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RESOLUCION DE INTENDENCGIA

Q 3 No. /23 -2019/SUNAT/8B0000
g E
w2 . .
_'g'g APRUEBA ESTANDARIZACION PARA LA PROVISION DE LICENCIAMIENTO DE
25 POSICIONES DE AGENTES Y TARJETAS PRIMARIOS PARA LA SOLUCION DE
3§ CALL CENTER DE LA MARCA CISCO™ -
[ . e L
=S Lima, 43§ 57 2019
FEE ‘
] E VISTOS:

El Informe N° 57-2019-SUNAT/1U4200 de la Divisién de Arquitectura Tecnoldgica,
el Informe N° 60-2019-SUNAT/8B1100 de la Divisién de Programacion y Gestion, y el
Memorandum N°379-2019-SUNAT/8B1000 de la Gerencia Administrativa, y;

CONSIDERANDO:

5 Que, de acuerdo con el numeral 6.2 del articulo 6 def Texto Unico Ordenado de la
i Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-
2019-JUS, el acto administrativo puede motivarse mediante la declaracién de
conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores dictimenes, decisiones
o informes obrantes en el expediente, a condicion de que se les identifigue de modo
certero, y que por esta situacion constituyan parte integrante del respectivo acto;

De conformidad con los fundamentos y conclusiones contenidos en el Informe N°
57-2019-SUNAT/1U4200 vy el Informe N° 60-2019-SUNAT/8B1100, que se adjuntan y
forman parte de la presente resolucién, y;

2016-OSCE/CD; y, en uso de las facultades conferidas mediante Resoclucion de
Superintendencia N°110-2019/SUNAT;




SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR la estandarizacién para la provision de
licenciamiento de posiciones de agentes y tarjetas primarios para la solucién de Call
Center de la marca CISCO por un periodo de cuarenta y ocho (48) meses; dicha vigencia
se mantendra siempre que no varien las condiciones que determinaron la presente
estandarizacion.

ARTICULO SEGUNDO. - DISPONER que la Divisién de Programacion y Gestion,
publique la presente resolucion junto con los informes que forman parte de la misma, en
la pagina web Institucional.

Registrese y comuniquese.
“"CARMEN SALARDI BRAMONT

. Intandente Naclonai ,
INTENDENTE NACIONAL DE ADMINISTRACKON
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MEMORANDUM N° 379-2019-SUNAT/8B1000

A : CARMEN LUCY SALARDI BRAMONT
intendente Nacional de Administracidn

DE :  MAGALY ORDONEZ ENRIQUEZ
Gerente Administrativo (e)

ASUNTO :  Estandarizacién para la provisién de licenciamiento de posiciones de
agentes y tarjetas primarios para ta solucién Call Center de la SUNAT
de la marca CISCO

REFERENCIA : a) Informe N° 057-2019-SUNAT/1U4200

b) Memorandum N° 208-2019-SUNAT/1U1200
¢) Informe N° 60-2019-SUNAT/8B1100

FECHA D& NOV, 2019

Me dirijo a usted, a fin de hacer de su conocimiento que mediante el documenio a) de la
referencia, elevado mediante documento b) de la referencia, la Divisién de Arquitectura
Tecnologlca sustentd la necesidad de realizar el proceso de estandarizacién para la
provision de licenciamiento de posiciones de agentes vy tarjetas primarios para la solumon
Call Center de la SUNAT de la marca CISCO.

En virtud a lo senalado en el informe de la referencia c), fa Division de Programacién y
Gestién, recomendé la aprobacion de ia estandarizacién solicitada, la misma que cuenta con
opinion favorable de esta Gerencia, habiéndose justificado ta estandarizacion acorde con lo
dispuesto en la Directiva N° 004-2016-OSCE/CD ~ “Lineamientos para la contratacion en la
que se hace referencia a determinada marca o tipo particular”.

En este sentido, se remite el proyecto de Resolucion de Intendencia y los documentos que
la sustentan, para la aprobacién correspondiente.

Atentamente,

Gerente Administrativo (e)
INTENDENC(A NACIOMAL DE ADMINISTRACION
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INFORME N° 60-2019-SUNAT/SB1100 s

A : FELIPE OSWALDO PANTA CAMPOS
. Gerente Administrativo
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Jefe de la Division de Programacién y Gestion (g} - * .|
ASUNTO - Estandarizacion para la provision de licenciamiento de posicione

de agentes y tarjetas de primarios para la solucién de Call Center
| de la marca CISCO ‘

REFERENCIA : a) Informe N° 57-2019-SUNAT/1U4200
b) Memorandum N° 208-2019-SUNAT/1U1200

FECHA . 19 0CT. 201

1. Antecedentes
Mediante el documento a} de Ia referencia, la Divisién de Arquitectura Tecnologica,
sustenta la estandarizacién para la provisién de licenciamiento de posiciones de
agentes y tarjetas de primarios para la solucién de Call Center de la marca CISCO.

2. Obijetivo
Verificar si el Informe, sefalado en los antecedentes, permite concluir que resulta
inevitable adquirir dicho bien haciendo referencia a una marca, con el objetivo de
gue la Intendencia Nacional de Administracion apruebe el proceso de
estandarizacion.

3. Base Legal
a. Texto Unico Ordenado de la Ley N° 30225, Ley de Contrataciones del Estado.
_ b. Decreto Supremo N° 344-2018-EF, Reglamento de ia Ley de Contrataciones del
: Estado.
¢. Directiva N° 004-2016-OSCE-CD - Lineamientos para la contratacion en la que
se hace referencia a determinada marca o tipo particular.

4. Analisis
4.1 Sobre el proceso de estandarizacion para la provisidn de licenciamiento de

posiciones de agentes y tarjetas de primarios para la solucion de Call Center
de la marca CISCO.

En el Informe Técnico de la referencia a), la Division de Arquitectura
Tecnolbgica, sustenta el cumplimiento de los siguientes presupuestos:

4.1.1 La Entidad posee determinado equipamiento o infraestructura
preexistente.
El Anexo 1 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado,
define Estandarizacién como el “Proceso de racionalizacion
consistente en ajustar a un determinado tipo 0 modelo los bienes o
servicios a contratar, en atencion a los equipamientos preexistentes”.
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En el literal a), del numeral 4, del Informe Técnico, la Divisién de
Arquitectura Tecnolégica, detalla el equipamiento e infraestructura
preexistente que compone la solucién de Call Center de la SUNAT, que
consta de:

- Central telefénica CUCM CISCO

- Contact Center Express CCX CISCO

- Mediasense CISCO

- Workforce Management CISCO

- PC Systel VSUALSOFT

- Vocalizer Nuance

- Middieware

- Quality Management CISCO y CALABRIO

- IM Presence CISCO

- Social Miner

- Sistemas de Monitoreo CISCO

- Taggeador de RUC en Grabaciones ALTUS

- Gateway

4.1.2 Descripcion de los bienes requeridos
En el literal b), del numeral 4, de! informe de la referencia se senala y
describe pormencrizadamente los bienes que se requiere contratar:
“(...) provisién de licenciamiento para el incremento de posiciones de
agentes y iarjetas primarios de la marca CISCO (...)".

4.1.3 Uso o aplicacion que se le dara a los bienes requeridos
Conforme lo indicado en el literal ¢), det numeral 4, del Informe de la
referencia “La provisidn del hardware que consiste de tarjetas primarios
y el software que consiste del licenciamiento de posiciones de agentes,
pasara a formar parte de la plataforma tecnolégica del Call Center que
se encuentra en produccién, permitiendo que la solucién de Call Center
de ta SUNAT, amplie las capacidades de dicha infragstructura (...)".

4.2 Justificacion de la Estandarizacion
Conforme lo indica el literal d) del Informe de la referencia:
Los bienes que se requieren contratar son complementarios al eguipamiento
preexistente.
‘Los bienes a adquirirse son complementarios a la infraestructura preexistente,
siendo necesario que el modelo de la tarjeta de primario sea compatible con el
Gateway de marca Cisco, y el incremento debe ser de la misma marca existente,
dado que los componentes del sistema de la Central de consultas de la SUNAT
corresponden a elementos propietarios del fabricante (Cisco) no es técnicamente
posible hacer una ampliacién de la capacidad operativa, de! Sistema de la Central
de consultas de la SUNAT, empleando componentes de marcas distintas a las
implementadas”

Los bienes que se reguieren contratar son imprescindibles

Conforme se indica en el literal d), del numeral 4, del Informe de la referencia “Los
bienes a adquirirse son imprescindibles para garantizar la funcionalidad del sistema
pues de no contar con los bienes estandarizados conlievaria a la provision de
bienes que no sean compatibles con la arquitectura preexistente, ocasionando
probables inconvenientes de integracion, inestabilidad tecnoldgica o brindar un malt
servicio a las llamadas que ingresen al Call Center de la SUNAT (...}"
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Asimismo, se sefiala que “(...) implementar una solucién alternativa significaria un
nuevo disefo y mayor costo en contraposicién con la ampliacién, pues implicaria
implementar una nueva solucién de Call Center (...)"

Incidencia Econdmica de la prestacidn

Conforme se indica en el numeral iv}, del literal d), del numeral 4, de la Justificacién
de la estandarizacién del Informe Técnico de la referencia “Considerando que la
SUNAT ha informatizado sus proceso tributarios y aduaneros y los ofrece a los
contribuyentes y operadores de comercio exterior, el’ no potenciar estas
capacidades informaticas se veria como una restriccién de los canales de atencién
mediante los cuales los contribuyentes pueden acceder a la SUNAT, afectando
drasticamente los objetivos estratégicos institucionales como son mejora del
cumplimiento tributario y aduanero, reducir los costos de cumplimiento de las
obligaciones tributarias y aduaneras y reducir el fraude aduanero asi como la
imagen de la institucién”,

Nombre, cargo y firma de la persona responsable de la _evaluacién que
sustenta la estandarizacién del bien o servicio, y del jefe del drea usuaria.

Nombre : Jorge Jesus Arroyo Loyola
Registro : 1156
Cargo  : Especialista

Nombre :Carmen Lezma Suarez
Registro : 092A
Cargo  : Jefe de la Divisién de Arquitectura Tecnoldgica

Fecha de Elaboracion del Informe
25 de Setiembre de 2019

Conclusiones

El Informe Técnico presentado por la unidad orgénica sustenta con criterio técnico
y objetivo que la provisién de licenciamiento de posiciones de agentes y tarjetas de
primarios para la solucion de Call Center de la marca CISCO resulta
complementario e imprescindible a la infraestructura preexistente.

Ei Informe Técnico N° 057-2019-SUNAT/1U4200, referido a la estandarizacién para
la provisidn de licenciamiento de posiciones de agentes y tarjetas de primarios para
la soiucién de Calfl Center de la marca CISCO, fue evaluado por el sefior Jorge
JesUs Arroyo Loyola, especialista de la Division de Arquitectura Tecnoldgica y
aprobado por la sefiora Carmen Lezma Suarez, jefe de la Division de Arquitectura

Tecnoldgica.

Finalmente, cabe precisar que, segun lo indicado en el informe de la referencia, se
confirma gue esta estandarizacién no constituye un mecanismo de restriccion a la
libre competencia.

Recomendacidn

Considerando o sefalado en los antecedentes, objetivo, analisis de los aspectos
técnicos y formales, asi como lo dispuesto en la Directiva N° 04-2016—OSCETCD -
Lineamientos para la contratacién en la que se hace referencia a determinada
marca o tipo particular, se recomienda aprobar la estandarizacion para la provision
de licenciamiento de posiciones de agentes y tarjetas de primarios para la solucién
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de Call Center de Ia marca CISCO por el periodo de vigencia de cuarenta y ocho
(48) meses; sin embargo, de variar fas condiciones técnicas o tecnoldgicas que

determinan esta estandarizacién, esta aprobacién quedara sin efecto.

Es todo cuanto tengo que informar.

o 0EMag, Y A
%,

Javier Nicanor?‘érez Alarcon

Jefe de la Divisiéon de Programacion y Gestion (e)
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INFORME N°_ 5™ - 2019.SUNAT/1U4200 D

A : Carmen Lezma Suarez
Jefe de la Divisién de Arquitectura Tecnolégica

DE ‘ : Jorge Jests Arroyo Oyola
Especialista de ia Divisién de Gestién de Arquitectura Tecnologica

' ASUNTO : Estandarizacion para la provisidn de licenciamiento de posiciones
i de agentes y tarjetas de primarios para la solucién de Call Center
de la marca CISCO.

REF. : Directiva N° 004-2016-0SCE/CD
FECHA : 25 Setiembre 2019

| 1. MATERIA
; El presente informe técnico sustenta la estandarizacion para la provision de
licenciamiento y tarjetas de primarios para la solucién de Call Center de la SUNAT.

2. BASE LEGAL
» LCE -~ Ley de Contrataciones del Estado y Reglamento vigente.
« Directiva N° 004-2016-OSCE/CD, Lineamientos para la contratacién en la que se
hace referencia a determinada marca o tipo particular.

3. ANTECEDENTES

En fecha 26.12.2018 se da la conformidad a la prestacién principal de la solucién de
Call Center de la SUNAT de acuerdo con las bases integradas LP N° 002-2015-
SUNAT/8B1200, primera convocatoria: Provisién de plataforma tecnoldgica para el Call
Center de 1a SUNAT.

El contratista ofertd e implemento la plataforma tecnoldgica Call Center Cisco en la
& SUNAT en la que se incluye los siguientes principales componentes:
\ | FABRICANTE ‘COMPONENTES . . |.LFUNCIONES _ 7
| Cisco | Communication Manager(CUCM) | Central Telefénica IP y soficlient
. iP _
\ 1 Cisco Unified Contact Center Express. | Gestion de colas ({inbound y
outhound}.
Cisco ] Medlasense _{_Grabacién de llamadas.
Cisco | Unified Commumoa‘uon Manager | Mensajeria instantanea.
IM & Presence. . .
| Cisco _| SociaiMiner. - | Webchat. _
| Cisco | Unified Intelligence Center ' | Dashboards, GUI de gestidn,
| reportes, .
Cisco “TUnified ~Workforce Optlm:zation “Gestion de horarios e indicadores
Worldorce Management. | claves de desemperio
i Cisco Unified Workforce Optimization | Gestion de la calidad de las
o - | Quality Management. . |lamadas. _
Visualsoft PCSistel | Tarificador de llamadas _




Mediante memorandum Electronico N° 00032 - 2019 - 7B2200, el area usuaria solicita
adguisicién de 30 licencias de software para la atencién de llamadas de-consultas
telefénicas con la finalidad de incrementar la capacidad operativa de la solucién de Call
Center de la SUNAT.

4. ANALISIS L

s A
a) Descripcion del gquipamiento ‘o infraestructura preexistente.
La arquitectura de la solucién €s del tipo Empresarial y esta implementada en
configuracién de Cldster con Alta Disponibilidad, fail-over y redundancia geogréfica
de manera transparente y @uté‘nwética para los contribuyentes. El nodo principal se
encuentra implementado én ¢l Datacenter de San Isidro y el nodo secundario o de
respaldo se encuentra implemeritado en el Datacenter de Miraflores.

La solucidn tiene la capacidad operativa para soportar 180 llamadas simultaneas
originadas por los Contribuyentes y una capacidad de atencion de 180 agentes
multifuncionales que manejan llamadas Inbound y Qutbound.

1. Central Telefénica CUCM Cisco _

El sistema Cisco Unified Communication Manager (CUCM) brinda el servicio de
telefonia IP a la infraestructura de Contact Center para la atencion de
contribuyentes y plblico en general. La central telefénica registra como recurscs a
los Softclient, Teléfonos IP y Gateways de voz para proveer este servicio. _
Cada uno de los equipos Gateway cuenta con 6 interfaces para la interconexion con
la red publica de telefonia, PSTN a través de Primarios.

2. Contact Center Express CCX CISCO :
El sistema Contact Center Express (CCX) brinda el servicio de Automatic Call
- _ Distribution (ACD) de las comunicaciones entrantes y salientes y lo designa a los
agentes de acuerdo con un conjunto de skills, grupos o campanas. _
Soporta la capacidad de integrar multiples canales de comunicacién como: voz, chat
externo, correo y redes sociales. ' _
Ei sistema tiene registrade 180 licencias de agentes basado en posiciones, lo cual
permite manejar una concurrencia simultdnea de agentes logueados al sistema.
El sistema de Contact Center Express integra otros médulos de la solucién como:
Workforce Management, Quality Management, Middleware, Text to Speech
(Nuance) y Social Miner. ' -

3. Mediasense CISCO

Ei sistema Mediasense brinda el servicio de grabacion de llamadas de las
comuricaciones entrantes y salientes de los teléfonos o Softclient de Agentes.

El sistema tiene la capacidad de grabacién de 180 sesiones concurrentes, lo cual
permite que todos los agentes puedan registrar las comunicaciones.

4. Workforce Management CISCO

El sistema Workforce Management brinda el servicio de generacién de horarios de
agentes de acuerdo con unos indicadores de productividad del:Contact Center.

E! sistema tiene una capacidad de gestién de horarios de 180 agentes nombrados.

5. PC Systel VISUALSOFT

El sistema PC Systel brinda el servicio de generacion de reporte y tarificacion de
las lamadas telefonicas. La informacion es obtenida mediante la obtencidn de logs
de la central Telefénica.

Cada sistema tiene una capacicdad de realizar el reporte y Tarificacion a 200 anexos.
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6. Vocalizer Nuance _,.,/

El sistema Vocalizer brinda el servicio de Text to Speach que permite vocalizar un
texto o informacion almacenada en una base de datos para brindar una notificacién
almacenada en una base de datos para brindar una notificacién o comunicacién
sonora & los contribuyentes o publico en general que laman al IVR. La informacién
es obtenida mediante el uso de un Middlewars que interpreta la informacién de ios
Webservices.

7. Middleware

El sistema Middleware brinda el servicio de conexion con los Webservices de la
SUNAT, lo cual permite obtener ja informacién de los contribuyentes y brindarla a
los agentes del Contact Center, desde una pagina web desde el cliente Finesse.
También tiene la funcionalidad de almacenar la informacién en forma de
anotaciones dentro de un historial de llamadas del contribuyente.

8. Quality Management CiSCO y CALABRIO

El sisterna Quality Management brinda el servicio de evaluacién de la calidad de las
llamadas grabadas, esta evaluacién es realizada mediante una interfaz web que
permite primero escuchar las grabaciones y después evaiuar cada llamada de
agente.

8. IM Presence CISCO

El sistema IM Presence brinda el servicio de comunicacién interna de chat entre
agentes y supervisores desde el cliente Jabber.

El sisterna tiene una capacidad de 180 licencias por la cantidad de agentes.

10. Social Miner
El sisterna Social Miner brinda los servicios de acceso al canal de atencidn de chat
externo y el acceso de canal de atencién de redes sociales.

11. Sistemas de Monitoreo CISCO

El sistema de monitoreo de la solucidn permite detectar alguna incidencia y
reportarlo a un Centro de Monitoreo del fabricante CISCO, los componentes de esta
solucion son los siguientes: Smart Call Home y Smart Total Care.

12. Taggeador de RUC en Grabaciones ALTUS

Esta aplicacion recibe la informacion del nimero de RUC del sistema de Contact
Center Express CISCO a través de lo digitado por el contribuyente por DTMF, la
cual es inyectada como metadata en el Mediasense CISCO para una posterior-
husqueda.

13. Gateway ' )
Equipoc el cual alberga las tarjetas de primarios de conexién al operador de telefonia

Centurylink. Actualmente la solucién del Call Center cuenta con 3 tarjetas de
primarios tanto en la sede San Isidro como en la sede | Lima (Mirafiores).

b) Descripcion del bien o servicio requerido. '
Se requiere de la provisién de licenciamiento para el incremento de posiciones de
agentes y tarjetas de primarios de la marca Cisco(para la solucion de Call Center que
incluye instalacién, configuracién, pruebas y puesta en produccién del hardwayg,
software y licenciamiento, que una vez adquirido, se integraria como parte de la solucion
actual de Call Center de ia SUNAT para la ampliacion de posiciones de agentes. La
ampliacién debe realizarse en el clister de alta disponibilidad; tanto en ia plataforma de
los equipos en produccion como de los equipos de respaldo. Ei detalle del
‘requerimiento, tanto para la plataforma en produccién como para la de respaldo, es el

siguiente:

1200 ™
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Cuadro No 1. Detalle de los componentes requeridos:

Requerimienfoé: i _
Licencias de Telefonia CUCM para regisiro de Softclient

| escucha de grabacion de audio en los Datacenters de San Isidro y Miraflores

“Licencias de Contact Genter GCX para uso IVR, ACD e Interfaz de atencidn y |
Reportes e
Licencias Workforce Management de gestién de horarios de Agentes
Licencias de puertos de grabacién Mediasense

“Licencias de AQM CISCO para evaluacion de atencion de agentes mediante |

Licencias de terminales de Tarnficador PC Systel en los Datacenters de San
Isidro y-Miraflores
Tarjetas de primarios, PRI

Incluye el servicio de mantenimiento, soporte y asistencia técnica de los componentes
de hardware y software que conforman ia ampliacion.

-Se adjuntan al presente Informe Técnico copia de los Terminos de Referencia para la

ampliacién de posiciones de agentes, en esta oportunidad, de 30 posiciones de agentes

"y del servicio de mantenimiento, soporte y asistencia técnica por 04 afios.

if.

¢) Uso o aplicacién que se le dara al bien o servicio requerido.

La provision del hardware que consiste de tarjetas de_ primarios y el software que
consiste del licenciamiento_de-pesiciones-de_agentes, pasard-a formar parte de la
plataforma tecnologica del Call Center que se cuenta en produccion, permitiendo que la
solucién de Call Center de la SUNAT, amplie las capacidades de dicha infraestructura
para recepcionar treinta(30) llamadas adicionales provenientes de los contribuyentes
las cuales ingresan a través del proveedor de la red de telefonia ptblica y esta a su vez
a través del Gateway de voz que forma parte de la infraestructura preexistente, por otro
lado la activacion de! licenciamiento solicitado permitird incrementar el namero de
posiciones de agentes o canales de atencién telefénica a fin de mejorar el servicio que
se brinda a los Contribuyentes. '

Asi mismo permitira mantener la topologia; de alta disponibilidad, fail-over y redundancia
geogréafica; en caso algin componente o el sistema principal se encuentre fuera de
operacién. ' -

d) Justificacion de la estandarizacion.

Los bienes a adquirirse son complementarios a la infraestructura preexistente, siendo
necesario que el modelo de la tarjeta de primario sea compatible con el Galeway de
marca Cisco, y el incremento de licenciamiento también debe ser de la misma marca
existente, dado que los componentes del Sistema de fa Central de Consultas de la
SUNAT corresponden a elementos propietarios del fabricante (Cisco) no es
técnicamente posible hacer una ampliacion de la capacidad operativa, del Sistema
de la Central de Consuitas de la SUNAT, empleando componentes de marcas
distintas a las implementadas.

Los bienes_a_adquirirse_son_imprescindibles para garantizar la . funcionalidad def
sistema, pues de no contarcon los bienes estandarizados conlfevaria a la provision
de bienes que no sean compatibles con la arquitectura preeexistente, ocasionando
probables inconvenientes de integracion, inestabifidad tecnolégica o brindar un mal
servicio a las llamadas que ingresan al Call Center de la SUNAT provenientes de los
contribuyentes puesto que al flamar a la central de consultas brindaria tono de
ocupado, las llamadas no serian atendidas. e o
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iii.  De ofro lado, implementar una solucién alternativa significaria un nueve disefio
mayor costo, en contraposicién con la ampliacién, pues implicaria implementar una
nueva solucion de Call Center lo cual generaria un mayor presupuesto y flempo de
ejecucidn del proyecto, asimismo no se aseguraria la funcionalidad con la que
cuentan actualmente los agentes.

No es posible implementar una solucion en paralelo, de diferente fabricante, pues no
se garantizara en integrarse de manera nativa con Ia actual plataforma, de hacerlo,
generaria un alto riesgo en la correcta operacion del servicio de fa Central de

Consultas de la SUNAT y que no esta alineado con los Objetivos Estratégicos
Institucionales.

iv. Incidencia Econdmica :

Considerando que la SUNAT ha informatizado sus procesos tributarios y aduaneros,
y los ofrece a los contribuyentes y operadores de comercio exterior, el no potenciar
esfas capacidades informéticas se veria como una restriccién de los canales de
atencién mediante los cuales los contribuyentes pueden acceder a la SUNAT
afectando drasticamente los objetivos estratégicos institucionales como son “Mejorar
el cumplimiento tributario y aduanero, Reducir los costos de cumplimiento de las
obligaciones tributarias y aduaneras y Reducir el fraude aduanero asf como a la
imagen de la Institucion

5. VIGENCIA
El periodo de vigencia de la estandarizacion es de 48 meses, sin embargo, de variar las
condiciones que determinaron la estandarizacién, dicha aprobacién quedara sin efecto
al margen de que esté vigente.

6. RESPONSABLE DE LA ELABORACION Y EVALUACION

APELLIDOS Y NOMBRES | Arroyo Oyola, Jorge Jesus
61 REGISTRO SUNAT | 1156 '
CARGO | Especialista
UNIDAD CRGANIZACIONAL | 1U4200-DIVISION DE ARQUITECTURA TECNOLOGICA

RESPONSABLE DE LA ELABORACION DEL INFORME

| RESPONSABLE DE LA EVALUAGION DEL INFORME
APELLIDOS Y NOMBRES | Lezma Suarez, Carmen
6.2, REGISTRO SUNAT | 092A
T - " CARGO | Jefe de ia Division de Arquitectura Tecnologica
UNIDAD ORGANIZACIONAL | 1U4200-DIVISION DE ARQUITECTURA TECNOLOGICA

7. CONCLUSION

» Garantizar el valor econdmico de la inversion realizada en la implementacién de la
solucién actual del Call Center exige que dicha plataforma pueda ser uiilizada por
agentes de atencién adicionales a los que existen actualmente.

+ No es posible concretar la ampliacién de hardware, software y licenciamiento para
ampliar las posiciones de agentes de la Central de Consultas, can componentes
alternativos debido a que los mismos corresponden a soluciones propietanast por lo
que resulta imprescindible que el hardware, software y licenciamiento a adquirir sea
el senalado en el cuadro No. 1.

= No es posible implementar una plataforma paralela, debido a los costos, y a la
imposibilidad de mantener una gestion centralizada y conservar las funcionalidades
para los agentes adicionales.



En ese sentido del andlisis realizado se concluye que es necesario realizar la
estandarizacién para la contratacién de la provision de licenciamiento de posiciones de
agentes y tarjetas de primarios para la solucién de Call Center '

La estandarizacién propuesta no constituye un mecanismo de restriccion a la libre
competencia dado que en el mercado local existen proveedores con experiencia en la
marca que puedan lograr la implementacién y participar libremente.

RECOMENDACION

Teniendo en cuenta la Directiva N° 004-2016-OSCE/CD - Lineamientos para la
contratacion en la que se hace referencia a determinada marca o tipo particular, se
recomienda aprobar la estandarizacion de la provision de licenciamiento y tarjetas de
primarios para la solucion de Call Center de la SUNAT.
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