INFORME TECNICO N° 60-2023-SUNAT/1U5206/AP31

A : Sr. Carlos Manuel Posadas Vallejos
Jefe Division de Gestion de Infraestructura Tecnoldgica

De : Jesus Ignacio Tejada Llacsa
Profesional de la Division de Gestién de Infraestructura Tecnolégica

Asunto : Estandarizacion para la contratacion del Servicio de soporte técnico de la Plataforma
de Call Center para la SUNAT de la marca CISCO

Fecha : Lima, 13 de junio de 2023.

A. MATERIA

El presente Informe Técnico sustenta la necesidad de la estandarizacién del servicio de soporte técnico
de la Plataforma de Call Center para la SUNAT de la marca CISCO.

B. BASE LEGAL

« Texto Unico Ordenado de la Ley N°30225, Ley de C ontrataciones del Estado.

« Decreto Supremo N°344-2018-EF, Reglamento de la Ley de Contrataciones del
Estado.

« Directiva N°004-2016-OSCE-CD - Lineamientos para la contratacién en la que
se hace referencia a determinada marca o tipo particular.

C. ANTECEDENTES

Através de la LP 002-2015-SUNAT la SUNAT realizé la adquisicion de una Plataforma de CALL
CENTER a IBM del Pert S.A.C. la cual incluye una prestacion accesoria de servicio de buen
funcionamiento de la plataforma de call center de 5 afios.

En ese contexto, a través del Memorandum Electronico N°00016 - 2023 - 1U1202-Division De
Gestion De Procesos De Sistemas, la Division de Gestion Infraestructura Tecnoldgica ha
manifestado la necesidad de contratar con el servicio de soporte tecnico de la Plataforma de
Call Center para la SUNAT de la marca CISCO, para asegurar la disponibilidad y buen
funcionamiento de la plataforma de Call Center de la SUNAT.

D. ANALISIS

a) Descripcion del equipamiento o infraestructura p reexistente:
La plataforma de call center de SUNAT estd conforma da por el siguiente
equipamiento:

La SUNAT posee los siguientes servidores fisicos y Router desde el afio 2005, los
cuales se vienen utilizando para mantener la operat  ividad de los servicios de la
SUNAT, solucion que fue adquirida a través de Licit  acion Puablica N° 002-2015-
SUNAT/8B1200, que forman parte de la infraestructur  a tecnolégica de la SUNAT.



La misma que viene soportando las aplicaciones BPM SOA desarrolladas en la

SUNAT

TIPO DE EQUIPO Servicio Fabricante Modelo SITE

Tarjetas E1 — Gateway de voz:

Modelo Serie SITE
VWIC3-2MFT-T1/E1 FOC19335TF6 Principal
VWIC3-2MFT-T1/E1 FOC19335TBX Principal
VWIC3-2MFT-T1/E1 FOC19335T34 Principal
VWIC3-2MFT-T1/E1 FOC19335TH4 Contingencia
VWIC3-2MFT-T1/E1 FOC19335TBC Contingencia
VWIC3-2MFT-T1/E1 FOC19335T8B Contingencia

b) Descripcion del servicio requerido

El servicio de soporte técnico de la Plataforma de Call Center para la SUNAT comprende las
siguientes caracteristicas:

Unidad
item Descripcion Cantidad de
Medida
del servicio de soporte técnico de la Plataforma de Call
Unico | Center para la SUNAT de la marca CISCO o} 1 Servicio
equivalente.
. El servicio de soporte técnico comprendera la atencién de averias y la asistencia

técnica. Se entendera por averia a una interrupcion parcial o total del servicio,
asi como a un decremento en la calidad de este.

. Toda actividad que tenga que ejecutar el contratista para subsanar la averia
seran sin costo alguno para la SUNAT, esto incluye servicio de reparacion y
solucién de averias, reemplazo de las partes que se encuentre defectuoso por
repuestos originales, asi como asistencia técnica.



Se entenderé por tiempo de subsanacion, al tiempo transcurrido entre la comunicacion
de la existencia de una averia en el servicio del call center por parte de la SUNAT al
contratista, y la subsanacion de esta a su satisfaccion. Esta no debe ser mayor a cuatro
(4) horas en Lima y Callao.
El tiempo de subsanacion incluye el tiempo de transporte y todo aquel relacionado con
la atencion.
La SUNAT podra efectuar llamadas de servicio y/o correo electrénico de lunes a Domingo
incluyendo feriados desde las 00:00 hasta las 24:00 horas (modalidad 7x24x365).
El Contratista debera contar con un centro de atencién de llamadas de reparacion o
asistencia técnica, instalado de tal manera, que le asegure a la SUNAT que se encuentra
en condiciones de cumplir con lo estipulado en las bases.
La SUNAT entregara un listado del personal autorizado para comunicarse con el
contratista, dicho reporte podra ser actualizado en el momento que la SUNAT asi lo
requiera.
Las llamadas o comunicacién de servicio se podran efectuar telefénicamente, o por
correo electronico (considerandose todas estas formas igualmente vélidas) a las
direcciones acordadas entre SUNAT y el Contratista.
La SUNAT notificara las anomalias que se presenten incluyendo la siguiente informacion:
. Fechay hora.
. Descripcién del problema.
. Contacto en la SUNAT.

La Calidad del Servicio, debera ser mayor o igual a 99.50% por mes. El contratista debe
de realizar las siguientes actividades que aseguren la calidad del servicio brindado:

» Monitoreo de la disponibilidad del servicio.

* Registro y seguimiento de averias.

* Niveles de soporte y datos de responsables.

» Elaboracion de reportes de servicio mensuales

Las averias causadas por casos fortuitos ajenas al contratista como desastres naturales
no seran consideradas en la penalidad. El contratista podra presentar una carta a la
SUNAT dentro de los 5 dias calendario posterior al evento, dirigido a la DGIT, exponiendo
los motivos técnicos que originaron la situacion excepcional y la SUNAT evaluara dicha
justificacion.

El Contratista no podra alegar inconvenientes con el fabricante para la obtencion de los
servicios indicados, debiendo garantizar en toda circunstancia la posibilidad de
escalamiento de los eventos. SUNAT requiere soporte avanzado a la operatividad de la
solucion, en adicién a los servicios técnicos de soporte y reemplazo de dispositivos que
comprenden la arquitectura de la solucion.

La plataforma de call center tiene dos gateway de voz, cada uno con 4 tarjetas E1. El
soporte y garantia sera brindado a los gateway y a 6 de las 8 tarjetas E1. El detalle de
las tarjetas a incluir en el servicio se precisa en el siguiente cuadro:

Modelo Serie SITE
VWIC3-2MFT-T1/E1 FOC19335TF6 Principal
VWIC3-2MFT-T1/E1 FOC19335TBX Principal
VWIC3-2MFT-T1/E1 FOC19335T34 Principal
VWIC3-2MFT-T1/E1 FOC19335TH4 Contingencia
VWIC3-2MFT-T1/E1 FOC19335TBC Contingencia
VWIC3-2MFT-T1/E1 FOC19335T8B Contingencia

El mantenimiento de licencias cisco (alta/baja de usuarios) se realizara solo a las primeras

180 posiciones.




¢) Uso o aplicacion que se daré al servicio requeri  do

La contratacion del servicio de soporte técnico de la Plataforma de Call Center para la
SUNAT de la marca CISCO asegurara la continuidad a la operacion de la Plataforma
Call Center de la marca CISCO, que soporta la atencion a la atencion telefénica a los
contribuyentes de la SUNAT que facilitan y fomentan el cumplimiento tributario y
aduanero.

d) Justificacion de la estandarizacion
1. Los servicios que se requieren contratar son acceso ros o
complementarios al equipamiento preexistente.

El servicio de soporte técnico de la plataforma es un servicio complementario a la
infraestructura pre-existente, en razén que el servicio de la sostenibilidad al uso de la
misma y éstos Unicamente pueden ser brindados por un canal, partner o el fabricante
de los productos en razon que, como propietarios y desarrolladores del hardware y
software, son los Unicos en proveer las actualizaciones, asi como respaldar con el
escalamiento las atenciones del servicio de soporte técnico.

2. Los servicios que se requieren contratar son impres cindibles

El servicio de soporte técnico de la Plataforma de Call Center para la SUNAT de la
marca CISCO es imprescindible y solo puede ser brindado por el fabricante, partner o
canal autorizado por el fabricante y de no contar con el servicio de soporte técnico de la
plataforma impactaria en la continuidad de los servicios que brinda el Call Center de la
SUNAT y en el cumplimiento de obligaciones tributarias.

3. Impacto del uso de otras marcas

El contratar el servicio de soporte técnico de la Plataforma de
Call Center de otras marcas, no garantiza el pleno conocimiento de
la infraestructura de la SUNAT; por lo cual se pone en riesgo la operacién del negocio
de administracion tributaria y aduanera.

El contar con un servicio autorizado por el fabricante nos asegura un adecuado soporte
técnico a través de las empresas que cuentan con personal capacitado especificamente
en los equipos de la marca CISCO y brinda un respaldo ante incidentes que requieran
ser escalados al fabricante de los equipos.

4. Incidencia econémica de la contratacion
< El servicio de soporte técnico de la Plataforma es una prestacién que se requiere

para la infraestructura tecnolégica que ayuda garantizar la funcionalidad,
operatividad y continuidad de la Plataforma CallCenter .



< El no contratar el Servicio de soporte técnico de la Plataforma Call Center de la
marca CISCO, implicaria una eventual pérdida de comunicacion inalambrica que
afectaria al acceso de los funcionarios a los servicios que ofrece la SUNAT para
el cumplimiento de sus funciones, lo que se traduciria en pérdidas para el pais
en la recaudacion de tributos y facilitacion de las actividades de comercio
exterior.

La estandarizacion propuesta no constituye un mecanismo de restriccion a la libre competencia,
en razon que en el mercado se cuenta con mas de un canal o partner autorizados por el
fabricante.

E. VIGENCIA

El periodo de vigencia de la estandarizacion es de veinticuatro (24) meses. Sin embargo, de
variar las condiciones que determinaron la estandarizacion, dicha aprobacion quedara sin
efecto al margen de que esté vigente.

F. RESPONSABLE DE LA ELABORACION y EVALUACION

6.1 RESPONSABLE DE LA ELABORACION DEL INFORME
APELLIDOS y | Tejada Llacsa Jesus Ignhacio
NOMBRES

REGISTRO SUNAT AP31

CARGO Analista de Infraestructura Tecnolégica - Telecomunicaciones

UNIDAD Divisién de Gestion Infraestructura Tecnolédgica
ORGANIZACIONAL

6.1 RESPONSABLE DE LA EVALUACION DEL INFORME
APELLIDOS y | Barbadillo Martinez Juan Jesus
NOMBRES

REGISTRO SUNAT | 156B

CARGO Supervisor

UNIDAD Divisiéon de Gestion Infraestructura Tecnolégica
ORGANIZACIONAL

G. CONCLUSION

Conforme a lo expuesto en el presente informe, se concluye que es necesaria la
estandarizacion para la contratacion del Servicio de soporte técnico de la Plataforma de
Call Center para la SUNAT de la marca CISCO, lo que permitira mantener la continuidad
operativa de los servicios informaticos ofrecidos por la SUNAT.



La estandarizacién propuesta no constituye un mecanismo de restriccion a la libre
competencia, en razon que en el mercado se cuenta con mas de un canal o partner

autorizados por el fabricante.

H. RECOMENDACIONES

Se recomienda dar inicio al proceso de estandarizacion para la contratacién del del
Servicio de soporte técnico de la Plataforma de Call Center para la SUNAT de la marca
CISCO, tomando como base la directivas o procedimientos emitidos por el OSCE y las
normas y procedimientos aprobados por la SUNAT.

Lima, 13 de junio del 2023

< . Az T
' . :"‘ o ,"f;
..-l"- . J

ELABORADO POR

AP31-Jesus Ignacio Tejada Llacsa

EVALUADO POR (firma y sello)

156B- Barbadillo Martinez Juan Jesus

FIRMA
DIGITAL

Fimnade digitalmente por:
BARBADILLO MARTIMEZ Juan
Jesus FALI 20131312055 soft
llativo: Doy W™ B®

Fecha: 1406/2023 10:07:18-0500



		52654669726d6120504446312e36
	2023-06-14T10:07:18-0500
	jbarbadillo:NBG891:10.0.64.13:70A8D30FAF00:ReFirmaPDF1.6
	BARBADILLO MARTINEZ Juan Jesus FAU 20131312955 soft cc1f8b46fd29ac855e7c59c80611d07f9adad814
	Doy V° B°




