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TERMINOS DE REFERENCIA
1. DENOMINACION DE LA CONTRATACION

Servicio de soporte técnico de la Plataforma Tecnolégica Call Center de la marca CISCO o
equivalente.

2. DESCRIPCION Y CANTIDAD DEL SERVICIO A CONTRATAR
Se requiere contratar el servicio de soporte técnico para la Plataforma Tecnol6gica del Call
Center de la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracién Tributaria.

Cuadro N°1
item Descrincion Unidad de
N° P medida
1 servicio de soporte técnico de la Plataforma Tecnoldgica Call Servicio
Center de la marca CISCO o equivalente.

3. FINALIDAD PUBLICA

LA ENTIDAD dentro de su PEl (2024-2027) ha establecido sus objetivos estratégicos
institucionales, entre los cuales se encuentra en el Objetivo Estratégico N°01: “MEJORAR EL
CUMPLIMIENTO TRIBUTARIO Y ADUANERO DE LOS ADMINISTRADOS?”, indicando que LA
ENTIDAD”, como parte del Estado, evitara trasladar sobrecostos a los administrados y se
compromete con la simplificacién, optimizacion y automatizacion de los procesos orientados
a minimizar los costos de cumplimiento de las obligaciones tributarias yaduaneras, u otras
cuyo control esta a cargo de LA ENTIDAD.

La contratacion del servicio garantizara la operatividad y continuidad del servicio de Call Center
qgue la SUNAT brinda a los contribuyentes a nivel nacional y que facilitara el cumplimiento de
obligaciones tributarias.

Asimismo, Permitird continuar brindando el servicio de Atencién de Consultas a los
Contribuyentes a nivel nacional.

4. ANTECEDENTES

* La Actual Plataforma del Call Center se encuentra ubicada en el datacenters de San Isidro
SUNAT Piso 7 - sito en Calle Andrés Reyes 320 —San Isidro y datacenters La Victoria - sito.
Av. Santa Catalina 663 La Victoria. Esta plataforma cuenta con Redundancia.

« Ala fecha la cabecera del servicio del Call Center de SUNAT es el nimero 3150730 (en
“Hunting” con 7 primarios). Para las campafias outbound es utilizado el nUmero 3150750.

« Alafecha el “pool” de 210 agentes del Call Center se encuentran distribuidos en los locales
de Miraflores (AV. Benavides N°222 - Miraflores) y Chucuito (Av. Gamarra 680 Chucuito -
Callao). Se precisa que mediante el proceso LP-010- 2020: Provisién de licenciamiento de
posiciones de agentes y tarjetas de primarios para la Solucion de Call Center de la marca
Cisco o equivalente”, contrato N264- 2020/SUNAT prestacion de servicios -prestacion
accesoria, el contratista IBM del Pera S.A.C brinda mantenimiento, soporte y garantia a dos
estandar tarjetas E1 (una tarjeta el instalada en el Gateway de voz de San Isidro y la otra
en Surco) y a 30 posiciones (alta y baja de usuarios). El Contrato N° 264- 2020/SUNAT
prestacion de servicios -prestacién accesoria, finaliza el 06.05.2025, por lo tanto El
Contratista a partir del 07.05.2025 brindara el soporte a las dos tarjetas el y a las 30
posiciones de acuerdo a lo indicado en las presentes bases.

La SUNAT cuenta con dos centros de computos (datacenters) y que atiende todos los
servicios informaticos. Un datacenters es contingencia del otro y cada uno se encuentra en
capacidad de atender la carga de usuarios.

e SUNAT cuenta con el servicio de red inteligente 0-801-12-100, ndmero al cual los usuarios
de provincias llaman y esta integrado a la actual solucion del Call Center.
*  Con Contrato N°00037-2024/SUNAT La Entidad cuen wn% “Servicio g6, SRRQELRLEENIFO
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de la plataforma tecnoldgica call center de la SUNAT de la marca cisco o equivalente”.
Mediante Resolucion de Intendencia Nacional N.© XXX-2024- SUNAT/8B0000 de fecha XX
de XXXX del 2024, se aprueba estandarizacion para, la Contratacion del servicio de soporte
técnico de la Plataforma Tecnolégica Call Center de la marca CISCO o equivalente,
detallados en el numeral 6.1.1.10, por un periodo de (12) doce meses.

OBJETIVOS DE LA CONTRATACION

5.1.

5.2.

Objetivo General

Mantener la disponibilidad de los servicios informaticos que la SUNAT pone a disposicion
a través de la plataforma tecnolégica de Call Center, para facilitar el cumplimiento de
obligaciones tributarias.

Objetivo Especifico
Contratar el servicio de soporte técnico de la plataforma tecnoldgica Call Center a fin de

asegurar la continuidad de los servicios que brinda el Call Center de la SUNAT.

6. CARACTERISTICAS Y CONDICIONES DEL SERVICIO A CONTRA TAR

6.1. DESC

6.1.1.

6.1.1.1

RIPCION Y CANTIDAD DEL SERVICIO A CONTRATAR

SOPORTE Y ASISTENCIA TECNICA

El servicio de soporte técnico comprendera la atencion de averias (incidencias) y
la asistencia técnica (requerimientos). Se entendera por averia a una interrupcion
parcial o total del servicio, asi como a un decremento en la calidad de este. Las
averias son clasificadas deacuerdo con los siguientes tipos:

Interrupcion (total o parcial) o decremento en la calidad del servicio de
atencion de llamadas de los contribuyentes al Call Center. El agente no
puede realizar la atencién al contribuyente debido a interrupciéon o
degradacion en él servicio de las llamadas. La opcion 1 del IVR (consultas
automaticas) no brinda respuesta a las consultas del contribuyente.

Servidor CUCM Servidor
UCCX Servidor Vocalizer
Gateway de voz Switch

1 Interrupcion (total o parcial) o decremento en la calidad del servicio de la Servidor CUCM Servidor
aplicacion que utilizan los agentes para la atencién de llamadas. Los| UCCX Servidor Middleware
agentes no pueden acceder a la aplicacion cisco finesse o jabber o la Servido
aplicacion presenta fallas en el funcionamiento que r Taggeador
no permite contestar las llamadas. Switch

L . . . Servidor UCCX Servidor
Interrupcion total o parcial o decremento de calidad en el servicio de ) .

2 ; - Middleware Servidor

reporteria en linea. .
TaggeadorSwitch

Interrupcién (total o parcial) o decremento en la calidad del servicio de

conexién con los webservices. No aparece la ventana emergente con los Servidor Middleware

datos de RUC Switch

0 no aparece la pagina web de registro de RUC.

. L - L Servidor Cisco
Interrupcién o degradacion en el servicio de grabacion Mediasense
de llamadas. Llamadas que no se graban o no se puede .

L . - Servidor CUCM
acceder a la aplicacion del Cisco Media Sense. .
Switch
3 Servidor UCCX
Servidor
Interrupcion total o parcial en el servicio de reporteria histérica. Middleware
Servidor Taggeador
Switch
Servidor UCCX

L o . Servidor CUCM
Interrupcion en la campafia outbound que se ejecuta.

Gateway de voz
Switch

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 solucion de averias, reemplazo
de las partes de los equipos del (Anexo NO2 y el cuadro del numeral 6.1.1.10) que se
encuentre defectuoso por componentes equivalentes con iguales y/o superiores



caracteristicas a lo solicitado, asi como asistencia técnica.

6.1.1.2

6.1.1.3

6.1.14

6.1.1.5

6.1.1.6

6.1.1.7

6.1.1.8

6.1.1.9

Se entendera por tiempo de subsanacién, 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.

El tiempo de subsanacion sera de acuerdo con lo indicado en el siguiente cuadro.
El inicio del tiempo de subsanacién se computa desde hcomunicacién, mediante
correo electrénico y/o llamada, desde la existencia de una averia en el servicio del
Call Center por parte de la SUNAT.

Tipo Tiempo de subsanacién (horas)
1 4
2 6
3 12

El tiempo de subsanacion incluye el tiempo de transporte y todo aquel gababcon
la atencion.

La SUNAT podra efectuar llamadas de servicio y/o correo electrénico enel
siguiente horario:

> Asistencia técnica (requerimientos) - lunes a viernes (horario de &a 18:00)
y sabados (horario 9:00 a.m. a 1:00 p.m.)

> Averias (incidentes) 24x7x365

El contratista debe asegurar antes del inicio de operacidn que todos los
componentes del servicio estén activos.

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 con un plazo no mayor de 24 horas de producido el cambio.

Las llamadas o comunicacién de servicio se podran efectuar telefénicamente, o
por correo electrénico (considerandose todas estas formas igualmente validas) a
las direcciones acordadas entre SUNAT vy el Contratista.

La SUNAT notificara los incidentes que se presenten en el servicio incluyendo la
siguiente informacion:

* Fechay hora.
* Descripcion del problema.
* Contacto en la SUNAT.

La Calidad del Servicio, debera ser mayor o igual a 99.00% 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

Los siguientes casos de averias no estaran sujetas a penalidad:

* Averias causadas por casos fortuitos ajenas al contratista, tales como
desastres naturales.

* Averias donde se requiera la participacién de un tercero para el soporte
especializado.

En cuyo caso el contratista debera 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 en un plazo maximo 5 dias calendario.

6.1.1.10 La plataforma de Call Center tiene dos gateway de voz, cada uno con 4 tarjetas
El. El soporte y garantia sera brindado a los 2 gateway y a las 8 tarjetas E1 de
acuerdo con el siguiente cuadro:

Modelo Serie SITE FECHA INICIO DE SOPORTE
VWIC3-2MFT-T1/E1 | FOC19335TF6 | Principal Soporte desde el inicio del servicio
VWIC3-2MFT-T1/E1 | FOC19335TBX | Principal Soporte desde el inicio del servicio

VWIC3-2MFT-T1/E1 | FOC19335T34 |Principal Soporte desde el inicio del servicio

VWIC3-2MFT-T1/E1 | FOC24483A69 | Principal Soporte desde el 07.05.2025.

VWIC3-2MFT-T1/E1 | FOC19335TH4 | Contingencia| Soporte desde el inicio del servicio

VWIC3-2MFT-T1/E1 | FOC19335TBC | Contingencia| Soporte desde el inicio del servicio

VWIC3-2MFT-T1/E1 | FOC19335T8B | Contingencia| Soporte desde el inicio del servicio

VWIC3-2MFT-T1/E1 | FOC24483A5K | Contingencia| Soporte desde el 07.05.2025.

7. LUGAR, PLAZO Y HORARIO DE PRESTACION DEL SERVICIO

7.1. LUGAR
El servicio de soporte técnico se brindara en los siguientes locales:
« Datacenter 1: Andrés Reyes 320, San Isidro
« Datacenter 2: Av. Santa Catalina 663, La Victoria
e Call Center Sunat: Av. Benavides N°222, Miraflore s

7.2. PLAZO

El plazo de ejecucién del servicio sera de trescientos sesenta y cinco (365) dias
calendario, contados a partir del dia 10 de febrero del 2025. En el caso que la fecha de
suscripcion del contrato sea mayor a esta, el plazo de inicio sera al dia siguiente de
suscrito el contrato.

7.3.  HORARIO
El horario de la prestacion del soporte es de 24x7x365.

> Asistencia técnica (requerimientos): Lunes a viernes (De 8:30 a 18:00 horas)
Sabados (De 9:00 a 13:00 horas)

» Averias (incidentes): 24x7x365

8. RESULTADOS ESPERADOS (ENTREGABLES)
El contratista debera presentar mensualmente un resumen del uso de los recursos-de la
Solucidn, para medir los niveles de servicio requeridos. Adicionalmente, presentara la relacién y
detalle de averias presentadas en el periodo indicando el nivel de cumplimiento segun los
parametros definidos en el ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO.



9.

REQUISITOS Y RECURSOS DEL PROVEEDOR

9.1. PERFIL DEL PROVEEDOR

Ser propietario o canal o partner o subsidiaria o distribuidor autorizado del
fabricante del equipamiento (anexo 2) para ofrecer o brindar soporte a
equipos de colaboracién de la marca. Este documento sera presentado
para la suscripcion del contrato.

9.1.1 PERSONAL

A. Personal clave

Un (1) Profesional especializado

i. Actividades:

o

Soporte de la Plataforma: Telefonia IP, Sistema Centro de Contactos, Software
Grabacion, Software instalada en las estaciones de Trabajo de los Agentes, en
general estara a cargo de toda la suite de Call Center comprendidos en el presente
proceso.

Atencion de requerimientos para la plataforma: Configuraciones de servicios enla
plataforma.

Mantenimiento y respaldo de informacion de la plataforma.

Elaboracion de informes y/o reportes mensuales sobre el servicio y performance de
la plataforma, asi como recomendaciones.

Gestionar y canalizar escalamientos de soporte de la plataforma hasta que se tenga
solucionado el evento reportado.

El profesional especializado brindara la atencién presencial en las sedes indicadas
enel numeral 7.1 previa coordinacion con la entidad.

El horario del profesional especializado sera de lunes a viernes (De 8:30 a 18:00
horas) y sdbados (De 9:00 a 13:00 horas), previa coordinacion con la entidad.

ii. Perfil:
Debe poseer como minimo grado de bachiller en:

O o0Oo0ooo

Ingenieria Electrénica o Telecomunicaciones y/o
Ingenieria Sistemas o Informéatica y/o

Ingenieria Ciencias Informéaticas y/o

Ingenieria Redes y comunicaciones y/o
Ingenieria Sistemas computacionales.

Asimismo, debera de contar como minimo con una certificacion CCNA vigente. El cual
debera ser presentado para la suscripcion del contrato.

Experiencia :

Debera de acreditar una experiencia minima de tres (3) afios en la instalacion,
configuracién o soporte de soluciones de Call Center o Centro De Atencién Telefénica o
de Contact Center.

El contratista en caso de emplear personal de procedencia extranjera se asegurara que
debe estar legalmente habilitado por las autoridades de migracion para trabajar en el
territorio nacional, ademas dicho personal debera de hablar espafiol o contar con un
traductor en todo el tiempo que interactie con SUNAT.



10 OTRAS CONSIDERANCIONES PARA LA EJECUCION DE LA PRES TACION

10.1 OTRAS OBLIGACIONES

10.1.0 Otras obligaciones del contratista

10.11

El Contratista se compromete a no cambiar ni remover a ningun profesional propuesto
durante la ejecucidn del servicio salvo por Incapacidad fisica por accidente, enfermedad
o motivo de fuerza mayor.

En caso de producirse esta situacion, el Contratista lo comunicara por escrito a la
Divisién de Ejecucion Contractual en un plazo méaximo de 05 dias calendario de ocurrido
el evento, presentando ademas la informacién necesaria que permita demostrar que el
reemplazo propuesto relne iguales o superiores caracteristicasa los previstos en las
bases para el personal a ser reemplazado. El cumplimientode las condiciones del
profesional propuesto como reemplazante sera evaluado-y aprobado por la Division de
Gestion de Infraestructura Tecnoldgica (DGIT). La Division de Ejecucién Contractual,
comunicara al Contratista los resultados de la evaluacion realizada, dentro de los diez
(10) dias calendario de recibidos los documentos.

La SUNAT se reserva el derecho de solicitar al Contratista que cualquier miembro de su
personal, o cualquier subcontratista o personal de éste, sea retirado y reemplazado. El/la
reemplazante deberd ser aprobado por la SUNAT vy reunir iguales o superiores
caracteristicas a las previstas en las Bases para el personal a ser reemplazado/a.

Referidas a la seguridad y salud en eltrabajo

a) El CONTRATISTA se compromete a cumplir y a observar lo establecido en la Ley de

Seguridad y Salud en el Trabajo y su Reglamento, asi como de otras disposiciones
legales vinculadas durante la ejecucion de las prestaciones a su cargo; obligandose a
dotar, proveer y/o administrar a cada uno de sus trabajadores los implementos de
seguridad que corresponda de acuerdo al grado y/o nivel de riesgo que pueda
evidenciarse en el desarrollo de las actividades propias de la presente contratacion
dentro de las instalaciones de la SUNAT; asi como garantizar la contratacion de los
respectivos seguros de acuerdo a la normatividad vigente.

b) Del mismo modo, EL CONTRATISTA se compromete a cumplir y respetar cada una de

c)

las medidas de seguridad previstas en el Reglamento Interno de Seguridad y Salud en
el Trabajo de LA SUNAT,; el cual sera entregado por LA SUNAT a la suscripcion del
contrato. El incumplimiento o inobservancia de estas medidas sera considerado como
un incumplimiento de obligaciones contractuales, pudiéndose dar inicio al procedimiento
de resolucion de contrato, de conformidad con lo establecido en la LEY DE
CONTRATACIONES y su REGLAMENTO.

El contratista es responsable de las acciones y tareas encomendadas a su personal
como parte de la prestacion del servicio, garantizando el cumplimiento en los horarios
estipulados y comportamiento ético dentro de LA ENTIDAD.

d) EL CONTRATISTA debe cumplir con las regulaciones laborales respecto a la seguridad

de su personal, que debe contar con las pélizas de seguro para trabajos de alto riesgo
(Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo — SCTR) emitida por empresas
aseguradoras autorizadas por la SBS. Asimismo, dichos seguros deben encontrarse
vigentes durante toda la prestacion del presente servicio.

e) Todo este trabajo encomendado se realizara con los seguros correspondientes (SCTR

vigentes e implementos EPP), bajo responsabilidad de EL CONTRATISTA de velar por
su personal técnico. No se permitird que el personal técnico realice labores sin contar
con los seguros respectivos ni con los mecanismos de seguridad y proteccion. EL
CONTRATISTA debe garantizar que su personal cuente con las herramientas,
indumentaria y mecanismos de seguridad adecuados. EL CONTRATISTA es
responsable de los dafios y/o accidentes ocasionados a terceros, durante la ejecucién



de las actividades del servicio.

10.2 SUBCONTRATACION
El contratista, puede subcontratar parte del servicio hasta por el 40% del monto del
contrato original, previa autorizacion de la Entidad, de acuerdo con lo establecido en el
articulo 35 °de la Ley de Contrataciones del Estad o, y del articulo 147del Reglamento de
la Ley de Contrataciones del Estado.

10.3 CONFIDENCIALIDAD

. El contratista se compromete a mantener en reservay a no revelar a terceros, sin previa
autorizacion escrita de la SUNAT, toda informacion que le sea suministrada por ésta
Ultima y/o sea obtenida en el ejercicio de las actividades a desarrollarse o conozca directa
o indirectamente durante el proceso de selecciéon o para la realizacion de sus tareas,
excepto en cuanto resultare estrictamente necesario para el cumplimiento del contrato.

. El contratista debera mantener a perpetuidad la confidencialidad y reserva absoluta en
el manejo de cualquier informacién y documentacién a la que se tenga acceso a
consecuencia del procedimiento de seleccién y la ejecucién del Contrato quedando
prohibida revelarla a terceros.

. Dicha obligacion comprende la informacidon que se entrega, como también la que se
genera durante la realizacion de las actividades previas a la ejecucion del contrato,
durante su ejecucién y la producida una vez que se haya concluido el contrato.

. Dicha informacion puede consistir en informes, recomendaciones, célculos, documentos
y demas datos compilados o recibidos por el contratista.

e Asimismo, aun cuando sea de indole publica, la informacion vinculada al procedimiento
de contratacion, incluyendo su ejecucion y conclusién, no podra ser utilizada por el
contratista para fines publicitarios o de difusion por cualquier medio sin obtener la
autorizacion correspondiente de la SUNAT.

. Los documentos técnicos, estudios, informes, grabaciones, peliculas, programas
informaticos y todos los demas que formen parte de su Oferta y que se deriven de las
prestaciones contratadas seran de exclusiva propiedad de LA SUNAT. En tal sentido,
gqueda claramente establecido que EL CONTRATISTA no tiene ningin derecho sobre los
referidos productos, ni puede venderlos, cederlos o utilizarlos para otros fines que no
sean los que se deriven de la ejecucion del contrato.

. Finalmente, queda establecido que EL CONTRATISTA es responsable de garantizar la
integridad de la informacion o del procesamiento a la cual tiene acceso, entendiéndose
por ello que la informacién se mantenga inalterada ante accidentes o intentos de
manipulacion maliciosos realizados por terceros; y que sélo se podra modificar la
informacion mediante autorizacion expresa de LA SUNAT.

e Asimismo, EL CONTRATISTA declara que se somete a las disposiciones previstas por
la Ley de Proteccién de Datos Personales, su reglamento, directiva y demas normas
conexas, complementarias, modificatorias y/o sustitutorias; haciendo dicho compromiso
extensivo a sus trabajadores y cualquier personal a su cargo, responsabilizandose ante
cualquier incumplimiento generado.

10.4 PROPIEDAD INTELECTUAL

. El contratista se compromete a no usar el nombre de la SUNAT ni hacer referencia al
bien o servicio materia del presente contrato, en cualquier promocion, publicidad o
anuncio, sin previa autorizacion de la SUNAT. Los documentos técnicos, estudios,
informes, grabaciones, peliculas, programas y todos los demas que formen parte de su
oferta y que se deriven de las prestaciones contratadas seran de propiedad exclusiva de
la SUNAT. La SUNAT no se hace responsable por el uso por cuenta del contratista
respecto de productos protegidos por las leyes aplicables a derechos de propiedad
intelectual nacional o internacional.

. El contratista debera indemnizar y eximir de cualquier responsabilidad a la SUNAT y a
sus empleados y funcionarios, por cualquier litigio, accidon legal o procedimiento
administrativo, reclamacion, demanda, pérdida, dafio, costo y gasto cualquiera sea su
naturaleza, incluidos los honorarios y gastos de representacion legal, en los cuales pueda
incurrir la SUNAT como resultado de cualquier trasgresién o supuesta trasgresion de
cualquier patente, uso de modelo, disefio registrado, marca registrada, derechos de autor



10.5

10.6

10.7

o cualquier otro derecho de propiedad intelectual que estuviese registrado o de alguna
otra forma existente a la fecha del Contrato debido a la instalacion del servicio por parte
del contratista.

Si se entablara una demanda o reclamacién contra la SUNAT como resultado de
cualquiera de las situaciones indicadas, la SUNAT notificara con prontitud al contratista,
y éste podra, a su propio costo y a nombre de la SUNAT, proceder con tales acciones
legales o reclamaciones y llevar a cabo cualquier negociacion pertinente para la
resolucion de tales demandas o reclamaciones.

Si el contratista no cumpliese con la obligacion de informar LA ENTIDAD dentro del plazo
de ley contado a partir de la fecha del recibo de tal notificacién, de su intencién de
proceder con cualquier accién legal o reclamacion, la SUNAT tendrd derecho a
emprender dichas acciones o reclamaciones a nombre propio.

La SUNAT se compromete a brindarle al contratista, cuando éste asi lo solicite, cualquier
asistencia que estuviese a su alcance para que el contratista pueda contestar las citadas
acciones legales o reclamaciones. LA ENTIDAD sera reembolsada por el contratista por
todos los gastos razonables en que hubiera incurrido.

CONFORMIDAD DE LA PRESTACION

Las conformidades de la prestacion del servicio se emitiran de manera mensualpor la
Divisién de Gestion de Infraestructura Tecnolégica y se daran de acuerdo con los
plazos y a los entregables indicados en los numerales 7.2 y 8 respectivamente. en el
plazo maximo de siete (7) dias de producida la recepcion.

FORMA DE PAGO

La Entidad realizara el pago de la contraprestacién pactada a favor del contratista en
pagos periddicos (de 8.33% los 11 primeros meses y 8.37% el Gltimo mes del servicio
del monto contratado), luego de emitida la conformidad por parte de la DGIT, de
acuerdo con el numeral 8 y aplicandose lo indicado en el numeral 10.7.

Para efectos del pago de las contraprestaciones ejecutadas por el contratista, la
Entidad debe contar con la siguiente documentacion:

Informe mensual del funcionario responsable de la Division de Gestion de
Infraestructura Tecnoldgica emitiendo la conformidad de la prestacién efectuada.
Comprobante de pago.

Dicha documentacion se debe presentar en la Mesa de Partes de la SUNAT,
sito en la Av. Garcilaso de la Vega N°1472, Cercad o de Lima o en la Mesa de
Partes Virtual de la SUNAT, en: https://www.sunat.gob.pe/ol-at-
ittramitedoc/registro/iniciar y/o a través correo electronico en coordinacion con
la Division de Gestion de Infraestructura Tecnoldgica (DGIT).

PENALIDADES

10.7.0 PENALIDAD POR MORA EN LA EJECUCION DE LA PRESTACION .

En caso de retraso injustificado del contratista en la ejecucion de las prestaciones
objeto del contrato, la Entidad le aplica automaticamente una penalidad por mora
por cada dia de atraso, de conformidad con el articulo 162 del Reglamento.

10.7.1 OTRAS PENALIDADES

De acuerdo con lo establecido en el articulo 163° d el Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado, la Entidad podra establecer penalidades distintas a la
sefialada en el numeral 10.7.1. hasta por un maximo de equivalente al 10% del
monto del contrato vigente.



Otras penalidades

Supuestos de

N° | aplicacién de Forma de célculo Procedimiento
penalidad
1 |Exceder el tiempo de | ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO: Se define el acuerdo de |Segun lo indicado en el

subsanacion de
averias(incidentes.)

El contratista debera
tomar en cuenta que
el tiempo de
subsanacion de
averias del servicio

ofertado debe
mantener como
minimo un UPTIME
mensual mayor o
igual al  99.00%.

Donde el UPTIME es
el célculo de un
coeficiente que
permitird penalizar al
contratista, en caso

de que no se
cumplan los
requisitos

establecidos en las

bases para garantizar
una adecuada
calidad de servicio.
Se precisa que la
penalidad por
UPTIME sera
aplicable sobre el
monto mensual de
pago por el servicio
de soporte técnico.

nivel de servicio como el compromiso por parte del contratista
para ofrecer servicios de calidad, en funcién a los siguientes
parametros:

UPTIME (mensual) : A efectos de velar por el fiel cumplimiento
de la garantia de buen funcionamiento, la entidad realizara
mensualmente el control de llamadas y averias que tengan
naturaleza de mantenimiento correctivo, cuantificando las horas
de exceso en la atencion de acuerdo con lo establecido en el
presente numeral.

DE LA CALIDAD DEL SERVICIO : El calculo del Uptime
mensual, se calculara de la siguiente manera:

El UPTIME se calculara, en forma mensual, de la siguiente
forma:

(THM — THE)x100%

UPTIME (mensual) =

THM
Donde:
THM = Sumatoria de las cantidades de horas de
atencién en un mes (720).
THE = Sumatoria de las cantidades de horas de

exceso (respecto al tiempo de subsanacion
maximo de reparacion establecido en los
términos de referencia en que incurrié el
contratista para el soporte de
incidencias(averias) en un mes.

La penalidad mensual, estara en funcién al resultado del
UPTIME segun la siguiente tabla:

Rango de Uptime Penalidad @
[ 99% - 100% | 0%
<98% - 99% > 2%
<97% - 98% ] 4%
< 96%- 97%] 6%
<95% - 96% ] 8%
<94% - 95% ] 9%

Menor o igual a 94% 10% @

1)
&)

Porcentaje del pago mensual.
Se acumula para efectos de resolver Contrato.

informe de conformidad
de Divisién de Gestion
de Infraestructura
Tecnolégica de la
SUNAT.

De presentarse una
situacion  excepcional
que impida al contratista
cumplir con los plazos
de respuesta ylo
tiempos de solucion del
incidente establecidos,
éste podra enviar una
carta a la Entidad
exponiendo los motivos
técnicos que originaron
la situacion. Si la
Entidad encuentra
justificadas y aprueba
las razones expuestas,
no se contabilizaran las
horas de exceso
incurridas para el
calculo del UPTIME.

Ejemplo:

En 1 mes hubo 03 incidentes, pero fueron resueltos excediendo los tiempos de
respuesta establecidos, con 5, 8 y 10 horas de retraso totales, respectivamente, el

UPTIME sera:

THM =24 x 30 = 720 horas
THE = 5+8+10 = 23 horas por las 3 averias.
UPTIME (mes)= (720-23)/720= (96.80%)

Por tanto, para el ejemplo anterior, el contratista tendra una penalidad en el-mes

equivalente al 6%.
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La penalidad mensual estara en funcion al resultado del UPTIME segun la siguiente

tabla:
Rango del Uptime Penalidad®
[99%,100%] 0%
<98%,99%> 2%
<97%,98%)] 4%
<96%,97%)] 6%
<95%,96%] 8%
<94%,95%] 9%
Menor o igual a 94% 10%(2)

@) Porcentaje del pago mensual
@ Se acumula para efectos de resolver Contrato

RESPONSABILIDAD POR VICIOS OCULTOS

El contratista serd responsable por la calidad ofrecida y por los vicios ocultos del servicio
conforme a lo indicado en el numeral 40.2 del articulo 40°de la Ley de Contrataciones del
Estado, por un plazo de un (1) afio a partir de la Gltima conformidad otorgada por parte de LA
ENTIDAD

ANEXOS
Se adjunta los siguientes anexos:

* ANEXO 1: PLATAFORMA ACTUAL CALL CENTER SUNAT
* ANEXO 2: EQUIPOS FISICOS PLATAFORMA CALL CENTER
* ANEXO3: Servidores y equipos virtuales PLATAFORMA CALL CENTER



CLUSTER CUCM

CLUSTER CISCO MEDIA SENSE

CLUSTER M&Presenca

CLUSTER UCCX

00 O

ANEXO 1: PLATAFORMA ACTUAL CALL CENTER SUNAT

=
Plataforma Call Center- SITE SAN ISIDRO  Frnciezl

Lineas
rimarias

Campafias outbound
2150750

(;uw Link

Linezs
Primarias
Cantingenciz

Contribuyentes.

3150730
0201 12100

Plataforma Call Center- SITE SURCO

Mimero de [a central de consultss:

Agentes Call Center
SEDE Chuctiito

o
=

Gateway
Gateway oz
IVR: Noz Cantingencia
OpeignT-Consultas sutomiticas Pringipal
A, Opcion2: Consultas informaticas A -
S vossis [ Cpcidng Consultss wbutariss = SesdarNoratiees
Principal- Opcidnd Consuias aduzneras Eonfingend
Traduee de texto 3 - -
Budio 3 inf 8 [
s E'de cucM
SUNAETwe cekA ';;UCM Contingencia uccxa
Princesl ek Contingencia
/] L "
y_ Senvidor Middieware
ﬁ A Ay — ﬁ Contingencia- Conexién a los
[T = | = | = | =a = =1 et ! webzenices SUNAT
— ! —
Servidor Middieware Principal- ! - - ] - - - -
(Conexién 2 los webservices \ — = — —
SUNAT —
CUcUM-1 CUCKE2 M&Presenge- CUCM3 IMEPresence-
2
1
1 Cisco Finesss
Cisco Finesse /
BEC0 _A— _A—
Principal E cisco
(3rabacion de MEDIASENSE y. -
A llzmadzs - - - Contingencia Clsco
| — Grabacan de — — MEDIASENZE
— — Manaae o |
- CME-1 cMS2 oMs3 Chs-4
—
Taggeador
Teggeador
Agentes Call Centar
SEDE Mirsfiores




ANEXO 2: EQUIPOS FISICOS PLATAFORMA CALL CENTER

TIPO DE

Cantidad EQUIP O

Servicio Fabricante Modelo ERIE SITE




ANEXO 3: Servidores y equipos virtuales PLATAFORMA

CALL CENTER

Servidores y

Cantidad equipos Funcion Fabricante Version
virtuales
Servidor Cisco
Unified .
3 o Gestion de llamadas CISCO CUCM 11.5.1.15900-18
Communications
Manager
Servicio de
atencion-IVR
2 Servidor Cisco Gestion de UCCX 11.6.2.10000-
Unified Contact los agentes CIsCcoO 38(ES08-13)
Center Express Servicio de
reporteria
Sistema operativo -
RedHat — Linux-7
5 Servidor Servicio conexion Desarrollo de | Oracle Estandar Edition
Middleware webservices SUNAT IBM 12c
Oracle WebLogic
Serverl2c
5 Cisco Servicio grabacion de CISCO MediaSense
MediaSense llamadas 11.5.1.12001-8
Red Hat Enterprise
Servidor Servicio etiqueta Linux Server release
2 Altus
Taggeador llamadas. 7.5
(Maipo)
Traduce de texto a audio
Servidor la informaciénenviada Red Hat Enterprise
2 . - Nuance :
Vocalizer por el webservice de Linux 5.0
SUNAT
2 Servidor IM& Servicios para la CISCO 11.5.1.15900-33
Presence aplicacién jabber




3.1.

REQUISITOS DE CALIFICACION

A CAPACIDAD TECNICA Y PROFESIONAL
Al CALIFICACIONES DEL PERSONAL CLAVE
A.1l.1 | FORMACION ACADEMICA
Requisitos:
(01) Un Profesional especializado:
Grado de bachiller en Ingenieria Electronica o Telecomunicaciones y/o, Ingenieria Sistemas
o Informética y/o, Ingenieria Ciencias Informaticas y/o, Ingenieria Redes y comunicaciones
ylo Ingenieria Sistemas computacionales del personal clave requerido como Profesional
especializado.
Acreditacion:
El grado bachiller sera verificado por el comité de seleccion en el Registro Nacional de
Grados Académicos y Titulos Profesionales en el portal web de la Superintendencia Nacional
de Educacion Superior Universitaria - SUNEDU a través del siguiente link:
o en el Registro Nacional de Certificados, Grados y Titulos
a cargo del Ministerio de Educacion a través del siguiente link
http://www.titulosinstitutos.pe/, segin corresponda
Importante para la Entidad:
El postor debe sefalar los nombres y apellidos, DNI y profesion del personal clave, asi como
el nombre de la universidad o institucion educativa que expidio el grado o titulo profesional
requerido.
En caso el grado de bachiller no se encuentre inscrito en el referido registro, el postor debe
presentar la copia del diploma respectivo a fin de acreditar la formacién académica requerida.
A.2. | EXPERIENCIA DE PERSONAL CLAVE

Requisitos:

(01) Profesional especializado:

Deberéa de acreditar una experiencia minima de tres (3) afios en la instalacion, configuracion
o soporte de soluciones de Call Center o Centro De Atencién Telefénica o de Contact Center,
del personal clave requerido como personal especializado.

De presentarse experiencia ejecutada paralelamente (traslape), para el cémputo del tiempo
de dicha experiencia so6lo se considerara una vez el periodo traslapado.

Acreditacion:

La experiencia del personal clave se acreditara con cualquiera de los siguientes documentos:
(i) copia simple de contratos y su respectiva conformidad o (ii) constancias o (iii) certificados
o (iv) cualquier otra documentacion que, de manera fehaciente demuestre la experiencia del
personal propuesto.

Importante

e Los documentos que acreditan la experiencia deben incluir los nombres y apellidos del
personal clave, el cargo desempefiado, el plazo de la prestacion indicando el dia, mes
y afio de inicio y culminacion, el nombre de la Entidad u organizacion que emite el
documento, la fecha de emisidon y nombres y apellidos de quien suscribe el documento

 En caso los documentos para acreditar la experiencia establezcan el plazo de la
experiencia adquirida por el personal clave en meses sin especificar los dias se debe




considerar el mes completo.

e Se considerara aquella experiencia que no tenga una antigiiedad mayor a veinticinco
(25) afos anteriores a la fecha de la presentacion de ofertas.

e Al calificar la experiencia del personal, se debe valorar de manera integral los
documentos presentados por el postor para acreditar dicha experiencia. En tal sentido,
aun cuando en los documentos presentados la denominacién del cargo o puesto no
coincida literalmente con aquella prevista en las bases, se debera validar la experiencia
si las actividades que realiz6 el personal corresponden con la funcién propia del cargo
0 puesto requerido en las bases.

EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD

Requisitos:

El postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a (200,000.00
doscientos mil con 00/100 Soles), por la contratacion de servicios iguales o similares al
objeto de la convocatoria, durante los ocho (8) afios anteriores a la fecha de la presentacién
de ofertas que se computaran desde la fecha de la conformidad o emisién del comprobante
de pago, segun corresponda.

En el caso de postores que declaren en el Anexo N° 1 tener la condicion de micro y pequefia
empresa, se acredita una experiencia de S/ 40, 000.00 (cuarenta mil con 00/100 soles), por
la venta de servicios iguales o similares al objeto de la convocatoria, durante los ocho (8)
afios anteriores a la fecha de la presentacion de ofertas que se computaran desde la fecha
de la conformidad o emisidn del comprobante de pago, segun corresponda. En el caso de
consorcios, todos los integrantes deben contar con la condicién de micro y pequefia
empresa.

Se consideran servicios similares a los siguientes:

 Servicio de soporte técnico de soluciones de Comunicaciones Unificadas 6.

 Servicio de soporte técnico de soluciones de Telefonia o Centrales Telefonicas.

* Renovacién de comunicaciones unificadas.

« Reposicion de plataforma de comunicaciones y/o telefonia IP.

» Renovacion y/o Actualizacion de plataforma de comunicaciones.

» Implementacion de solucion de telefonia Ip.

e Servicios de implementacion y/o instalacion y/o configuracién y/o programacién y/o puesta
de operacion de soluciones de telefonia IP y/o comunicaciones unificadas.

 Servicios de Soporte y Mantenimiento de Equipos de Telefonia IP.

« Servicio de implementacion o soporte de Sistemas de telefonia IP.

e Servicio de implementacion o soporte de servidores de comunicacién unificada.

e Servicio de implementacion o soporte de central telefénica IP.

» Soporte de centrales telefonicas IP.

< Mantenimiento preventivo y correctivo de central telefénica.

< Mantenimiento y soporte de centrales telefonicas.

 Provision de solucion de telefonia IP.

¢ Soluciones de Contac Center.

Acreditacion:

La experiencia del postor en la especialidad se acreditara con copia simple de (i) contratos u
Ordenes de servicios, y su respectiva conformidad o constancia de prestacion; o (i)
comprobantes de pago cuya cancelacién se acredite documental y fehacientemente, con
voucher de deposito, nota de abono, reporte de estado de cuenta, cualquier otro documento
emitido por Entidad del sistema financiero que acredite el abono o mediante cancelacion en
el mismo comprobante de pago !, correspondientes a un maximo de veinte (20)

1

Cabe precisar que, de acuerdo con la Resolucién N°0065-2018-TCE-S1 del Tribunal de Cont rataciones del Estado :

. el solo sello de cancelado en el comprobante, cuando ha sido colocado por el propio postor, no puede ser

considerado como una acreditacion que produzca fehaciencia en relacién a que se encuentra cancelado. Admitir ello




contrataciones.

En caso los postores presenten varios comprobantes de pago para acreditar una sola
contratacion, se debe acreditar que corresponden a dicha contratacion; de lo contrario, se
asumira que los comprobantes acreditan contrataciones independientes, en cuyo caso solo
se considerara, para la evaluacion, las veinte (20) primeras contrataciones indicadas en el
Anexo referido a la Experiencia del Postor en la Especialidad

En el caso de servicios de ejecucion periddica o continuada, solo se considera como
experiencia la parte del contrato que haya sido ejecutada durante los ocho (8) afios anteriores
a la fecha de presentacion de ofertas, debiendo adjuntarse copia de las conformidades
correspondientes a tal parte o los respectivos comprobantes de pago cancelados.

En los casos que se acredite experiencia adquirida en consorcio, debe presentarse la
promesa de consorcio o el contrato de consorcio del cual se desprenda fehacientemente el
porcentaje de las obligaciones que se asumié en el contrato presentado; de lo contrario, no
se computara la experiencia proveniente de dicho contrato.

Asimismo, cuando se presenten contratos derivados de procesos de selecciéon convocados
antes del 20.09.2012, la calificacion se cefiird al método descrito en la Directiva “Participacion
de Proveedores en Consorcio en las Contrataciones del Estado”, debiendo presumirse que
el porcentaje de las obligaciones equivale al porcentaje de participacion de la promesa de
consorcio o del contrato de consorcio. En caso que en dichos documentos no se consigne el
porcentaje de participacién se presumira que las obligaciones se ejecutaron en partes
iguales.

Si el titular de la experiencia no es el postor, consignar si dicha experiencia corresponde a la
matriz en caso que el postor sea sucursal, o fue transmitida por reorganizaciéon societaria,
debiendo acompafiar la documentacion sustentatoria correspondiente.

Si el postor acredita experiencia de otra persona juridica como consecuencia de una
reorganizacion societaria, debe presentar adicionalmente el Anexo correspondiente.

Cuando en los contratos, 6rdenes de servicios 0 comprobantes de pago el monto facturado
se encuentre expresado en moneda extranjera, debe indicarse el tipo de cambio venta
publicado por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP correspondiente a la fecha de
suscripcion del contrato, de emision de la orden de servicios o de cancelaciéon del
comprobante de pago, seglin corresponda.

Sin perjuicio de lo anterior, los postores deben llenar y presentar el Anexo referido a la
Experiencia del Postor en la Especialidad.

Importante

* Al calificar la experiencia del postor, se debe valorar de manera integral los
documentos presentados por el postor para acreditar dicha experiencia. En tal
sentido, aun cuando en los documentos presentados la denominacion del objeto
contractual no coincida literalmente con el previsto en las bases, se debera validar la
experiencia si las actividades que ejecutd el postor corresponden a la experiencia
requerida.

* En el caso de consorcios, solo se considera la experiencia de aquellos integrantes
gue se hayan comprometido, segln la promesa de consorcio, a ejecutar el objeto
materia de la convocatoria, conforme a la Directiva “Participacion de Proveedores en

equivaldria a considerar como vélida la sola declaracion del postor afirmando que el comprobante de pago ha sido
cancelado”

(--)

“Situacion diferente se suscita ante el sello colocado por el cliente del postor [sea utilizando el término “cancelado” o
“pagado”] supuesto en el cual si se contaria con la declaracién de un tercero que brinde certeza, ante la cual debiera
reconocerse la validez de la experiencia”.



Consorcio en las Contrataciones del Estado”.
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