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SUNAT

RESOLUCION DE INTENDENCIA
N°2% -2012-SUNAT

APRUEBA ESTANDARIZACION PARA LA PROVISION,
INSTALACION CONFIGURACION, PRUEBAS, PUESTA EN
PRODUCCION, SERVICIO DE MANTEN[MIENTO SOPORTE Y
ASISTENCIA TECNICA DE LOS COMPONENTES DE HARDWARE Y
SOFTWARE QUE CONFORMAN LA AMPLIACION DE POSICIONES
% DE AGENTES DEL SISTEMA DE LA CENTRAL DE CONSULTAS DE
LA SUNAT

Lima, 76 ENE 2012
VISTOS:

El Informe N° 21-2011-SUNAT/2A0000 emitido por la Intendencia
Nacional de Sistemas de Informacion y el Informe N°001-2012-
SUNAT/2G3400, emitido por la Division de Program_acic’)n y Gestion.

CONSIDERANDO;

Que conforme a lo dispuesto en el articulo 11° del Reglamento de la
Ley de Contrataciones del Estado, aprobado por el Decreto
Supremo N° 184-2008-EF, s6lo sera posible solicitar una marca o
tipo de producto determinado cuando ello responda a un proceso de
estandarizacién debidamente sustentado; :

Que mediante la Directiva N° 10-2009-OSCE/CD, el Organismo
Supervisor de las Contrataciones del Estado aprobé los
Lineamientos para la contratacién en la que se hace referencia a
determinada marca o tipo particular;

Que de acuerdo a lo establecido en los mencionados lineamientos, -
uando el area usuaria considere que resulta inevitable solicitar -
eterminada marca o tipo particular en los bienes o servicios a ser
ontratados, debera elaborar un informe técnico de estandarizacién
gMebidamente sustentado, el cual debe contener la informacién que
en dichos lineamientos se sefala;

Que, por otro lado, los mencionados lineamientos han sefialado que
la referida estandarizacién sera aprobada por el Titular de la



Entidad sobre la base del informe técnico de estandarizacién
emitido por el area usuaria;

Que esta facultad de acuerdo a [a Resolucién de Superintendencia
N® 253-2010/SUNAT, ha sido delegada en el Intendente Nacional
de Admlnlstramon

Que en atencién a la normativa previamente citada, la Intendencia
Nacional de Sistemas de Informacion, ha elaborado el informe que
sustenta la estandarizacion para la contratacién de la ampliaciéon de
posiciones de agentes del sistema de la Cenfral de Consultas de la
SUNAT.

- En mérito a la delegacion de facultades conferidas por la Resolucion de
Superintendencia N° 253-2010/SUNAT y a los otorgados por el inciso m)
del Articulo 79° del Reglamento de Organizacidn y Funciones de la
SUNAT, aprobado por Decreto Supremo N° 115-2002-PCM;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar la estandarizacién, por el periodo de sesenta (60)
meses, para la provision, instalacion, configuracion, pruebas, puesta en
produccion, servicio de mantenimiento, soporte y asistencia técnica de los
componentes de hardware y software para la ampliacion de posiciones
de agentes del sisiema de la Central de Consultas de Ila SUNAT,
compuesta por :

Requerimientos para la Central Telefonica Nortel
CS 1000E

Licencias IP Premium Nortel

Licencias ACD Agente

Licencias AST

Chasis principal y de expansién
Tarjetas Controladora {SCS)

Tarjetas PRI

Tarjeta MC32

Cables para interconexion de modulos.

Requerimientos para Sistema Genesys
Licencias Voice Express de Genesys
Licencias para WorkForce Managment Genesys
Licencias MV Server

Requerimientos para Sistema Qfiniti de
Grabacién

Licencias de grabacic’:h de Agentes




Dicha vigencia se mantendra siempre que no varien las condiciones que
determinaron la estandarizacion.

Articulo 2°.- Disponer que la Divisidn de Programacién y Gestion, tramite
la publicacion de la presente resolucién en [a pagina Web institucional.

Registrese y comuniquese.

Ty
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INFORME N° 001 -2012-SUNAT/2G3400

: Sr. José Luis Zavaleta Pinedo
Gerente Administrativo (e)

: Sr. Juan Carlos Cielo Flores
Jefe de |a Divisién de Programacion y Gestidn (e)

: Estandarizacion para la provision, instalacion, configuracion,

pruebas, puesta en produccién, servicio de mantenimiento,
soporte y asistencia tecnica de los componentes de
hardware y software que conforman la ampliacion de
posiciones de Agentes del S1stema de la Central de
Consultas de la SUNAT

2 Informe N° 21-2011-SUNAT/2A0000

: Lima, 02 de enero de 2012

1. ANTECEDENTES

Informe N° 21 -2011-SUNAT/2A0000

N ‘

oo

del Estado.

BASE LEGAL.- ,
El Decreto Legislativo N° 1017 — Ley de Contrataciones del Estado.
Decreto Supremo N° 184-2008-EF — Reglamento de la Ley de Contrataciones

¢. Directiva N° 010-2009-OSCE-CD-Lineamientos para la contratacion en la que
se hace referencia a determinada marca o tipo particular.

3. ANALISIS

A fin de sustentar la estandarizacion es imprescindible verificar la existencia de
los supuestos indicados en la Directiva N° 10-2009-OSCE/CD, los mismos que
se detallan en el informe de la referencia y que se indican brevemente a

{j continuacion:

Supuesto 1: P‘re~existencia‘del equipamiento: la SUNAT cuenta con una central
de consultas a los coniribuyentes que estd compuesta por la siguiente

plataforma:

-Central Telefonica Nortel CS1000E: plataforma de atencion telefénica que
_soporta el centro de llamadas y consta de las siguientes licencias:

-Sistema Genesys: que permite la interaccion entre el agente y la informacion y
permite una rapida respuesta a las consultas.
-Sistema de grabacién Qfiniti: que permite el monitoreo de la calidad de atencién

de los agentes.

Supuesto 2: Descripcion del servicio requerido.

Se requiere la provisién, instalacion, configuracién, pruebas y puesta en
produccién del hardware, software y licenciamiento de posncmnes de agentes en
la plataforma informéatica de la cenfral de consultas

"'Gl,zb componentes de cada requerimiento son :
EFE
)

Inciuye servicio de mantenimiento, soporte y asistencia técnica.
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Requérimientos para la Central Telefénica Nortel
CS 1000E

Licencias IP Premium Nortel

Licencias ACD Agente

Licencias AST

Chasis principal v de expansién
Tarjetas Controladora (SCS)

Tarjetas PRI

Tarjeta MC32

Cables para interconexién de médulos,

Requerimientos para Sistema Genesys
Licencias Voice Express de Genesys
Licencias para WorkForce Managment Genesys
Licencias MV Server

Requerimientos para Sistema Qfiniti de
grabacion
Licencias de grabacion de Agentes

Supuesto 3: Uso o Aplicacion que se le daré al bien requerido. : .
Pasara a formar parte del Call Center permitiendo ampliar las posiciones de
atencion de la central de consultas.

Supuesto 4: Justificacion de la estandarizacion.

Como parte de la busqueda de alcanzar ias metas Institucionales se encuentra el
objetivo N°® 10, que busca modernizar y optimizar la cobertura de los canales de
atencion. .

De acuerdo a lo indicado en el informe de la referencia, no es técnicaments
posible ampliar la cobertura de'la central de consultas con componentes que no
pertenezcan a la misma plataforma (Nortel, Genesys y Qfiniti) por lo que se hace
indispensable la adquisicion de estos a fin de que se adicionen al sistema actual.

Vigencia: 60 meses.

Nombre, cargo y firma de la persona responsable de la evaluacion que sustenta
la estandarizacion: Ernesto Arevalo Arrascue, profesional de ia Oficina de
Investigacion Tecnoldgica.

La fecha de elaboracion del Informe Técnhico: 26 de diciembre de 2011,

Luego de la revision efectuada por esta Division, se determiné que la Intendencia
Nacional de Sistemas de Informacién, indicd los argumentos suficientes para
proceder-a la estandarizacién para la provision, instalacion, configuracion,
pruebas, puesta en produccion, servicio de mantenimiento, soporte y
asistencia técnica de los componentes de hardware y software que
conforman la ampliacién de posiciones de agentes del sistema de la central de
consultas de la SUNAT, de acuerdo con los requisitos exigidos por la Directiva
N® 10-2009-OSCE/CD; por lo que recomienda que el Titular de la Intendencia
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Nacional de Administracion, de acuerdo con la delegacién de facultades para la
aprobacion de estandarizaciones, proceda con emitir la norma interna que las
apruebe.

Conforme a lo dispuesto en la mencionada Directiva, la norma que apruebe la
estandarizacién, debe indicar que esta se mantendra vigente mientras no se
modifiquen las condiciones que la determinan.

. RECOMENDACION

Recomendar fa emisién de la Resolucion de Intendencia por la que el Titular de
la Intendencia Nacional de Administracion apruebe la estandarizacion a la que se
refiere el presente informe, sobre la base de la Informacién Técnica emitida.

Es todo cuanto tengo que informar

’.

/%//

Juan Carlos Cielo Flores
Jefe Division de Programacion y Gestion (e) .

T
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INFORME N° 02 | -2011-SUNAT/2A0000

A 'Sr. Horacio Barrios Cruz
Intendente Nacional de Administracidn

De Sr. Eduardo Ibarra S8anta Cruz
Intendente Nacional de Sistemas de informacion

Asunto Informe técnico de estandarizacién para la contratacién de fa
ampliacién de posiciones de Agentes del sistema de la Central
de Consultas de la SUNAT

Referencia Directiva N° 10-2009-OSCE/CD

Fecha

2 5 Dic, o

Materia: El presente Informe Técnico susienta la estandarizacién para la coniratacion del

hardware, software y licenciamiento, que permitiran la ampliacidon de posiciones de Agentes del
Sistema de [a Central de Consultas de la SUNAT, de acuerdo a lo sefialado en la Directiva No.

010-2009-05CE/CD, ‘Lineamienios para la coniratacion en la que se hace referencia a

determinada marca o tipo particular”.

Descripcién del equipamiento o infraestructura pre-existente:

Actualmente la Ceniral de Consultas de la SUNAT desarrolla sus servicios de atencidn a

los Contribuyentes a través de la plataforma siguiente:

Arquitectura Cali Center {San Isidro}
SANISIDRD PI?IHQ?A!__

PBX

SANISIDRO .REDUNDANTE

S
s,
-

. Servidares

Senddores

{Genesys, NICE}

(Gme&rs, HECE] -

SU?‘E&T

TTINTENDENGIA NAGIONAL
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Central Telefénica Nortel CS1.000E

Es la plataforma de atencidn telefénica que soporta el centro de llamadas. Es una solucion
de telefonia IP que cuenta con un equipo principal y un equipo de respaldo con capacidad
para atender llamadas de los Contribuyentes y derivarlas al portal de voz o arbol de
decisiones a través del IVR {Genesys Voice Plataform — GVP) o a los 106 teléfonos

- virtuales o softphone con los que cuentan los Agentes del sistema en un esquema de

distribucién auiomaticas de llamadas o ACD.

Sistema Genesys.

El sistema permite la interaccion entre el Agente y la informacion (datos) de los
Contribuyentes (Computer Telephony Interaction CTI), de tal forma que permite al Agente
ofrecer una répida respuesta a las consultas en linea de los Contribuyentes, asfl como
registrar la informacidn estadfsticas de la atencién. El sistema actualmente esta licenciado
para el uso de 106 Agenies de atencidn. Para ello cuenta con 20 servidores (10 del
sistema y 10 de respaldo) distribuidos de acuerdo a los siguientes médulos de software:
Genesys Express, Genesys GVP — IVR, Genesys Internet Contact, Genesys Studio,
Genesys WorkForce Manager, Genesys Outbound, Symposiun.

Sistema de Grabacion Qfiniti

El sistema permite el monitoreo de la calidad de atencidén de los Agentes a fravés de la
grabacion de voz de la interaccidn entre el Agente y el Contribuyente. Permite al
supervisor monitorear los puntos de contacto para analizar el desempeiio y estudiar los-
procesos en busca de mejores praciicas.

Actualmente la Central de Consultas cuenta con 03 numeros de atencién (080112100 /
3150730/3153375), los cuales ingresan a un portal de atencién de voz o las colas de
atencion para atender consultas tributarias e informaticas. Entre las principales consultas
se tienen: Tipo de cambio, estado del RUC, condicién del domicilio fiscal, buenos
Contribuyentes BUC, Agentes de retencidn y percepcién, consultas informaticas, entre
otras.

Descripcidn de lo requerido, marca y términos de referencia:

Se requiere [a provision, instalacién, configuracion, pruebas y puesta en produccién del
hardware, software y licenciamiento, que una vez adquirido, se integraria como parte de la
plataforma del actual call center para la ampliacion de posiciones de Agenies en la
plataforma informatica de la central de Consultas de la SUNAT. La ampliacion debe
realizarse tanto en la plataforma de los equipos en produccidon como en los de

- contingencia. El detalle del requerimiento, tanto para la plataforma en produccidon como

para la de contingencia, es el siguiente:

Cuadro No.1: Detalle de los componentes requeridos.

Requerimientos para [a Central Telefénica Nortel CS 1000E
Licencias IP Premium Nortel
Licencias ACD Agente
Licencias AST
Chasis principal y de expansion
Tarjetas Controladora (SCS)
Tarjetas PRI
Tarjeta MC32
Cables para interconexidn de médulos.




., Requerimientos para Sistema Genesys

! Licencias Voice Express de Genesys

Licencias para WorkForce Managment Genesys
Licencias MV Server

Requerimientos para Sistema Qfiniti de Grahacién

Licencias de grabacidn de Agentes

Incluye el servicio de mantenimiento, soporte y asistencia técnica, de los componentes de
hardware y software que conforman la ampliacién. :
Se adjuntan al presente Informe Técnico copia de los Términos de Referencia para la
ampliacion, en esta oportunidad, de 30 posiciones de Agentes del Sistema de la Central
de Consultas de la SUNAT y del servicio de mantenimiento, soporte y aSIstencla técnica
por 05 afios.

2.  Uso o aplicacion que se dara al bien o servicio requerido.

() El hardware y software requerido pasara a formar parte de la plataforma del call center,
permitiendo que la Ceniral de Consultas de la SUNAT amplie el nimero de posiciones de
Agentes de-atencion telefénica para mejorar el servicio que se brinda a los Contribuyentes.
Asi mismo permitira mantener la capacidad de atencidn del sistema de contingencia en
caso el sistema principal se encuentre fuera de operacion.

3. Justificacion de la estandarizacion.

El Plan Estratégico Institucional (PEI) 2012 — 2018, busca posicionar a la SUNAT como
una Institucién cercana a los Contribuyentes y usuarios de comercio exterior. Dentro del
objetivo especifico No. 10 del plan se busca modernizar y optimizar la cobertura de los
canales de atencidn. _
Por ello resulta necesario alcanzar los niveles de atencién requeridos en el PEI ampliando
el nimero de posiciones de Agentes de la Central de Consultas, para lo cual es requisito
fundamental complementar el equipamiento existente, con la adquisicion del hardware,
software y licenciamiento sefalado en el cuadro No.1, debido a que no es posible
técnicamente emplear componentes de diferentes fabncantes puestio que los componentes
- de la_solucién, corresponden a elementos propietarios de cada fabricante (Nortel,
t) Genesys, Qfinity). As/_mismo_no_es_posible_implementar.una_solucién .en_paralelo..de
diferente fabricante. pues no podria.integrarse de manera natural con la actual plataforma, .
asi_mismo_no setfa posible la_atencién (Ndmero telefénico Gnico) y gestién centralizada
de_la_Central de Con§ultas,_tendr|a que administrarse por separado cada consola de
gestlon y generarse reportes independientes de cada plataforma dificultando la gestion al
T usuario. De otro lado implementar una solucién alternativa significaria una mayor costo, en
R Y O contraposicién con la ampliacién, pues implicaria implementar una nueva central
% %\ telefénica, nuevos servidores para alojar el software, sistema IVR y grabacién, lo cual
2] implica perder la eficiencia en costos del proyecto.
$/ Por lo tanto, garantizar el valor econémico de la inversidn realizada en la implementacion
del actual call center exige que dicha plataforma pueda ser utlizada por agentes de
atencion adicionales a los que existen actualmente y para ello resulta imprescindible que el
hardware, software y licenciamiento a adquirir sea el sefialado en el cuadro No.1. En tal
‘sentido, el no contarse con el hardware, software y licenciamiento sefialado en el cuadro
No.1, no se podria ampliar el nimero de posiciones de agentes, lo cual impactara en el
servicio que presta la Central de Consultas a los Contribuyentes, y los objetivos de
incremento de recaudacion sefialados en Plan Estratégico Institucional.
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4. Periodo de vigencia de la estandarizacion:
El periodo de vigencia de la estandarizacion es de 05 afos.



"5.  Conclusiones y recomendaciones.

» Garantizar el valor econémico de la inversién realizada en la implementacion del
actual call center exige que dicha plataforma pueda ser utilizada por agentes de
atencion adicionales a los que existen actualments.

» No es posible concretar la ampliacién de hardware, software y licenciamiento para
ampliar las posiciones de Agentes de la Central de Consuitas, con componentes:
alternativos debido a que los mismos corresponden a soluciones propietarias por lo-
que resulia imprescindible que el hardware, software y llcenmamlento a adquirir sea.
el sefalado en el cuadro No.1.

» No es posible implementar una plataforma paralela, debido a los costos, y a la
imposibilidad de mantener una gestién centralizada.

*» Se recomienda aprobar la estandarizacién de la ampliacién de posiciones de
Agentes del Sistema de la Central de Consultas de la SUNAT.

6. El nombre y cargo de ia persona responsable de la evaluacién

Ernesto Arévalo Arrascue, profesional especializado | de la Oficina de Investigacion
Tecnolégica.

7. 'Elnombrey cargo‘ del Jefe del Area Usuaria.
Damaso Carlos Tay, Jefe de la Oficina de Investigacién Tecnoldgica.

8. La fecha de elaboracidén del Informe Técnico.
Diciembre 2011
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E0UARDO IBARRA SANTA CRUZ
intendente Haslonat
JRTERDENCLA HAGHNAL DE SIETEMAS B INFORMACION



