SUNAT

SUPERRTIEADERTA KACRAAL DS ADCIKISY 06 AD0ORSTRACH THIRIARA

INFCRME T ECNICO PREVIO EVALUACION DE SOFTWARE

N° 15 - 2019-SUNAT/1U4200

1. NOMBRE DEL AREA:
1U4200-DIVISION DE ARQUITECTURA TECNOLOGICA.
2. NOMBRE Y CARGO DEL RESPONSABLE DE LA EVALUACION:

CARMEN LEZMA SUAREZ -
JEFE DE LA DIVISION DE ARQUITEGTURA TECNOLOGICA | ‘

3. FECHA
25 de Setiembre del 2019
rr— 4. JUSTIFICACION

Actualimente la Central de Consultas de la SUNAT desarrolla sus servicios de atencionla
les Contribuyentes a través de la plataforma siguiente:

..4.1:  Central Teleféonica CUCM Cisco
El sistema Cisco Unified Communication Manager (CUCM) brinda el servicio de telefonia
IP a la infraestructura de Contact Center para la atencién de contribuyentes y pablico gn
general. La central telefonica registra como recursos a los Soficlient, Teléfonos IP ly
Gateways de voz para proveer este servicio.

Cada uno de los equipos Gateway cuenta con 6 interfaces para la interconexién con la rad
publica de telefonia, PSTN a través de Primarios.

4.2 Contact Center Express CCX CISCO
El sistema Contact Center Express (CCX) brinda el servicio de Automatic Call Distributign
(ACD) de las comunicaciones entrantes y salientes y lo designa a los agentes de acuerdo
con un conjunto de skills, grupos ¢ campanas.

Soporta la capacidad de integrar mlltiples canales de comunicacién como: voz, chat
externo, correo y redes sociales.
El sistema tiene registrado 180 licencias de agentes basado en posiciones, lo cual permne
manejar una concurrencia simultanea de agentes logueados al sistema.
El sistema de Contact Center Express integra otros mddulos de la solucion comg:
Workforce Management, Quality Management, Middleware, Text to Speech {Nuance) Jy
Social Miner.

4.3. Mediasense CISCO
El sistema Mediasense brinda el servicic de grabacion de llamadas de las comunicaciongs
entrantes y salientes de los teléfonos o Softclient de Agentes.
El sistema tiene la capacidad de grabacion de 180 sesiones concurrentes, lo cual permite
que todos los agentes puedan registrar las comunicaciones.




4.4 Workforce Management CISCO

E| sistema Workforce Management brinda el servicio de generacion de horarios de
agentes de acuerdo con unos indicadores de productividad del Contact Center.

El sistema tiene una capacidad de gestién de horarios de 180 agentes nombrados.

4.5. PC Systel VISUALSOFT

El sistema PC Syste! brinda el servicio de generacion de reporte y tarificacion de las
llamadas telefonicas. La informacién es obtenida mediante la obtencion de logs de la
central Telefénica.

Cada sistema tiene una capacidad de realizar el reporte y Tarificacion a 200 anexos.

4.6. Vocalizer Nuance

El sistema Vocalizer brinda el servicio de Text to Speach que permite vocalizar un texto o
informacién almacenada en una base de datos para brindar una notificacion aimacenada
en una base de datos para brindar una notificaciéon o comunicacidon sonora a los
contribuyentes o plblico en general que llaman al IVR. La informacion es obtenida
mediante el uso de un Middleware que interpreta 1a informacién de los Webservices.

4.7. Middleware

El sistema Middleware brinda el servicio de conexién con los Webservices de la SUNAT, lo
cual permite obtener la 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.

4.8. Quality Management CISCO y CALABRIO

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

4.9, IM Presence CISCO

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

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

4.10. Social Miner
El sistema Social Miner brinda los servicios de acceso al canal de atencién de chat externo
y el acceso de canal de atencion de redes sociales.

411. Sistemas de Monitoreo CISCO

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

4.12. Taggeador de RUC en Grabaciones ALTUS

Esta aplicacién recibe !a informacidn del nGmero de RUC del sistema de Contact Center
Express CISCO a través de lo digitado por el contribuyente por DTMF, a cual es inyectada
como metadata en el Mediasense CISCO para una posterior blsqueda.

En el Plan Estratégico Institucional (PEl) 2018-2020, de los Objetivos Estratégicos
institucionales, [OELO1] La SUNAT busca mejorar el cumplimiento tributario y aduanero a
través de mecanismos y estrategias necesarias para, en el marco de sus competencias,
mejore significativamente el cumplimiento de las obligaciones tributarias y aduaneras por
parte de los contribuyentes y usuarios del comercio exterior. Por ello resulta necesario
alcanzar los niveles de atencion requeridos en el PEI ampliando el numero de posiciones
de agentes de la Central de Consultas de la SUNAT, para lo cual se requiere la provision,
instalacién, configuracién, pruebas, integracion con sistemas de fa SUNAT y puesta en
produccion det software y licenciamiento necesario para la ampliacion de 30 posiciones de
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agentes en la solucién de Call Center de ia SUNAT. La ampliacién debe realizarse en|el
Clister de fa solucién que est4 conformada por el nodo principal y el nodo de respaldo.

5. ALTERNATIVAS.

No se han considerado otras alternativas de software en la evaluacién del preserjte
informe, debido a que el software y licenciamiento es propietario de Cisco.

6. ANALISIS COMPARATIVO TECNICO
Se establecen las caracteristicas del licenciamiento de software requerido para lla
plataforma principal y contingencia para la ampliacién de 30 posiciones de agentes parajia
solucion de Cail Center de la SUNAT.

cent o cién Agent ,
Licencias de Telefonia CUCM para registro de Softclient en el
Clister
Licencias de Contact Center CCX para uso IVR, ACD y 30
Interfaz de atencién y reportes en el Clister
Licencias Workforce Management de gestién de horarios de 30
Agentes en e| Clister
Licencias de puertos de grabacién Mediasense en el Claster | 30
dﬁ Licencias de AQM CISCQ para evaluacion de atencién de 30
agentes mediante escucha de grabacién de audio en los
datacenter de San Isidro y Miraflores
licencias de terminales de Tarificador PC Systel en los 30
datacenter de San Isidro y Miraflores




REQUERIMIENTO MINIMO: Ampliacion de 30 posiciones de la solucién de Call Center.

PUNTAJE TOTAL

ATRIBUTOS INTERNOS -~ .~ =

Portabilidad: Portabilidad
Terminales telefonicos manos libres para estaciones de trabajo:
Teléfono IP virtual (Softphone) para ser instalados en las estaciones de trabajo

no deben originar reinicio de los equipos o servicios

de los agentes, empleo de Headset a través de puerto USB. Funciones 5
telefénicas para uso en un centro de llamadas: Respuesta, retencion,
transferencia, conferencia, desvio y término de llamadas.
“Euncionalidad: Flexibilidad
gestién de colas con prioridades diferentes permite que el tiempo de espera
da ser transferido a otras colas de menor demanda.
podré modificar la cantidad de agentes asignados a las colas en tiempo real sin 5
cesidad de reiniciar de afectar la operacion del servicio.
os tamafnos de colas deben ser parametrizables.
Los Agentes pueden ser locales o remotos y pueden acceder al sistema a través
de ia Red IP.
‘Funcionalidad: Precisién
Monitoreo de estadisticas en linea para toma de decisién de atencion a los
Contribuyentes a través de la generacién de reportes en linea, lo cual permite 5
incrementar agentes por colas, liberacién de agentes, congestion de llamadas,
abandono de llamadas, horas pico y valles de atencidn.
[Funcionalidad: Flexibilidad
Se precisa que cualquier agtualizacion del Sistema (configuraciones o parches) 5

ATRIBUTOS EXTERNOS |~

Funcionalidad: Exactitud
Las {lamadas que proviendn de los Contribuyentes y de los Centros de Servicio

Permite recuperar y escychar las llamadas en tiempo real (en linea), hacer
busquedas histéricas de lag mismas.

ingresaran al mismo &rbgl y seran atendidas de acuerdo con las opciones 10
seleccicnadas por el Contribuyente.

Funcionalidad: Interopergbilidad

Integracién y puesta en operacion de los nuevos agentes a la plataforma actual 10
(Produccién y de respaldo) de la Central de Consultas. Integraciéon con la

solucion IVR v los Websenvices para consulta de aplicaciones.

Funcionalidad: Almacenamiento

Grabacion de llamadas con hora, fecha, duracién de la llamada, ANI de la llamada,

anexo o place del agente. 10




ATRIBUTOS DE USO o L
Funcionalidad: Productlwdad

Generacion de reportes y estadisticas en tiempo real, lo cual permite modificar la 10
asignacion de recursos en tiempo real.

Funcionalidad: Satisfaccién

Permite escuchar las llamadas en tiempo real (en linea) y recuperar los audios 10
historicos con la finalidad de evaluar la calidad de atencién al Contribuyente.

Cuenta con una ventana de grabacién minima de 60 dias.

Funcionalidad: Fiabilidad

La disposicion de las licencias en los nodos principal y de respaido, permite tener 10
una alta fiabilidad del sistema, garantizando la continuidad de atencion al
Contribuyente,

Funcionalidad: Integridad

Existe una administracién centralizada para la asignacién de usuarios y 10
contrasefas para el acceso al sistema de atencidn de llamadas.

Funcionalidad: Seguridad

Interfaz de consulta a la base de datos de SUNAT a través de Webservices para

ver informacion de representante legal del RUC, informacién del Padrén especial, 10
Informacién de fraccionamientos vigentes, Valores emitidos, devoluciones,
fiscalizaciones, tributos del contribuyente que ha realizado la llamada.

7. ANALISIS COMPARATIVO DE COSTO - BENEFICIO

e U‘ W ica
¥ N ﬂgrm}loﬂ
o ‘“Qii sk it “““ﬂ"d'; 'ECTURR
Jorge Jesus Arr ol éLRlJ.EuGlA pe AROUNT

Division de Arq

Hardware: La SUNAT dispone de la solucién de Call Center para la instalacion de ias
licencias, no siendo necesario realizar mayores inversiones en hardware.
La implementacion de las 30 licencias permitira garantizar el valor econémico de Id
inversion realizada en la implementacién de la actual solucién de Call Center de la SUNAT
debido a que dicha plataforma pueda ser utilizada por agentes a los que exister
actuaimente, realizando sélo inversién en software y licencias.
El software requerido pasara a formar parte de la plataforma, permitiendo que la Central de
Consultas de la SUNAT amplie el niGmero de posiciones de agentes de atencion telefénica
para mejorar el servicio que se brinda a los Contribuyentes. Asi mismo permitira mantene
la capacidad de atencion del sistema de contingencia en casc el sistema principal se
encuentre fuera de operacion.

CONCLUSIONES.

La SUNAT cuenta con una Central de Consultas, compuesta por una plataforma Cisco.
El Plan Estratégico Institucional (PEl) 2018 — 2022 sefiala como objetivo Instituciona
modernizar y optimizar la cobertura de los canales de atencidn, asi como posicionar a |4
SUNAT como una Institucidon cercana a los Contribuyentes y Usuarios del Comercid
Exterior. Por ello resulta necesario alcanzar los niveles de atencién requeridos en el PE
ampliando el nimero de posiciones de agentes de la solucion de Call Center, para lo cua
es requisito fundamental complementar el equipamiento existente.
La adquisicién de nuevas licencias, de la marca Cisco, para la ampliacion de la solucion de
Call Center de la SUNAT, cumple con los requerimientos técnicos, siendo necesaria sy
adqguisicion para mantener la capacidad de atencion de los Contribuyentes.
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