04

	
	No
	00
	

	

	Se calificará si uno de los especialistas de este perfil cuenta con la Certificación Microsoft para Windows 7 o que haya llevado los cursos oficiales para esta certificación.


	Si
	04
	04

	
	No
	00
	


Al respecto, es preciso indicar  que el literal b) del numeral 2 del artículo 45 del Reglamento señala que el personal propuesto para la prestación del servicio, se evaluará por el tiempo de experiencia en la especialidad, que se acreditará con constancias o certificados. 

Como puede apreciarse, la norma antes descrita solo prevé la evaluación del personal propuesto en función a su tiempo de experiencia en la especialidad, por lo que su evaluación, en el presente caso, considerando las certificaciones que podría tener no se condice con la citada normativa. En esa medida, con motivo de la integración de las Bases, deberá suprimirse el referido subfactor y redistribuirse el puntaje entre los factores subsistentes.

3.4.2. Capacidad de planta
En las Bases se ha previsto lo siguiente:

	C. CAPACIDAD DE PLANTA


              (Máx. 08 puntos)

	Se calificará la cantidad de equipos a los cuales el participante ha brindado el servicio de Mesa de Ayuda durante el último año y que acreditará con declaración jurada.


	Mayor a 9,000 equipos
	08
	08

	
	Mayor a 7,000 equipos hasta 9,000 equipos
	06
	

	
	Mayor a 5,000 equipos hasta 7,000 equipos
	04
	

	
	De 3,000 a 5,000 equipos
	02
	


Al respecto, conforme se indicara con motivo de la Observación N° 10, formulada por el participante TELEFÓNICA DEL PERÚ S.A.C., no se advierte cual sería la razonabilidad de calificar la cantidad de equipos con los que el participante haya brindado anteriormente el servicio de mesa de ayuda en los últimos años, y de qué manera su evaluación implicaría un beneficio o ventaja para el servicio que se requiere contratar a través del presente proceso de selección.

En tal sentido, con motivo de la integración de las Bases, deberá cumplirse con suprimir el referido factor de evaluación y redistribuir su puntaje entre los factores restantes.

3.5. Otras consideraciones
3.5.1. Se advierte que en la pro forma del contrato, se ha indicado en el caso de algunas cláusulas “de ser el caso”. Al respecto, con motivo de la integración de las Bases deberá verificarse que cláusulas corresponden aplicar al presente servicio, y, en esa medida, eliminar aquellas que no correspondan a efectos de no inducir a error a los participantes.
3.5.2. Deberá cumplirse con lo indicado en la Notificación Nº 8571-2011 de la Subdirección de Supervisión de este Organismo Supervisor realizada a través del SEACE.

4. CONCLUSIONES 

En virtud de lo expuesto, este Organismo Supervisor ha dispuesto:

4.1. NO ACOGER las Observaciones Nº 3 y Nº 4, formuladas por el participante COSAPI DATA S.A.C contra las Bases del Concurso Público Nº 0008-2011-OSINERGMIN, convocado para la “Contratación del servicio de mesa de ayuda”, sin perjuicio de lo cual, deberá cumplirse con lo dispuesto por este Organismo Supervisor.
4.2. NO PRONUNCIARSE sobre las Observaciones N° 1 y N° 2, formuladas por el participante COSAPI DATA S.A.C contra las Bases del Concurso Público Nº 0008-2011-OSINERGMIN, convocado para la “Contratación del servicio de mesa de ayuda”, en la medida que no se enmarcan en ninguno de los supuestos previstos en el artículo 58 del Reglamento, que habilitan a este Organismo Supervisor a emitir pronunciamiento.
4.3. ACOGER las Observación N° 5 (en el extremo indicado) y Nº 10, formuladas por el participante TELEFONICA DEL PERÚ S.A.C contra las Bases del Concurso Público Nº 0008-2011-OSINERGMIN, convocado para la “Contratación del servicio de mesa de ayuda”, por lo que deberá cumplirse con lo dispuesto por este Organismo Supervisor.
4.4. NO ACOGER las Observaciones Nº 4, N° 5 (en el extremo indicado), N° 6, N° 7, N° 8 y Nº 9, formuladas por el participante TELEFONICA DEL PERÚ S.A.C contra las Bases del Concurso Público Nº 0008-2011-OSINERGMIN, convocado para la “Contratación del servicio de mesa de ayuda”, sin perjuicio de lo cual, deberá cumplirse con lo dispuesto por este Organismo Supervisor.
4.5. NO PRONUNCIARSE sobre las Observaciones N° 1, N° 2 y N° 3, formuladas por el participante TELEFONICA DEL PERÚ S.A.C. contra las Bases del Concurso Público Nº 0008-2011-OSINERGMIN, convocado para la “Contratación del servicio de mesa de ayuda”, en la medida que no se enmarcan en ninguno de los supuestos previstos en el artículo 58 del Reglamento, que habilitan a este Organismo Supervisor a emitir pronunciamiento.
4.6. El Comité Especial deberá tener en cuenta las observaciones formuladas en el numeral 3 del presente Pronunciamiento a fin de efectuar las modificaciones a las Bases que hubiere a lugar. 
4.7. Publicado el Pronunciamiento del OSCE en el SEACE, el Comité Especial deberá implementarlo estrictamente, aun cuando ello implique que dicho órgano acuerde bajo responsabilidad, la suspensión temporal del proceso y/o la prórroga de sus etapas, en atención a la complejidad de las correcciones, adecuaciones o acreditaciones que sea necesario realizar, de conformidad con lo dispuesto por el artículo 58 del Reglamento.
4.8. A efectos de integrar las Bases, el Comité Especial también deberá incorporar  al texto original de las Bases todas las correcciones, precisiones y/o modificaciones dispuestas en el pliego de absolución de consultas, en el pliego de absolución de observaciones y en el Pronunciamiento, de acuerdo con lo dispuesto por el artículo 60 del Reglamento.
4.9. Conforme al artículo 58 del Reglamento, compete exclusivamente al Comité Especial implementar estrictamente lo dispuesto por este Organismo Supervisor en el presente Pronunciamiento, bajo responsabilidad, no pudiendo continuarse con el trámite del proceso en tanto las Bases no hayan sido integradas correctamente, bajo sanción de nulidad de todos los actos posteriores.  

4.10. Al momento de integrar las Bases el Comité Especial deberá modificar las fechas de registro de participantes, integración de Bases, presentación de propuestas y otorgamiento de la buena pro, para lo cual deberá considerar que, de conformidad con lo dispuesto por el artículo 53 del Reglamento, las personas naturales y jurídicas que deseen participar en el presente proceso de selección podrán registrarse hasta un (1) día después de haber quedado integradas las Bases, y que a tenor del artículo 24 del Reglamento, entre la integración de Bases y la presentación de propuestas no podrá mediar menos de cinco (5) días hábiles, computados a partir del día siguiente de la publicación de las Bases integradas en el SEACE.

Jesús María, 10 de agosto de 2011

JUAN ANTONIO SILVA SOLOGUREN 

Director Técnico Normativo 
FRJ/.
� El observante solicita que se permita además de la presentación de la copia del “Certificado Oficial ITIL Foundations Version 3”, la presentación de una declaración jurada del postor en la que se indique el código de certificación obtenido, el cual, indica, podría ser validado a través de la página de EXIN (Instituto autorizado para la emisión de los Certificados Oficiales). No obstante, el Comité Especial, indica que “se confirma que se aceptará el certificado oficial o la hoja de aprobación del examen otorgado por el centro autorizado de certificación Thomson Prometric o Pearson VUE”.





� De conformidad con lo establecido por el artículo 54 del Reglamento, a través de las consultas los participantes podrán solicitar la aclaración de cualquiera de los extremos de las Bases, o plantear solicitudes respecto a ellas. En el presente caso, se advierte que, el participante estaría formulando solicitudes, requiriendo que se incorpore en la pro forma del contrato determinadas disposiciones de la Ley y el Reglamento, sin precisar, en qué medida lo dispuesto por la Entidad en sus Bases contravendría la normativa de contratación pública.


� En esa medida, considerando que para la acreditación del factor de evaluación referido al personal propuesto, si se prevé que esta deberá realizarse mediante la presentación de constancias o certificados. 


� Así precisa en su observación las siguientes descripciones:





“1.Servicio de Outsourcing de soporte técnico. (Soporte Técnico)


2. Servicio Integral de Soporte Técnico. (Soporte Técnico)


3. Servicio de Outsourcing de soporte informático. (Soporte Técnico)


4. Servicio de Outsourcing Help Desk Soporte Técnico. (Soporte Técnico, Gestión de Incidencias, Gestión de problemas y Gestión de requerimientos)


5. Servicio de Orientación y Recepción al Cliente. (Centro de Atención)


6. Servicio para la Ejecución de Actividades de Carácter Informático – Mesa de Ayuda. (Soporte Técnico, Gestión de Incidencias, Gestión de problemas y Gestión de requerimientos)


7. Servicio de Mantenimiento de Equipos de Procesamiento Automático de Datos. (Soporte Técnico y Mantenimientos preventivo y correctivo de equipos)


8. Servicio de Administración de la Red, Mantenimiento de la Base de Datos y Soporte Técnico. (Soporte Técnico)


9 Servicio de Tercerización Externa de Servicios de TI. (Soporte Técnico)


10. Servicio de Soporte Técnico y Mantenimiento de Software y Hardware. (Soporte Técnico y Mantenimientos preventivo y correctivo de equipos)


11. Servicio de Clonación Distribución, Instalación y Soporte de Mantenimiento de Equipos de Cómputo. (Soporte Técnico, Gestión de Incidencias, Gestión de problemas y Gestión de requerimientos)”.





� Por ejemplo el Pronunciamiento Nº 282-2009/DTN, entre otros.


� Artículo 4.- Principios que rigen las contrataciones.-


[…] 


e) Principio de Transparencia: Toda contratación deberá realizarse sobre la base de criterios y calificaciones objetivas, sustentadas y accesibles a los postores. Los postores tendrán acceso durante el proceso de selección a la documentación correspondiente, salvo las excepciones previstas en la presente norma y su Reglamento. La convocatoria, el otorgamiento de la Buena pro y los resultados deben ser de público conocimiento. 


[…]


� Con motivo de la absolución de la Consulta N° 13, formulada por el participante TELEFONICA DEL PERÚ S.A.C.





