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Denominacion de la Suscripcion de Licencias de uso del software “C3”
Contrataciéon como Plataforma Omnicanal en la Nube

1. Finalidad publica

El presente proceso tiene como finalidad la Suscripcion de Licencias de uso del
software “C3” como Plataforma Omnicanal en la Nube, bajo la modalidad de
Software como Servicio, orientada a optimizar la gestion de los diferentes canales
de atencién que utiliza la Mesa de Servicio de la Unidad de Soporte Técnico. El
servicio debera incluir los servicios profesionales para la suscripcion, actualizaciones
de la plataforma (de ser el caso), respaldo y seguridad de la informacion, soporte
técnico y mantenimiento; y sera destinado a la atencién de las areas usuarias a Nivel
Nacional de MIGRACIONES, asi como a usuarios externos pertenecientes a mas
de cien (100) entidades publicas (CANTUR, CNM, CGR, DP, FMP, GORE, JNE,
MINCETUR, MINCUL, MINDEF, MIDIS, MEF, MINEDU, MINEM, MINJUS, MIMP,
PRODUCE, RREE, MINSA, MTPE, MTC, MVCS, MINAM, MININTER, MP, MUNI,
PE, PJ, PL, PCM, RENIEC, SBS, SUNAT, entre otros) e instituciones privadas
(NOTARIAS, ENTIDADES FINANCIERAS entre otras).

2. Antecedentes

El Texto Unico Integrado del Reglamento de Organizacién y Funciones de la
Superintendencia Nacional de Migraciones en su articulo 50° sefiala que:

MIGRACIONES “La Oficina de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones es el
Fir:;do . lmt'p!fﬁmgsﬂ 0 organo de apoyo encargado de brindar, desarrollar y supervisar servicios de
JESUS Elizabeth Jhoanna FAU informacion y comunicacion oportuna y veraz, mediante la implementacion

Motivo: Doy V° B

Feoha 11112025 14:23:16 -05:00 de plataformas tecnolégicas de vanguardia y de acuerdo con los objetivos y
estrategias institucionales, generando valor a los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo a través del uso de tecnologias de informacién y
comunicacion’.

La Unidad de Soporte Técnico en el marco de sus funciones orientadas a la

P “Administracion de Mesa de Ayuda y a Desarrollar acciones para mantener
MIGRACIONES actualizadas las tecnologias de la informacidn”, cuenta con la Suscripcion de
Fi:;odigummeﬁjm” Licencias de uso del Software “C3” como Plataforma Omnicanal en la Nube, las
ALVARADO BEGAZO Evelyn cuales tienen una vigencia hasta el 11 de noviembre de 2025; por lo que, se requiere

Foe: Pva0zs 1123220500 1@ renovacion de la suscripcion de las licencias, con el propdsito de optimizar las
atenciones brindadas por la Mesa de Servicio, tanto a las areas usuarias de
MIGRACIONES, como a los usuarios externos pertenecientes a las entidades
publicas e instituciones privadas con las que se mantienen convenios
interinstitucionales y contratos vigentes. La implementacion de este servicio
permitira fortalecer la capacidad operativa de la Mesa de Servicio de la Unidad de
Soporte Técnico, asegurando una gestion mas eficiente, agil y oportuna.

Igualmente, es preciso sefialar que se cuenta con la Resolucion Jefatural N° 000182-
2025-OAF-MIGRACIONES emitida en fecha 17 de octubre del 2025, la cual aprueba
la Compatibilizacién de la Suscripcion de Licencias de uso del Software “C3” como
Plataforma Omnicanal en la Nube, por un periodo de tres (03) afos.
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3. Objetivos de la contratacion

El objetivo es contar con la “Suscripcidn de Licencias de uso del Software “C3”
como Plataforma Omnicanal en la Nube”, por el periodo de trescientos sesenta y
cinco (365) dias calendario, que incluya soporte técnico, mantenimiento preventivo,
actualizaciones de la plataforma y/o software (de ser el caso), respaldo y seguridad
de la informacién, con el propésito de integrar en un solo entorno los flujos de
atencion utilizados por las diferentes areas usuarias de MIGRACIONES; asi como,
de los usuarios externos pertenecientes a entidades publicas e instituciones
privadas con las que se mantiene convenios y contratos vigentes. Esta suscripcion
permitira optimizar la gestion y los servicios brindados por Mesa de Servicio de la
Unidad de Soporte Técnico, al centralizar la informacion del usuario en una unica

plataforma.

4. Caracteristicas y condiciones a contratar

Las caracteristica y condiciones debe considerar las etapas siguientes:

4.1 Descripcion y cantidad del servicio

Item CANTIDAD DESCRIPCION

Suscripcion de Licencias de uso del
software “C3” como Plataforma Omnicanal
en la Nube, por el periodo de trescientos
10 sesenta y cinco (365) dias calendario.
1 . . (Incluye soporte técnico y mantenimiento
licencias . .

preventivo, actualizaciones de la plataforma (de
ser el caso), respaldo y seguridad de la
informacion, solucion de incidentes y/o
atencion de solicitudes)

4.1.1 Descripcion Prestacion Principal

Suscripcion de licencias debera contemplar:

La continuidad del servicio sin interrupciones, en caso de ser necesaria
una suspension temporal (no mayor a cuatro (04) horas una vez que se
entregan los chips al contratista) para la ejecucién de la suscripcion, se
debera coordinar previamente con la Unidad de Soporte Técnico la
fecha y hora correspondiente, a fin de evitar impactos durante los
periodos de mayor demanda de la plataforma Omnicanal.

Esta suscripcion no debera alterar los parametros, funcionalidades,
personalizaciones ni integraciones previamente establecidas,
garantizando asi la continuidad operativa y el adecuado funcionamiento
del sistema conforme al entorno actual.

La conservacion integra de la informacién y los datos actualmente
almacenados en la plataforma, garantizando que, como resultado del
proceso de suscripcion, no se produzca pérdida, alteracion ni
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compromiso alguno de los datos existentes. Asimismo, el contratista
debera contar con mecanismos adecuados de respaldo y recuperacion
que aseguren la disponibilidad de la informacion en caso de
contingencias.

Se debe considerar dos (02) numeros de celular asignados, para que
ingresen las llamadas por los numeros que se asignen y distribuidos a
la cola de atencién para la gestion de los agentes a través de la
plataforma. Estos numeros de celular seran entregados por
MIGRACIONES y entregados en dos (02) chips para su alojamiento en
el centro de datos del contratista por el periodo que dure el contrato.

Al finalizar el afio de suscripcion, el contratista debera coordinar con la
Unidad de Soporte Técnico la entrega de los chips alojados en su
centro de datos y en un plazo no mayor a diez (10) dias calendario
debera entregar a la entidad una copia de seguridad de toda la
informacion de la entidad que esta almacenada en la plataforma
Omnicanal.

En caso la entidad lo requiera, el contratista debera asistir de manera
presencial para la ejecucion de todo el proceso de la suscripcion.

Las Caracteristicas Técnicas que deben cumplir, se encuentran
descritos en el ANEXO N°1.

Se debe considerar las caracteristicas técnicas y operativas de la
solucion vigente, que se describe a continuacion:

Caracteristicas técnicas y operativas de la solucién vigente

Basada sobre una plataforma web, bajo el modelo Software como Servicio,
en idioma espafol, que permita el ingreso en simultaneo de multiples
usuarios de la Entidad a través de los canales de atencion habilitados:
llamadas telefénicas mediante el numero (01-2001127), y mensajeria
instantanea via WhatsApp utilizando los nimeros 980122713 / 947829232,
integrados mediante WhatsApp API.

La suscripcion tiene tres (03) tipos de licencias: ocho (08) licencias tipo
agente para la atencion al usuario, una (01) licencias tipo coordinador
y una (01) licencia tipo supervisor

Es flexible y escalable. Soporta la integraciéon con sistemas propios de
la entidad a través del uso de API’s abiertas, asi como desarrollos o
configuraciones personalizadas de forma opcional.

Se integra con la central telefonica Cisco Callmanager de Migraciones
a través de Troncal SIP. El contratista provee, coordina y gestiona todo
lo necesario para el funcionamiento correcto de la integracion de la
solucion provista y la central telefénica. Cuenta con las funcionalidades
siguientes:
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1. Esta linea acepta, atiende, rechaza, establece en espera,
transfiere o inicia llamadas.

2. Incluye la capacidad de grabar y reproducir audio de las llamadas,
es decir, almacena los detalles de la llamada con la grabacion de
audio para su recuperacion y reproduccion posterior en la misma
plataforma.

3. Incluye por lo menos 250 GB de almacenamiento de grabaciones.

4. La Unidad de Soporte Técnico de la Oficina de Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones coordina con el contratista para
que se proceda a la descarga y eliminacion de las grabaciones.

5. Cuenta con un Sistema interactivo de respuesta de voz (IVR por
sus siglas en inglés), que constituye el primer frente de atencién
para las llamadas entrantes al Anexo 1127 y/o los dos celulares
de atencion; tiene las siguientes caracteristicas:

o Incluye una herramienta integrada y basada en Web para el
disefio de los flujos del IVR.

o El servicio incluye un canal de atencion telefénica a través de
una troncal SIP conectada hacia PSTN (Red de telefonia
publica) para que los agentes puedan hacer llamadas, con una
bolsa de 10000 minutos al mes no acumulable.

o Considera dos (02) numeros de celular asignados, para que
ingresen las llamadas por los nimeros que se asignen y
distribuidos a la cola de atencién para la gestion de los agentes
a través de la plataforma. Estos numeros de celular seran
entregados por MIGRACIONES y a través dos (02) chips para
su alojamiento en el centro de datos del contratista por el
periodo que dure el contrato.

o La atencidén de las llamadas telefonicas debera seguir un flujo
similar a la siguiente descripcion:
Los usuarios llaman a la Mesa de Servicios (01-2001127) y/o
dos celulares 980122713 / 947829232 que son atendidos por
el IVR en primer lugar. Este IVR brinda diferentes opciones. La
plataforma debe tener la posibilidad de saber si el usuario ha
interactuado con la Mesa de Servicios a través de alguno de
sus canales de atencion (de voz, virtual y/o escrito) en
cualquier ocasion.

6. Otros canales

La solucién es una solucién Omnicanal, que tiene la capacidad de

integrar con los medios o vias de interaccion siguientes:

e Correo electrénico: la Plataforma tiene la capacidad de
mensajeria, del agente con el usuario via correo electrénico,
este medio permite responder de manera automatica o
personalizada a las solicitudes del usuario, segun lo solicitado
por la entidad, de ser requerido.
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WhatsApp: la Plataforma tiene la capacidad de mensajeria en
linea del agente con el usuario via WhatsApp; asegurando una
comunicacion fluida a través de este medio. Las
conversaciones son iniciadas por el ciudadano y no tienen
costo para la Entidad, entendiendo por una conversacién a una
atencion completa dentro de las 24 horas desde el inicio hasta
el final de la conversacion. Incluye el servicio de alojamiento de
dos (02) CHIP con numeros de celular asignados e
interconectados con la Plataforma para el ingreso de
comunicaciones via WhatsApp.

Requisitos complementarios

La Plataforma Omnicanal en la Nube cuenta, de manera adicional
con los siguientes requisitos:

Permite la gestion de todo el “viaje del usuario” desde que inicia
la interaccion, por cualquiera de los canales, hasta que finaliza
la atencién. Ademas, debera permitir al agente tener toda la
informacion acerca de las interacciones (la trazabilidad de la
atencion) previas que el usuario pueda haber tenido a través
de algun otro canal de atencion, de tal modo que el agente, de
forma facil y efectiva, brinde al usuario toda la informacién
requerida, con el menor esfuerzo para ambos.

Permite a los agentes realizar atenciones en forma simultanea
en los diferentes canales de atencién, sobre una misma
interfaz.

Permite la generacion de reportes en tiempo real e historicos
para realizar la supervision, monitoreo y control operativo de
las interacciones con los usuarios, A continuacion, listamos los
mas importantes:

o Historial de interacciones realizadas por usuario, por
agente y por canal de atencion.

o Trafico de llamadas entrantes al anexo por agente,
motivo/tema, interacciones abandonadas y atendidas,
llamadas en cola, numero promedio de atenciones por
agente, tiempo promedio de atencidén en segundos, etc.
medibles en intervalos de minuto, hora, dia, semana y
mes.

o Indicadores (KPI) de la atencidon de llamadas entrantes
(tiempo ocupado, inactivo, disponible, tiempo en espera o
retencion y porcentaje de llamadas transferidas) de los
agentes de servicio, por canal de atencion.

o Consultas ingresadas y atendidas por el sistema IVR,
segun la opcion seleccionada por el usuario.

o Tiempos promedio de atencion de consultas atendidas por
el sistema IVR.
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o Indicadores (KPI) de la atencion de llamadas salientes,
calificacion de la atencion brindada, productividad y
rendimiento, por agente y por canal de atencion.

o Detalle de las atenciones a los usuarios en los diferentes
canales, con informacion de tiempos utilizados, desde el
inicio hasta el final de la atencion.

e Permite a través de tableros graficos (Dashboards), vigilar el

correcto funcionamiento de los canales de atencion al usuario,
sin la necesidad de visualizar reportes o ejecutar opciones de
manera explicita.

e Permite la generacion de reportes con el detalle de las

atenciones en los diferentes canales, con los tiempos utilizados
para cada una de ellas, desde el inicio hasta finalizar la
atencion.

4.1.2 Descripcion Prestaciones Accesorias

A. Servicio de soporte técnico y mantenimiento preventivo:

El contratista es responsable del soporte técnico y mantenimiento
preventivo por el periodo de trescientos sesenta y cinco (365) dias
calendario, a partir de realizada la suscripcion de las licencias.
Tanto de a nivel de infraestructura (corresponde al mantenimiento
técnico del entorno operativo de la plataforma, es decir, todo lo
que asegura que el software “C3” y la troncal SIP estén
funcionando de forma estable), como a nivel usuario (atencion
directa a los usuarios finales o administradores del software que
utilizan la plataforma)

Se requiere que el Soporte técnico a nivel de infraestructura sea
en formato de lunes a domingo durante todo el dia (24 x 7), por el
periodo de trescientos sesenta y cinco (365) dias calendario.

Se requiere el servicio de soporte técnico a nivel usuario sea en
formato de atencion en el horario de oficina de la entidad: lunes a
viernes de 9:00 am a 6:00 pm y sabados 9:00 am a 2:00 pm.

El contratista debera proporcionar la informacion de los contactos
respectivos (numero de teléfonos y correos electronicos) para
reportar los incidentes y/o solicitudes o requerimientos
presentados.

El soporte técnico permitira recibir los servicios especializados por
parte del contratista para la atencion de los incidentes y solicitudes
0 requerimientos tales como: interrupcion completa del servicio
Omnicanal, incapacidad de grabar o registrar interacciones, fallo
de visualizacion de registros, reportes con errores y otros que se
puedan evidenciar dentro del servicio, los que seran clasificados
segun el nivel de prioridad que correspondan, tal como se muestra
en el cuadro siguiente:
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Para Incidentes:

funcionalidad esencial del
software

Nivel de Tiempo Tiempo
. Descripcion del Incidente | maximo de maximo de
Prioridad g
Respuesta Solucion
Afectacion total de la
Critica disponibilidad del servicio, 5 min 2 horas
impidiendo su operatividad
Afectacion parcial de la
disponibilidad servicio, sélo
. se ven afectados ciertas .
Media funcionalidades o ciertos 15 min 4 horas
usuarios. No impide el uso
del software “C3”
Incidente menor que no
afecta la funcionalidad
Baja principal del software y 30 min 48 horas
tienen soluciones
alternativas disponibles.
Para Solicitudes o Requerimientos:
Nivel de | Descripcion de la Solicitud ULl ULl
. . . maximo de maximo de
Prioridad | Requerimiento
Respuesta Entrega
Solicitud de alta importancia Segun
" 0 urgencia que afecta 2 dias complejidad
Critica iy . .
procesos criticos o la calendario (definir con el
continuidad operativa cliente)
Solicitudes importantes que
. mejoran la eficiencia del 4 dias Hasta 25 dias
Media . !
software, pero no afectan su | calendario calendario
operacion critica.
Solicitudes de cambios
_ menores o de informacion 6 dias Hasta 40 dias
Baja que no impactan en la . .
calendario calendario

Los incidentes y/o solicitudes seran atendidos y solucionados cuantas
veces sea necesario durante la vigencia del contrato, sin costo para la

Entidad.

El contratista debe contar con un equipo de soporte técnico que brinde
la solucion técnica adecuada a los distintos incidentes y/o solicitudes
suscitados en la plataforma a utilizar.

El tiempo de atencion del incidente y/o solicitud se contabiliza desde:

o El inicio del incidente y/o solicitud con la comunicacion al

contratista por cualquier medio de comunicacién.

o La respuesta del contratista dentro del “Tiempo maximo de
Respuesta’
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o La solucion del incidente y/o solicitud dentro del “Tiempo
maximo de Solucion o Entrega”

o Finaliza el tiempo de atencion con un correo electronico enviado
por el contratista a mesadeservicios@migraciones.gob.pe con
copia a requerimientos-ti@migraciones.gob.pe, detallado la
solucion realizada toda vez que se atienda la incidencia y se
obtenga la correspondiente aprobacion por parte del area
técnica de la Entidad.

La atencion de los incidentes y/o solicitudes se realizara de manera
remota y/o presencial, dependiendo de la severidad del caso y de
coordinaciones previas con la Unidad de Soporte Técnico.

El Contratista es el Unico responsable ante la Superintendencia
Nacional de Migraciones de cumplir con la contratacion, no pudiendo
subcontratar a terceros en general, considerando los tiempos de
atencion y haciendo un seguimiento permanente de cara al usuario
para informarle en qué estado se encuentra su requerimiento

El Contratista debera disponer de los recursos necesarios para realizar
mantenimiento preventivo y cuantas veces sea necesario y sin costo
para la Entidad, para el normal funcionamiento de la plataforma.

El contratista debera proporcionar de acuerdo a los plazos establecidos
para la Prestacion Accesoria — Soporte Técnico y Mantenimiento
Preventivo:

v Informe o Reportes trimestrales de incidencias y/o solicitudes
reportadas por el personal de MIGRACIONES, a través de Mesa
de Partes o] al correo electronico
mesadeservicios@migraciones.gob.pe con copia al correo
requerimientos-ti@migraciones.gob.pe, detallando:

Nivel de prioridad: critico, media o solicitud

Si fueron atendidos o no

Tiempo de atencién

El problema reportado

La causa raiz

El diagndostico

Solucidn aplicada.

SNENENENE N NN

Adicionalmente se debera detallar las actividades relacionadas a
las actualizaciones del software, respaldo y seguridad de la
informacion y mantenimientos preventivos realizados.

4.2 Caracteristicas y condiciones

¢ Ofrece el nivel mas alto de seguridad en la proteccion de la informacién de
la Entidad, asegurando la integridad y disponibilidad de los datos.

e El contratista ha de disponer de los mecanismos de recuperacién ante
cualquier incidencia, continuidad en el servicio y copia de seguridad
necesarios para garantizar la integridad y conservacion de la informacion.
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Para evitar el acceso o divulgacion no autorizado y garantizar el uso
adecuado de la informacion, el contratista debe disponer de medidas de
seguridad de acceso, copias de seguridad de la informacion y registros que
protejan la informacion capturada y procesada, de conformidad con las
disposiciones de la Ley de Proteccion de Datos Personales de Peru (en
adelante LPDP).

Dentro del marco normativo de la LPDP, el contratista debe brindar
informacion detallada sobre todas las ubicaciones en las que se almacenan
y procesan los datos y dénde gestionan el servicio. Para ello, debera
presentar en su oferta, una carta del fabricante del software con la
informacion solicitada.

El contratista debera entregar, al término de la vigencia de la suscripcién o
cuando la Institucion decida no continuar con el servicio, todas las
grabaciones de las llamadas (en caso no se hayan descargado
anteriormente), luego se procedera con la eliminacion total de la suscripcion.
En ese sentido, como requisito para la firma del contrato el contratista
debera presentar un acta de compromiso por este requisito.

4.3 Garantia Comercial

Alcance de garantia: El contratista debera garantizar que el software
corresponda a la ultima version liberada por el fabricante a la fecha de
entrega.

Condiciones de garantia: La Suscripcion de licencias de uso del Software
“C3” como Plataforma Omnicanal en la Nube, tiene derechos de soporte,
actualizaciones a versiones ultimas liberadas por el fabricante durante el
periodo de la garantia de los productos en mencion.

Plazo de la garantia: El periodo de garantia sera de trescientos sesenta y
cinco (365) dias calendario.

Inicio del periodo de garantia: El inicio del periodo de garantia es a partir
del dia de la activacién de la suscripcion del software por parte del
fabricante.

4.4 Prestaciones accesorias

4.4.1 Servicio de Soporte Técnico y Mantenimiento

e El contratista es responsable del soporte técnico y mantenimiento
preventivo por el periodo de trescientos sesenta y cinco (365) dias
calendario, a partir de realizada la suscripcion de las licencias. Tanto
de a nivel de infraestructura (corresponde al mantenimiento técnico
del entorno operativo de la plataforma, es decir, todo lo que asegura
que el software “C3” y la troncal SIP estén funcionando de forma
estable), como a nivel usuario (atencion directa a los usuarios finales
o administradores del software que utilizan la plataforma)

e El Soporte técnico a nivel de infraestructura debe brindarse todos los
dias de lunes a domingo durante todo el dia (24 x 7), por el periodo
de trescientos sesenta y cinco (365) dias calendario.
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El servicio de soporte técnico a nivel usuario sea en formato de
atencion en el horario de oficina de la entidad: lunes a viernes de
9:00 am a 6:00 pm y sabados 9:00 am a 2:00 pm.

El contratista debera proporcionar la informacién de los contactos
respectivos (nimero de teléfonos y correos electronicos) para
reportar los incidentes y/o solicitudes o requerimientos presentados.

El soporte técnico permitira recibir los servicios especializados por
parte del contratista para la atencion de los incidentes y solicitudes o
requerimientos tales como: interrupcién completa del servicio
Omnicanal, incapacidad de grabar o registrar interacciones, fallo de
visualizacién de registros, reportes con errores y otros que se puedan
evidenciar dentro del servicio, los que seran clasificados segun el
nivel de prioridad que correspondan, tal como se muestra en el
cuadro siguiente:

Para Incidentes:

Prioridad

Nivel de Descripcién del Incidente Tiempo maximo Tiempo maximo
P de Respuesta de Solucién

Afectacion total de la
Critica disponibilidad del servicio, 5 min 2 horas
impidiendo su operatividad

Afectacion parcial de la
disponibilidad servicio, s6lo
se ven afectados ciertas
funcionalidades o ciertos
usuarios. No impide el uso
del software “C3”

Media 15 min 4 horas

Incidente menor que no
afecta la funcionalidad
Baja principal del software y 30 min 48 horas
tienen soluciones
alternativas disponibles.

Para Solicitudes o Requerimientos:

Nvelde, | DoscipcitndelaSelitudl | masimode | | Enroga
Respuesta
Solicitud de alta importancia Segun
Critica 0 urgencia que afecta 2 d|'as_ comp_lejidad
procesos criticos o la calendario (definir con el
continuidad operativa cliente)
Solicitudes importantes que
Media mejoran la eficiencia del 4 d|'as_ Hasta 25 Qias
software, pero no afectan su | calendario calendario
operacioén critica.
Solicitudes de cambios
menores o de informacion . ,
Baja que no impactan en la 6 d|as_ Hasta 40 d.'as
. . : calendario calendario
funcionalidad esencial del
software
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Los incidentes y/o solicitudes seran atendidos y solucionados cuantas
veces sea necesario durante la vigencia del contrato, sin costo para la
Entidad.

El contratista debe contar con un equipo de soporte técnico que brinde
la solucion técnica adecuada a los distintos incidentes y/o solicitudes
suscitados en la plataforma a utilizar.

El tiempo de atencion del incidente y/o solicitud se contabiliza desde:

o El inicio del incidente y/o solicitud con la comunicacion al
contratista por cualquier medio de comunicacion

o La respuesta del contratista dentro del “Tiempo maximo de
Respuesta’

o La solucion del incidente y/o solicitud dentro del “Tiempo
maximo de Solucion o Entrega”

o Finaliza el tiempo de atencion con un correo electronico enviado
por el contratista a mesadeservicios@migraciones.gob.pe con
copia a requerimientos-ti@migraciones.gob.pe, detallado la
solucion realizada toda vez que se atienda la incidencia y se
obtenga la correspondiente aprobacion por parte del area
técnica de la Entidad.

La atencion de los incidentes y/o solicitudes se realizara de manera
remota y/o presencial, dependiendo de la severidad del caso y de
coordinaciones previas con la Unidad de Soporte Técnico.

El Contratista es el uUnico responsable ante la Superintendencia
Nacional de Migraciones de cumplir con la contratacion, no pudiendo
subcontratar a terceros en general, considerando los tiempos de
atencion y haciendo un seguimiento permanente de cara al usuario
para informarle en qué estado se encuentra su requerimiento

El Contratista debera disponer de los recursos necesarios para realizar
mantenimiento preventivo y cuantas veces sea necesario y sin costo
para la Entidad, para el normal funcionamiento de la plataforma.

El Contratista debera proporcionar de acuerdo a los plazos
establecidos para la Prestacion accesoria — Servicio Técnico y
Mantenimiento:

v" Informe o Reportes trimestrales de incidencias y/o solicitudes
reportadas por el personal de MIGRACIONES, a través de Mesa
de Partes o] al correo electronico
mesadeservicios@migraciones.gob.pe con copia al correo
requerimientos-ti@migraciones.gob.pe, detallando:

Nivel de prioridad: critico, media o solicitud

Si fueron atendidos o no

Tiempo de atencién

El problema reportado

La causa raiz

El diagndstico

Solucion aplicada.

SN N NN N NN
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Adicionalmente se debera detallar las actividades relacionadas a
las actualizaciones del software, respaldo y seguridad de la
informacion y mantenimientos realizados.

4.5 Lugary plazo de ejecucion del servicio

4.5.1 Lugar
El lugar para la prestacion del servicio se realizara en la Sede Central
de la Superintendencia Nacional de Migraciones, Av. Espana 734,
Brefa-Lima.

4.5.2 Plazo

El plazo de ejecucion de la Suscripcion de Licencias de uso del software
“C3” como Plataforma Omnicanal en la Nube, que incluye soporte
técnico y mantenimiento preventivo, actualizaciones de la plataforma
(de ser el caso), respaldo y seguridad de la informacion, solucion de
incidentes y/o atencion de solicitudes) durante los trescientos sesenta
y cinco (365) dias calendario, cuyo inicio debe corresponder a partir
de la activacion de la suscripcion del software por parte del fabricante.

Plazo para la prestacion principal

El plazo para la presentacion de entregable sera de seis (06) dias
calendario, contados a partir del dia siguiente de notificada la orden de
servicio.

Plazo para las prestaciones accesorias

- Servicio de Soporte Técnico y Mantenimiento Preventivo
El plazo para la presentacion de los reportes trimestrales sera de:

v" Noventa (90) dias calendario, contados a partir del dia de
realizada la activacion de la suscripcidn del software.

v" Ciento ochenta (180) dias calendario, contados a partir del
dia de realizada la activacion de la suscripcion del software.

v" Doscientos setenta (270) dias calendario, contados a partir
del dia de realizada la activacion de la suscripcion del
software.

v" Trescientos sesenta y cinco (365) dias calendario, contados
a partir del dia de realizada la activacion de la suscripcion
del software.

4.6 Resultados esperados

o Entregables:
Para la prestacion principal
El contratista debera presentar a la Unidad de Soporte Técnico a través de

Mesa de Partes Virtual de MIGRACIONES en un plazo no mayor a los seis
(06) dias calendario, contados a partir del dia siguiente de notificado la
orden de servicio:

v" Actas de los Acuerdos de Confidencialidad.
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Documentacion relacionada a Politicas de Seguridad implementada
de la Plataforma Omnicanal en la Nube.
Diagrama de red e infraestructura donde se describa los servidores,
y componentes de produccion.
Documento que acredite la Suscripcién de Licencias de uso del
Software “C3” como Plataforma Omnicanal a nombre de la
Superintendencia Nacional de Migraciones, por el periodo de un (01)
ano en la nube y que garantice el servicio durante los trescientos
sesenta y cinco (365) dias calendario, con lo siguiente:
¢ 10 licencias activas
e 250 GB de Grabacion de llamadas
o Bolsa de 10000 minutos al mes para llamadas salientes
e Servicio de alojamiento de dos (02) CHIPS con numeros de
celular asignados e interconectados con la plataforma.
e WhatsApp (interacciones ilimitadas siempre que las inicie el
usuario)
e Garantia del servicio por trescientos sesenta y cinco (365) dias
calendario

Acta de conformidad de la activacién de la suscripcion de Licencias
de uso del Software “C3” como Plataforma Omnicanal en la Nube

Acuerdo de Nivel del Servicio respecto al soporte técnico y
mantenimiento

Para prestaciones accesorias

Servicio de soporte técnico y mantenimiento preventivo
El contratista debera presentar a la Unidad de Soporte Técnico a

través de Mesa de Partes Virtual de MIGRACIONES en los plazos
establecidos en el numeral 4.5.2

v" Informe o reporte de las incidencias, problemas y/o eventos
reportados por el personal de la entidad presentados durante el
periodo trimestral, donde se debera considerar:

Tipo de soporte: incidencia o solicitud

Nivel de prioridad:

Si fueron atendidos o no

Tiempo de atencién o solucion

El problema reportado

La causa raiz

El diagndstico

Solucion aplicada.

Adicionalmente, debera detallar las actividades relacionadas a las

actualizaciones y/o mantenimientos

AN N NN NS Y NN

4.7 Requisitos y recursos del contratista

4.7.1 Requisitos del contratista

Ser persona Natural y/o Juridica dedicada al rubro de servicios de
software venta o comercializacién de software y/o licencias de
software, acreditado mediante Ficha RUC.
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e El postor debera acreditar experiencia en la ejecucién de, por lo
menos dos (02) servicios iguales o similares al objeto de la presente
contratacion, por un monto mayor a treinta y cinco mil soles (S/.
35,000.00), considerandose como similares aquellos vinculados a la
venta, comercializacion, mantenimiento y/o soporte técnico de
software como plataforma Omnicanal en la nube, para dicha
acreditacion debera presentar:

= Contratos u ordenes de servicio, y su respectiva
conformidad o constancia de prestacion; o

= Comprobantes de pago cuya cancelacion se acredite
documental y fehacientemente, con constancia de depdsito

e Tener Registro Unico de Contribuyente habilitado.

e Poseer Codigo de Cuenta Interbancario registrado.

o El contratista no debera encontrarse inhabilitado o suspendido para
contratar con el Estado, conforme al Registro Nacional de
Proveedores (RNP).

e Tener Registro Nacional de Contratista es vigente (Se excluye en el
caso que el valor del bien sea menor o igual a 1 UIT).

e El contratista debe ser representante autorizado de la marca en el
Perd, para la comercializacion del software, para lo cual debera
presentar una carta del fabricante y/o representante mayorista local
que lo acredite como tal.

4.8 Modalidad de Pago

A Suma Alzada.

4.9 Sistema de entrega
Llave en Mano
4.10 Confidencialidad

Toda la informacion de MIGRACIONES, a la que tenga acceso el
CONTRATISTA, su personal y sus subcontratistas, si los hubiera, es
estrictamente confidencial, debiendo mantener las reservas del caso y no
trasmitirla bajo ninguna circunstancia.

El CONTRATISTA se compromete a mantener en reserva y no revelar a
terceros sin previa conformidad escrita de la MIGRACIONES, toda informacion
que le sea suministrada por este Ultimo, excepto en cuanto resulte
estrictamente necesario para el cumplimiento del contrato, y que restringira la
revelacion de dicha informacién solo a sus empleados y subcontratistas, sobre
las bases de “necesidad” de conocer”.

Bajo ninguna circunstancia, el postor ganador y/o sus empleados, podran
vulnerar, copiar, almacenar, publicar, o captura la informacién de
MIGRACIONES que se transmita a través de la red de datos que administra.

4.11 Clausula de Anticorrupcion
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EL CONTRATISTA declara y garantiza no haber ofrecido, negociado,
prometido o efectuado ningun pago o entrega de cualquier beneficio o incentivo
ilegal, de manera directa o indirecta, a los evaluadores del proceso de
contratacion o cualquier servidor de la entidad contratante.

Asimismo, EL CONTRATISTA se obliga a mantener una conducta proba e
integra durante la vigencia del contrato, y después de culminado el mismo en
caso existan controversias pendientes de resolver, lo que supone actuar con
probidad, sin cometer actos ilicitos, directa o indirectamente.

Aunado a ello, EL CONTRATISTA se obliga a abstenerse de ofrecer, negociar,
prometer o dar regalos, cortesias, invitaciones, donativos o cualquier beneficio
o incentivo ilegal, directa o indirectamente, a funcionarios publicos, servidores
publicos, locadores de servicios 0 proveedores de servicios del area usuaria,
de la dependencia encargada de la contratacién, actores del proceso de
contratacion y/o cualquier servidor de la entidad contratante, con la finalidad de
obtener alguna ventaja indebida o beneficio ilicito

En esa linea, se obliga a adoptar las medidas técnicas, organizativas y/o de
personal necesarias para asegurar que no se practiquen los actos previamente
sefialados. Adicionalmente, EL CONTRATISTA se compromete a denunciar
oportunamente ante las autoridades competentes los actos de corrupcion o de
inconducta funcional de los cuales tuviera conocimiento durante la ejecucion
del contrato con LA ENTIDAD CONTRATANTE.

Tratdandose de una persona juridica, lo anterior se extiende a sus accionistas,
participacionistas, integrantes de los érganos de administracién, apoderados,
representantes legales, funcionarios, asesores o cualquier persona vinculada a
la persona juridica que representa; comprometiéndose a informarles sobre los
alcances de las obligaciones asumidas en virtud del presente contrato.
Finalmente, el incumplimiento de las obligaciones establecidas en esta
clausula, durante la ejecucion contractual, otorga a LA ENTIDAD
CONTRATANTE el derecho de resolver total o parcialmente el contrato.
Cuando lo anterior se produzca por parte de un proveedor adjudicatario de los
catalogos electrénicos de acuerdo marco, el incumplimiento de la presente
clausula conllevara que sea excluido de los Catalogos Electrénicos de Acuerdo
Marco. En ningun caso, dichas medidas impiden el inicio de las acciones civiles,
penales y administrativas a que hubiera lugar.

En cumplimiento de la Resolucion de Superintendencia N°000186-2024-
MIGRACIONES, mediante el cual, se modifica la " POLITICA DE INTEGRIDAD
Y ANTISOBORNOQO?”, se hace de conocimiento de dicha norma la misma que se
encuentra publicada en el siguiente link:

Resoluciéon de Superintendencia N.° 0186-2024-MIGRACIONES - Normas y
documentos legales - Superintendencia Nacional de Migraciones - Plataforma
del Estado Peruano (www.gob.pe)

Asi mismo, se exhorta al contratista a implementar, mantener, revisar y/o
mejorar una politica anticorrupcién y antisoborno dentro de su representada,
ello con la finalidad de mitigar riesgos futuros.

4.12 Conformidad de la prestaciéon

La conformidad del servicio sera emitida por la Unidad de Soporte Técnico
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(UST) de la Oficina de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, segun

detalle:

o Para la prestacion principal

Para la suscripcion de las diez (10) licencias de uso del software C3, la
UST emitira un informe técnico luego de que el contratista presente una
carta adjuntando los entregables detallados en el numeral 4.6
Resultados Esperados — Entregables para la prestacion principal, los
mismos que seran validados técnicamente.

o Para prestaciones accesorias

Para el servicio de soporte técnico y mantenimiento preventivo, la
Unidad de Soporte Técnico emitira un informe técnico después de que
el contratista presente una carta adjuntando los entregables detallados
en el numeral 4.6 Resultados esperados - Para el servicio de soporte
técnico y mantenimiento.

4.13 Forma de pago

La forma de pago se realizara con abono en la cuenta “Cédigo de Cuenta
Interbancaria” (CCl) de la siguiente manera:

4.13.1

4.13.2

Para prestacion principal:
La forma de pago se realizara en un unico pago el costo total de la

suscripcion de las licencias de uso del software “C3” como plataforma
Omnicanal en la nube (prestacion principal), previa presentacion del
informe de conformidad y la presentacion de la factura
correspondiente, de acuerdo a la contratacién ejecutada.

Para prestaciones accesorias - Servicio de soporte técnico y
mantenimiento preventivo:
Se realizaran pagos trimestrales, en un total de cuatro (04) armadas,

previa conformidad trimestral por parte de la Unidad de Soporte
Técnico, donde se evaluara técnicamente los reportes trimestrales por
parte del contratista.

En cada armada se realizara el pago del veinticinco por ciento (25%)
del costo total del soporte técnico y mantenimiento preventivo
(prestacién accesoria).

4.14 Penalidades

4.14.1

Para prestaciones principal

En caso de retraso injustificado en la ejecucion de las prestaciones
objeto del contrato, la Entidad aplicara al contratista una penalidad por
cada dia de atraso, hasta por un monto maximo equivalente al diez por
ciento (10%) del monto total del entregable, de ser el caso, del item
que debid ejecutarse. Pudiéndose establecer penalidades distintas al
articulo 120° del Reglamento de la Ley General de Contrataciones
Publicas, siempre y cuando sean objetivas, razonables, congruentes y
proporcionales con el objeto de la contratacion hasta por un total del
(10%).
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4.14.2

Esta penalidad sera deducida de los pagos a cuenta, del pago final o
la liquidacién final. En todos los casos, la penalidad se aplicara
automaticamente y se calculara de acuerdo con la siguiente férmula:

0.10 x monto del contrato, item o entregable
F x plazo del contrato,item o entregalbe

La penalidad diaria =

Donde F tendra los siguientes valores:
Para bienes y servicios: F=0.40

Para obras:

a) Para plazos menores o iguales a sesenta dias: F = 0.40.

b) Para plazos entre sesenta y uno a ciento veinte dias: F = 0.25.
c) Para plazos mayores a ciento veinte dias: F = 0.15

Para consultorias de obras:
a) Para plazos menores o iguales a sesenta dias: F = 0.40.
b) Para plazos mayores a sesenta dias: F = 0.25.

Tanto el monto como el plazo se refieren, segun corresponda, a la orden o
contrato o item que debid ejecutarse o, en caso que estos involucraran
obligaciones de ejecucion periodica, a la prestacion parcial que fuera
materia de retraso. Cuando se llegue a cubrir el monto maximo de la
penalidad, la entidad podra resolver el contrato por incumplimiento.

Para prestaciones accesorias — Servicio de Soporte Técnico y
Mantenimiento Preventivo

Si el contratista no cumple con los plazos estipulados en el numeral 4.5.2
- Plazo

Otras Penalidades aplicables:

El procedimiento de aplicacion de penalidades siguiente: “Sera
comunicado mediante una Carta de la Oficina de Administracion y
Finanzas, previo informe de la Unidad de Abastecimiento. Al contratista se
le aplicaran las siguientes penalidades:

SUPUESTO PENALIDAD PROCEDIMIENTO

El Contratista no cumple
con las condiciones del nivel
de atencion, solucion y
respuesta establecidas en el
Numeral 4.1 Descripcién y
cantidad del servicio para
prestaciones accesorias a la
prestacion principal —
Servicio de Soporte Técnico
y Mantenimiento

0.1 de una UIT vigente se
aplicara como penalidad, por
hora o fraccion de retraso en
la resolucibn de cada
incidente, siendo un maximo
de 30% de una UIT, cuando
se supere lo siguiente:

a) tiempos de atencion
b) tiempos de solucion
c) tiempos de respuesta

Se aplicara cuando se
supere los tiempos
definidos en las condiciones
de los niveles de atencion
para el servicio de Soporte
técnico y Mantenimiento, el
cual se verificara través del
informe emitido por la
Unidad de Soporte Técnico
(UST).

La reproduccion total o parcial de este documento, constituye una “COPIA NO CONTROLADA”.




ESPECIFICACIONES TECNICAS DE BIENES Y/O SUMNISTROS

CODIGO VERSION

S03.0AF.FR.019 02

El Contratista no remite la
presentacion del informe
entregable trimestral en el
plazo establecido en el

0.1 de una UIT vigente como
penalidad en caso no se
cumpla a tiempo con la
entrega.

Se verificara a través del
informe emitido por la
Unidad de Soporte Técnico.
(UST).

numeral 4.5.2.

4.15 Responsabilidad por vicios ocultos

La recepcion conforme de la prestacion por parte de LA ENTIDAD
CONTRATANTE no enerva su derecho a reclamar posteriormente por defectos
0 vicios ocultos, conforme a lo dispuesto por los articulos 69 de la Ley N° 32069,
Ley General de Contrataciones Publicas y el articulo 144 de su Reglamento.

El plazo maximo de responsabilidad del contratista es de un (01) afio contado
a partir de la conformidad otorgada por LA ENTIDAD CONTRATANTE.

4.16 Conflictos de interés LEY N° 31564

El proveedor declara conocer los alcances de la Ley N° 31227 y su reglamento
el mismo que mediante Resolucién de Contraloria N° 162-2021-CG se dispuso
su publicacion en el Diario Oficial ElI Peruano, respecto a la presentacion,
contenido y oportunidad de la obligatoriedad de la presentacion de la declaracion
Jurada de Intereses.

Son causales de resolucion de contrato la presentaciéon con informacién inexacta
o falsa de la Declaracion Jurada de Prohibiciones e Incompatibilidades a que se
hace referencia en la Ley de prevencion y mitigacion del conflicto de intereses
en el acceso y salida de personal del servicio publico dependiente al tipo de
servicio. Asimismo, en caso se incumpla con los impedimentos sefialados en el
articulo 4 y 7 de dicha ley se aplicara la inhabilitacion por cinco afios para
contratar o prestar servicios al Estado, bajo cualquier modalidad.

4.17 Gestion de Riesgos

CODIGO RIESGO ASIGNADO A
SERVICIO DEL DESCRIPCION DEL RIESGO
ENTIDAD | CONTRATISTA
RIESGO
o RDO1 Demora en la presentacion de los X
Suscripcion entregables
. de . RDO2 Observaciones a los entregables X
Licencias del proveedor
de uso del Demora en las facilidades dadas
software RDO3 por MIGRACIONES para el X
“C3” como cumplimiento de la finalidad del
Plataforma servicio debidamente sustentadas
Omnicanal Demora en las soluciones de
en la Nube RDO04 incidentes o solicitudes X
presentadas
4.18 Resolucion de contrato por incumplimiento
18
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Cualquiera de las partes puede resolver el contrato, de conformidad con el
numeral 68.1 del articulo 68 de la Ley N° 32069, Ley General de Contrataciones
Publicas.

De encontrarse en alguno de los supuestos de resolucion del contrato, LAS
PARTES proceden de acuerdo a lo establecido en el articulo 122 del Reglamento
de la Ley N° 32069, Ley General de Contrataciones Publicas, aprobado por
Decreto Supremo N° 009-2025-EF.

4.19 Solucién de Controversias
Las controversias que surjan entre las partes durante la ejecucién del contrato se
resuelven mediante conciliacion o arbitraje, segun el acuerdo de las partes.

Cualquiera de las partes tiene derecho a iniciar el arbitraje a fin de resolver dichas
controversias dentro del plazo de caducidad previsto en la Ley N° 32069, Ley
General de Contrataciones Publicas, y su Reglamento, aprobado por Decreto
Supremo N° 009-2025-EF.

El Laudo arbitral emitido es inapelable, definitivo y obligatorio para las partes
desde el momento de su notificacion, segun lo previsto en el numeral 84.9 del
articulo 84 de la Ley N° 32069, Ley General de Contrataciones Publicas.
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ANEXO N°1

CARACTERISTICAS TECNICAS MINIMAS
POSTOR: "A"

NOMBRE SOFTWARE:

SUSCRIPCION DE LICENCIAS DE USO DEL
SOFTWARE “C3” COMO UNA PLATAFORMA
OMNICANAL EN LA NUBE

llBll
VERSION: "C"
CUMPLE/ | N° FOLIO DE

ADQUISICION NO Su
CUMPLE | PROPUESTA

Debe ser una solucion Omnicanal basada en una
plataforma web de tipo SaaS.

Debe brindar la opcidn de licencias tipo agente,

2 | coordinador y/o supervisor o administrador, que
permitan ingresar a la plataforma.

Debe permitir una vista unica del historial de usuario
en los diferentes canales atencion.

Debe permitir a los agentes responder a las

4 | interacciones de llamadas o canales virtuales desde
una misma interfaz.

Debe permitir a los agentes trabajar con multiples

5 interacciones simultdneamente.
Debe permitir al componente softphone estar
6 disponible y ejecutarse dentro de un navegador web,

el cual debe ser compatible con los navegadores

principales: Chrome, Edge, Safari, Firefox.

Todas las atenciones telefénicas deben ser

7 | almacenadas en audios, permitiendo la busqueda,

reproduccion y descarga.

8 | El softphone debe estar basado en el protocolo SIP.

Debe tener capacidad de atencion de llamadas —

Inbound.

10 Debe permitir visualizar el nimero telefonico de
origen de la llamada.

11 | Debe permitir visualizar la duracion de la llamada.

12 | Debe permitir visualizar el historial de la llamada.

Debe contar con un sistema interactivo de respuesta

13 | (IVR), el cual brinde las opciones del tipo de consulta

de las llamadas.

Debe permitir la libre modificacion del IVR de

acuerdo a las necesidades que se genere en el

tiempo, sin que ello genere una necesidad de

contacto con el contratista ni costos adicionales.

Debe contar con la opcién de almacenamiento de

plantillas de informacién (respuesta, saludos y

mensajes personalizados) para apoyo en las

atenciones de los diferentes canales virtuales.

El software ofrecido debe proporcionar escalabilidad

16 | bajo demanda (crecimiento de agentes segun

demanda).

Debe permitir exportar de manera facil reportes

detallados y estadisticos en formato Excel o PDF.

14

15

17
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Debe contar con panel de monitoreo de los agentes o
colaboradores con sesion iniciada en tiempo real,
donde se podra visualizar cantidad de
conversaciones en cola, abiertas y cerradas por cada
agente, llamadas entrantes, salientes, abandonadas,
llamadas en cola.

18

Debe contar con una version que garantiza un

19 producto estable y confiable.

Debe garantizar que toda su informacion, incluyendo
los documentos que se revisan a través de la
plataforma, es revisada bajo los mayores estandares
de seguridad.

20

Debe contar con un respaldo automatico de forma

21 o
semanal como minimo.

El servicio o producto cuenta con una empresa
22 | Partner en el Peru que permita brindar el soporte
necesario.

Debe ser una plataforma con interfaces compatibles
23 | con los navegadores principales: Chrome, Edge,
Safari, Firefox.

Provee una interfaz y/o servicio intuitivo que requiere
de capacitacién minima para su uso, la
documentacion técnica y de usuario, esta disponible
en idioma espafol.

24

Mantiene un rendimiento estable en el tiempo de

25 procesamiento.

La solucion debe estar alojada en los centros de datos
26 | protegidos por la empresa y ser accesible por medio
de una interfaz via la web.

27 | Debe ofrecer acceso 24/7 desde cualquier lugar.

Cuenta con sede, soporte y personal para asistencia
28 | .
in house en menos de 24h

Capacidad del producto de mantener sus
29 | funcionalidades por efecto de actualizaciones a
nuevas versiones.

Compatibilidad con el sistema operativo Windows de

30 escritorio.

31 D_ebe permitir la a_ctualiz_acién de nuevas versiones
sin afectar el funcionamiento.

31 D(_ebe cont_ar con APls abiertas para hager desarrollos
e integraciones de una manera facil y simple.

32 Debe tener la capacidad de integracién con motores

de inteligencia artificial.
Modalidad de Licenciamiento

Suscripcion por trescientos sesenta y cinco (365) dias
Garantia, Actualizaciones y Soporte

» Garantia: trescientos sesenta y cinco (365) dias

» Las actualizaciones de nuevas versiones del
software se informaran a los correos autorizados
coordinando hora y fecha para evitar impactos en la
gestién.

» Elsoporte sera por el tiempo de garantia. Se debera
brindar asistencia técnica por teléfono y/o correo
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electronico, de lunes a viernes de 9am a 6pm y
sabados de 9am a 2pm.

» El contratista debera realizar la suscripcion del
software, con la finalidad de dejar funcionando
correctamente la Plataforma.

» Los accesos a la plataforma se activan una vez
culminada la suscripcion y seran remitidos al
siguiente correo electronico: gestién-
ti@migraciones.gob.pe.

Accesos a la plataforma I

CTM-Software_ Plataforma Omnicanal en la
Nube v.1.0-2025
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