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Oficina Nacional de Procesos Electorales

"Decenio de la Igualdad de oportunidades para mujeres y hombres"
"Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional"

Lima, 18 de Abril del 2022
RESOLUCION GERENCIAL N° 000116-2022-GAD/ONPE

VISTOS:

El Memorando N° 001592-2022-GITE/ONPE de la Gerencia de Informatica y Tecnologia
Electoral; el Informe Técnico N° 004-2022-SGIST-GITE/ONPE, aprobado por la Gerencia de
Informatica y Tecnologia Electoral; el Informe N° 000160-2022-JAPROG-SGL-GAD/ONPE, de la
Jefatura del Area de Programacion de la Sub Gerencia de Logistica; el Informe N° 001303-2022-
SGL-GAD/ONPE, de la Sub Gerencia de Logistica de la Gerencia de Administracion; el
Memorando N° 001379-2022-GAD/ONPE, de la Gerencia de Administracion; y el Memorando N°
000325-2022-GAJ/ONPE, de la Gerencia de Asesoria Juridica, y;

CONSIDERANDO:

El Texto Unico Ordenado de La Ley N° 30225, Ley de Contrataciones del Estado,
aprobado por Decreto Supremo N° 082-2019-EF (en adelante, Ley de Contrataciones) y su
Reglamento, aprobado mediante Decreto Supremo N° 344-2018-EF y sus modificatorias (en
adelante, el Reglamento), establecen las disposiciones orientadas a maximizar el valor de los
recursos publicos, de tal manera que las contrataciones de bienes, servicios y obras se efectien
en forma oportuna y bajo las mejores condiciones de precio y calidad;

Por regla general, la normativa en materia de contratacion publica tiene entre sus
lineamientos principales, la generacion de apertura y fomento de la libre competencia, asi
como el trato justo e igualitario;

En esa medida, el numeral 16.2 del articulo 16 del TUO de la Ley de Contrataciones,
establece que, salvo las excepciones previstas en el Reglamento’, las especificaciones técnicas,
términos de referencia o expediente técnico deben formularse de forma objetiva y precisa por el
area usuaria; alternativamente pueden ser formulados por el 6rgano a cargo de las
contrataciones y aprobados por el area usuaria. Dichas especificaciones técnicas, términos de
referencia o expediente técnico deben proporcionar acceso al proceso de contratacién en
condiciones de igualdad y no tienen por efecto la creaciéon de obstaculos ni direccionamiento que
perjudiquen la competencia en el mismo, salvo las excepciones previstas en el reglamento, en
el requerimiento no se hace referencia a una fabricacion o una procedencia determinada, o a un
procedimiento concreto que caracterice a los bienes o servicios ofrecidos por un proveedor
determinado, o a marcas, patentes o tipos, o a un origen o a una produccion determinados con
la finalidad de favorecer o descartar ciertos proveedores o ciertos productos;

1 . -,
Por su parte, el articulo 29.4 del Reglamento, sefala lo siguiente: “En la definicion del

ONPE requerimiento no se hace referencia a fabricaciéon o procedencia, procedimiento de fabricacion,
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marcas, patentes o tipos, origen o produccion determinados, ni descripcion que oriente la
contratacion hacia ellos, salvo que la Entidad haya implementado el correspondiente proceso de
estandarizacion debidamente autorizado por su Titular, en cuyo caso se agregan las palabras “o
equivalente” a continuacion de dicha referencia”;

El proceso de estandarizacion, es el proceso de racionalizacién consistente en ajustar a
un determinado tipo o0 modelo los bienes o servicios a contratar, en atencidn a los equipamientos
preexistentes, el cual debe responder a criterios técnicos y objetivos que la sustenten, debiendo
ser necesaria para garantizar la funcionalidad, operatividad o valor econémico del equipamiento
o infraestructura preexistente de la Entidad, conforme a la definicion sefialada en la Directiva N°
004-2016-OSCE/CD referida a los “Lineamientos para la contratacién en la que se hace
referencia a determinada marca o tipo particular” aprobada mediante Resolucion N° 011-2016-
OSCE/PRE, (en adelante la Directiva);

El segundo parrafo del numeral 7.1 del acapite VII: Disposiciones Especificas de la
Directiva citada establece que, el area usuaria de la cual proviene el requerimiento de contratar
0 que, dada su especialidad y funciones, canaliza los requerimientos formulados por otras
dependencias, debe elaborar un informe técnico sustentando la necesidad de realizar la
estandarizacion;

Asimismo, el numeral 7.2 de la mencionada Directiva, explica que existira
Estandarizacién cuando: a) La Entidad posee determinado equipamiento o infraestructura,
pudiendo ser maquinarias, equipos, vehiculos, u otro tipo de bienes, asi como ciertos servicios
especializados; y, b) Los bienes o servicios que se requiere contratar son accesorios o
complementarios al equipamiento o infraestructura preexistente, e imprescindibles para
garantizar la funcionalidad, operatividad o valor economico de dicho equipamiento o
infraestructura;

Agrega, el numeral 7.3. de la Directiva en mencion, que: “cuando en una contrataciéon en
particular el &rea usuaria, dada su especialidad y funciones, considere que resulta inevitable
definir el requerimiento haciendo referencia a fabricacién o procedencia, procedimiento de
fabricacién, marcas, patentes o tipos, origen o produccién determinados o descripcién que
oriente la contratacion hacia ellos, debera elaborar un informe técnico de estandarizacion
debidamente sustentado, el cual contendra, como minimo: a) La descripcion del equipamiento o
infraestructura preexistente de la Entidad; b) De ser el caso, la descripcion del bien o servicio
requerido, indicandose la marca o tipo de producto; asi como las especificaciones técnicas o
términos de referencia, segun corresponda; c) El uso o aplicacion que se le daré al bien o servicio
requerido; d) La justificaciéon de la Estandarizacion, donde se describa objetivamente los
aspectos técnicos, la verificacion de los presupuestos de la estandarizacion antes sefialados y
la incidencia econdmica de la contratacion; e) Nombre, cargo y firma de la persona responsable
de la evaluacién que sustenta la estandarizacion del bien o servicio, y del jefe del area usuaria;
f) La fecha de elaboracion del informe técnico; asimismo, sefiala el numeral 7.4 que debera
indicarse el periodo de vigencia de la estandarizacion y que, de variar las condiciones que la
determinaron, dicha aprobacion quedara sin efecto;

En observancia de la normativa antes citada, la Gerencia de Informatica y Tecnologia Electoral
(GITE) adjunta, al Memorando N° 001592-2022-GITE/ONPE, el Informe Técnico de
Estandarizacion N° 004-2022-SGIST-GITE/ONPE - Informe Técnico de Estandarizacion del
servicio de mantenimiento de sistema de almacenamiento de discos, a través del cual se sustenta
la necesidad de realizar la estandarizacion debido a que, la Oficina Nacional de Procesos
Electorales (ONPE) posee como parte de su infraestructura tecnolégica preexistente dos (02)
Sistemas de Almacenamiento de Discos y dos (02) Expansiones de la marca Huawei, modelo
OCEANSTOR 5300 V5, tal como se detalla en la Tabla N° 01 del citado informe, los cuales son
esenciales para el funcionamiento de los sistemas informaticos que conserva la ONPE. La
referida infraestructura, necesita de un servicio complementario, como la asistencia técnica
especializada para el diagndstico y solucién de problemas, el cual permita, mediante las
actualizaciones de seguridad y nuevas versiones de firmware, corregir errores o desperfectos
que pudiesen afectar el correcto funcionamiento; asimismo, mejorar sus funcionalidades, y
realizar la revision del estado de los médulos y componentes fisicos de la Infraestructura;
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Al mismo tiempo, el servicio que se requiere estandarizar es imprescindible para
garantizar la funcionalidad, operatividad y vigencia de la infraestructura preexistente; puesto que,
las actualizaciones criticas y nuevas versiones, aseguraran que la infraestructura conformado
por un ambiente de produccién y desarrollo, se encuentre debidamente restablecidos en
aspectos de seguridad, funcionalidad e integracion; estas actualizaciones solo pueden ser
ofrecidos por el fabricante de la marca Huawei ; y contar con el acceso a la asistencia técnica
por parte de la marca, durante las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana y los 365 dias del
afo, permitiendo canalizar y dar atencion oportuna a las solicitudes de servicio ante cualquier
problema que se presente en la infraestructura; estas actividades garantizaran la operatividad y
vigencia del equipamiento preexistente;

Por otro lado, de no contar con el servicio requerido, no se podria asegurar el
funcionamiento correcto y continuo de la infraestructura preexistente, ocasionando que se afecte
el ambiente de produccion y desarrollo donde contiene los servicios criticos y operacionales; y
de presentarse algun problema o incidente de alta complejidad se haria necesario contratar un
servicio bajo la modalidad de “soporte facturable”, lo cual significa que en tanto se contrate el
servicio y éste se haga efectivo, no seria posible utilizar las funcionalidades de la infraestructura
preexistente, impactando en la disponibilidad de los servicios informaticos de la institucion;

Es asi que, respecto de la incidencia econdmica, manifiesta que de no contar con el
servicio, no solo se veria reflejada en los costos de contratacion de servicios no programados,
sino también en los gastos que implica el no disponer de los servicios informaticos que dependen
de la informacion almacenada en esta infraestructura;

En virtud a ello, la Gerencia de Administracion con el Memorando de vistos, teniendo en
consideracion lo sefialado en el Informe N° 001303-2022-SGL-GAD/ONPE, de la Sub Gerencia
de Logistica, concluyd que segun la necesidad expuesta por el area usuaria, sefiala que resulta
factible la estandarizacion solicitada y sustentada en el Informe Técnico de Estandarizacion N°
004-2022-SGIST-GITE/ONPE - Informe Técnico de Estandarizacion del servicio de
mantenimiento de sistema de almacenamiento de discos, aprobado por la Gerencia de
Informatica y Tecnologia Electoral, el mismo que cumple con los lineamientos y presupuestos
establecidos en la Directiva N° 004-2016-OSCE/CD vy los requisitos exigidos en el TUO de la Ley
N° 30025 y su Reglamento, cuya propuesta de vigencia es de tres (3) afios;

En mérito de las consideraciones expuestas, se advierte Informe Técnico de
Estandarizacion N° 004-2022-SGIST-GITE/ONPE — Informe Técnico de Estandarizacion del
servicio de mantenimiento de sistema de almacenamiento de discos, aprobado por la Gerencia
de Informatica y Tecnologia Electoral, cumple con acreditar el contenido minimo determinado en
la Directiva N° 004-2016-OSCE/CD “Lineamientos para la contratacion en la que se hace
referencia a determinada marca o tipo particular”; habiéndose verificado, a su vez, el
cumplimiento de los presupuestos establecidos en el acapite 7.2 de la citada Directiva, que exige
la preexistencia de determinado equipamiento; que el bien a contratar sea accesorio o
complementario al equipamiento o infraestructura preexistente y que éstos resulten
imprescindibles para garantizar su funcionalidad, operatividad o su valor econdmico;

De conformidad con lo dispuesto en la Ley de Contrataciones y el Reglamento; y en uso
de las facultades delegadas mediante Resolucion Jefatural N° 000175-2022-JN/ONPE;

Con el visado de las Gerencias de Informatica y Tecnologia Electoral, y de Asesoria
Juridica; y, de la Sub Gerencia de Logistica de la Gerencia de Administracion;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar la estandarizacion del “Servicio de mantenimiento de
sistema de almacenamiento de discos”, con la marca Huawei, conforme se detalla en el Informe
Técnico de Estandarizacion N° 004-2022-SGIST-GITE/ONPE, aprobado por la Gerencia de
Informatica y Tecnologia Electoral.
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Articulo Segundo.- La estandarizacion referida en el articulo precedente, tendra una
vigencia de tres (03) afios contados desde su emision. En caso que, durante tal periodo, se
modifiquen las condiciones que determinaron su aprobacion, ésta quedara sin efecto.

Articulo Tercero.- Poner en conocimiento de la Gerencia General y a la Secretaria
General de la Oficina Nacional de Procesos Electorales, el contenido de la presente resolucion.

Articulo Cuarto.- Disponer la publicacion de la presente resolucion en la Plataforma
Digital Unica para Orientacion al Ciudadano (www.gob.pe/onpe), en el Portal Institucional
www.onpe.gob.pe, y en el Portal de Transparencia de la ONPE, al dia siguiente de su
suscripcion.

Registrese y comuniquese.

VIOLETA MARGARITA WILSON VALDIVIA
Gerente ]
GERENCIA DE ADMINISTRACION

ELAR JUAN BOLAROS LLANOS - Secrotari
BERNARDO JUAN PACHAS SERRANO - G¢
BENITO MARIA PORTOCARRERO GRADOS
(VWWVikem)
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INFORME TECNICO N° 004-2022-SGIST-GITE/ONPE
INFORME TECNICO DE ESTANDARIZACION
SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE SISTEMA DE ALMACENAMIENTO DE DISCOS

1. OBJETIVO

Sustentar la necesidad de estandarizar el SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE SISTEMA DE
ALMACENAMIENTO DE DISCOS, que permitira a la Oficina Nacional de Procesos Electorales —
ONPE, disponer de las actualizaciones vigentes y mejoras que brinda el fabricante de esta
infraestructura a fin de minimizar los riesgos de seguridad y la interrupciéon de la operatividad de los
servicios informaticos que utilizan los equipos de almacenamiento de discos.

2. DESCRIPCION DEL EQUIPAMIENTO O INFRAESTRUCTURA PREEXISTENTE

La Oficina Nacional de Procesos —ONPE, posee una INFRAESTRUCTURA PREEXISTENTE,
conformada por los equipos de Almacenamiento de Discos de la marca HUAWEI, infraestructura
adquirida en el 2021.El detalle de esta infraestructura preexistente se encuentra en el Tabla N° 01.

ITEM EQUIPO MARCA MODELO SIN
SISTEMA DE
1 ALMACENAMIENTO DE HUAwel | OCEANSTORS5300 | 5465350 xENOWM1800003
V5
DISCOS
, OCEANSTOR 5300
2 EXPANSION HUAWEI CEANSTOR 5300 | 2102352TKGIWM1800037
SISTEMA DE
3 ALMACENAMIENTO DE HUAWEl | OCEANSTORS300 | 5465350 %ENOWM1800004
V5
DISCOS
4 EXPANSION HuAwel | OCEANSTORS300 | 5445555k GoWM1800038

V5 ENCLOSURE

Tabla N° 01: Infraestructura de Almacenamiento

3. DESCRIPCION DEL SERVICIO REQUERIDO

Se requiere contratar el “SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE SISTEMA DE ALMACENAMIENTO DE
DISCOS” para la infraestructura preexistente, de acuerdo al detalle descrito en los Términos de
Referencia (Ver Anexo N°01).

4. DESCRIPCION DEL USO O APLICACION DEL SERVICIO

El presente servicio, permitira disponer de actualizaciones vigentes y mejoras que brinda el fabricante
de esta infraestructura a fin de minimizar los riesgos de seguridad y la interrupcion de la operatividad
de los servicios informaticos que utilizan estos equipos de almacenamiento, con el fin de que la ONPE
pueda contar con una infraestructura vigente y debidamente actualizada que garantice su operatividad
y funcionalidad.

5. JUSTIFICACION

En cumplimiento de la Directiva N°004-2016-OSCE/CD “Lineamientos para la Contratacién en la que
se hace referencia a determinada marca o tipo particular”, a continuacién, se sustenta los requisitos
que deben cumplirse para proceder con la estandarizacion:

5.1 Analisis Técnico
a) La ONPE posee como parte de su infraestructura tecnolégica preexistente dos (02) Sistemas
de Almacenamiento de Discos y dos (02) Expansiones de la marca Huawei, modelo

OCEANSTOR 5300 V5, tal como se detalla en la Tabla N° 01, los cuales son fundamentales
para el funcionamiento de los sistemas informaticos que tiene la ONPE.
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5.2

5.3

b) La infraestructura preexistente del fabricante Huawei con que cuenta la institucion, necesita
de un servicio complementario el cual permita, mediante las actualizaciones de seguridad y
nuevas versiones de firmware, corregir errores o desperfectos que pudiesen afectar el
correcto funcionamiento; asimismo, mejorar las funcionalidades, realizar la revision del
estado de salud de los moédulos y componentes fisicos de la Infraestructura y, ademas, que
se tenga a disposicion la asistencia técnica especializada para el diagndstico y solucion de
problemas durante el transcurso del periodo del servicio.

El servicio que se requiere contratar es imprescindible para garantizar la funcionalidad,
operatividad y vigencia de la infraestructura preexistente; puesto que, las actualizaciones
criticas y nuevas versiones, aseguraran que la infraestructura conformado por un ambiente
de produccion y desarrollo, se encuentre debidamente actualizados en aspectos de
seguridad, funcionalidad e integracion; estas actualizaciones solo pueden ser ofrecidos por
el fabricante de la marca Huawei ; asimismo, permitira mantener el estado de funcionamiento
de los médulos y componentes fisicos de los ambientes de produccién y desarrollo para
prolongar su vida util y contar con el acceso a la asistencia técnica por parte de la marca,
durante las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana y los 365 dias del afno, permitiendo
canalizar y dar atencion oportuna a las solicitudes de servicio ante cualquier problema que
se presente en la infraestructura; estas actividades garantizaran la operatividad y vigencia
del equipamiento preexistente.

Por otro lado, de no contar con el servicio requerido, no se podria asegurar el funcionamiento
correcto y continuo de la infraestructura preexistente, ocasionando que afecte el ambiente
de produccion y desarrollo donde contiene los servicios criticos y operacionales; y de
presentarse algun problema o incidente de alta complejidad se haria necesario contratar un
servicio bajo la modalidad de “soporte facturable”, lo cual significa que en tanto se contrate el
servicio y éste se haga efectivo, no seria posible utilizar las funcionalidades de la
infraestructura preexistente, impactando en la disponibilidad de los servicios informaticos del
de la institucion.

Incidencia Econémica

La incidencia econdmica de no contar con el mencionado servicio, no soélo se veria reflejada en
los costos de contratacion de servicios no programados, sino también en los costos que implica el
no disponer de los servicios informaticos que dependen de la informacién almacenada en esta
infraestructura.

Periodo de Vigencia

Finalmente, el servicio requerido en calidad de estandarizado, permitira brindar el mantenimiento
adecuado a los SISTEMAS DE ALMACENAMIENTO DE DISCOS, conformado por dos (02)
Sistemas de Almacenamiento de Discos y dos (02) expansiones de la marca Huawei, modelo
OCEANSTOR 5300 V5, garantizando la funcionalidad y continuidad de la Infraestructura
preexistente que posee la institucion; por lo tanto, consideramos que el periodo de vigencia para
la estandarizacion del presente servicio debe ser de tres (03) afios, debido a la vigencia
tecnoldgica de la infraestructura preexistente o hasta que se decida cambiar a otra solucién o la
infraestructura preexistente se modifique.

6. CONCLUSIONES

De acuerdo a lo expresado en el presente informe podemos concluir:

a.

La ONPE posee una infraestructura preexistente conformada por los bienes detallados en la tabla
N° 1.

El servicio que se requiere en calidad de estandarizado es complementario a la infraestructura
preexistente que posee la ONPE; y

El SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE SISTEMA DE ALMACENAMIENTO DE DISCOS que se
requiere estandarizar es imprescindible para garantizar la funcionalidad, operatividad y vigencia
tecnoldgica de la infraestructura preexistente.
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7. FECHA DE ELABORACION DEL INFORME TECNICO DE ESTANDARIZACION

Lima, 30 de marzo de 2022.
8. RESPONSABLE DE LA EVALUACION

Jose Edilberto Samame Blas
Subgerente de Infraestructura y Seguridad Tecnoldgica

Marco Antonio Alberto Urday Chavez
Jefe de Area del Area de Plataforma Tecnolégica

Yoel Walter Lopez Leiva
Analista de Infraestructura de TI
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Roberto Carlos Montenegro Vega
Gerente de Informatica y Tecnologia Electoral

10. FIRMAS

} Firmado digitalmente por LOPEZ
LEIVA Yoel Walter FAU 20291973851

soft
Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 30.03.2022 13:11:55 -05:00

Yoel Walter Lopez Leiva
Analista de infraestructura de Tl

) Firmado digitalmente por SAMAME
BLAS Jose Edilberto FAU
20291973851 soft

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 01.04.2022 16:31:06 -05:00

Jose Edilberto Samame Blas
Subgerente de Infraestructura 'y
Seguridad Tecnologica

Pagina 3 de 4

) Firmado digitalmente por URDAY
CHAVEZ Marco Antonio Alberto FAU
20291973851 soft

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 31.03.2022 15:40:42 -05:00

Marco Antonio Alberto Urday Chavez
Jefe de Area del Area de Plataforma Tecnoldgica

) Firmado digitalmente por
MONTENEGRO VEGA Roberto
Carlos FAU 20291973851 soft

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 04.04.2022 13:11:58 -05:00

Roberto Carlos Montenegro Vega
Gerente de Informatica

y Tecnologia Electoral



)

ONPE

Oficina Nacional de Procesos Electorales

ANEXO N° 01
TERMINOS DE REFERENCIA

SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE SISTEMA DE ALMACENAMIENTO DE DISCOS

DESCRIPCION DEL SERVICIO
DESCRIPCION DEL EQUIPAMIENTO PREXISTENTE

El contratista debe realizar el servicio de MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE ALMACENAMIENTO DE
DISCOS, conformada por los siguientes componentes:

ITEM EQUIPO MARCA MODELO SIN
SISTEMA DE
1 ALMACENAMIENTO DE HuAwgl | OCEANSTORS5300 | 5465350 %ENOWM1800003
V5
DISCOS
OCEANSTOR 5300
2 EXPANSION HUAWEI NS TR 2300 || 2102352TKGIWM1800037
SISTEMA DE
3 ALMACENAMIENTO DE HUAwel | OCEANSTORS300 | 5465350 %ENOWM1800004
V5
DISCOS
4 EXPANSION HuAwel | OCEANSTORS300 | 5445355k GoWM1800038

V5 ENCLOSURE

TABLA N°01: Infraestructura de Almacenamiento

El servicio solicitado, estd compuesto por mantenimientos preventivos, los cuales se describen a
continuacion

SERVICIO SOLICITADO

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
El contratista debe dotar la totalidad de insumos, herramientas y demas accesorios para la ejecucion
del servicio, el mismo que sera brindado bajo las siguientes condiciones:

~0ao0oTpD

Realizar la limpieza de los componentes de hardware.

Actualizacion a la version mas reciente estable del software del equipamiento.
Andlisis de comportamiento y depuracion de log del sistema.

Optimizacion de configuracion e instalacion de actualizaciones de seguridad.
Revision del estado actual de los médulos y componentes.

Validacion de funcionalidad de redundancia de los componentes.

SOPORTE TECNICO
Horario de atencion del servicio: 24 horas x 7 dias calendario, por parte del contratista, (presencial
o remoto), incluyendo sabados, domingos y feriados, considerando las siguientes actividades:

a.
b.

Resolucién de incidentes que afectan el normal desemperio la Infraestructura Tecnolégica.
Realizar las actualizaciones del microcddigo, firmware o similares de la infraestructura de
almacenamiento cuando el fabricante haya emitido una nueva version.

En caso de averias o fallas que correspondan a partes defectuosas de los sistemas
almacenamiento, el contratista sera responsable de la reparacién y/o reposicion de dichas
piezas, sin costo adicional para la ONPE. Asimismo, la ONPE podra reportar dichas fallas a
través del medio de atencion de averias brindado por el contratista (correo electrénico)

De presentarse el caso de que algun componente detallado en la Tabla N° 01 necesite ser
reemplazado, este debe ser original, es decir, debe ser de fabrica y ser entregado debidamente
sellado, sin ningun costo adicional para la ONPE. No se aceptaran componentes con el rétulo de
refabricados, refurbished o similares.

El contratista debe remitir un informe detallando los incidentes y requerimientos atendidos,
indicando el tipo de soporte (incidente o requerimiento), la descripcion, la urgencia (solo en caso
de incidentes), el tiempo de solucién, la solucién aplicada, cumplimiento del Acuerdo de nivel de
servicio (SLA), cumplié o no cumplid; y el tiempo de retraso en horas (en caso no cumplié con el
SLA).
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