1.

TERMINOS DE REFERENCIA

SERVICIO DE INTEGRACION Y SOPORTE DE TELEFONOS A GENESYS CLOUD

AREA USUARIA

Seccién Mesa de Ayuda / Sub-Gerencia Canales Alternos / Gerencia Banca Digital

2. OBJETO DE LA CONTRATACION:

“Servicio de integracion y soporte de teléfonos a Genesys Cloud”,

FINALIDAD DEL REQUERIMIENTO:

Garantizar que las cabinas/médulos telefonicos ubicados en las agencias mantengan un
servicio telefonico operativo, moderno y confiable, que permita a los clientes comunicarse
directamente con el Contact Center mediante la tecnologia vigente, asegurando:

Continuidad operativa del servicio de atencion.

Calidad de audio y experiencia de usuario.

Conexion segura, estable y certificada hacia Genesys Cloud.

Reduccion de fallas o interrupciones ocasionadas por equipos obsoletos.
Alineamiento a estandares tecnoldgicos actuales del banco.
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4. OBJETIVOS DE LA CONTRATACION:

Objetivo General
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Brindar continuidad al servicio telefénico en cabinas/maédulos de atencién al publico ubicados
en el Hall de las agencias del Banco de la Nacion (en adelante BN)mediante la contratacion
de un proveedor especializado que se encargue de la integracion, puesta en operacion, carga
de licencias, mantenimiento y soporte técnico de teléfonos IP actualmente instalados,
asegurando su adecuada interoperabilidad con la plataforma Genesys Cloud del Contact
Center institucional.

Objetivos Especificos

Realizar la instalacion fisica y conexién de cada dispositivo a la red de la agencia.
Configurar y registrar los telefonos en la plataforma Genesys Cloud, asegurando el
correcto enrutamiento de llamadas.

Activar, gestionar y/o cargar las licencias necesarias para el funcionamiento de los
dispositivos.

Asegurar la funcionalidad del disparo de llamada al levantar el auricular.

Brindar soporte técnico correctivo y preventivo durante la vigencia del servicio.
Documentar todo el proceso de instalacion, inventario y puesta en marcha.

PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL - POI:

El “Servicio de integracion y soporte de teléfonos a Genesys Cloud”, esté alineado a los
siguientes objetivos estratégicos del Plan Estratégico Institucional 2022-2026:

OE N° 04 Mejorar la experiencia del cliente.
OE N° 10 Garantizar la estabilidad operativa.




6. ANTECEDENTES:

El Banco Nacional (BN) dispuso anteriormente de cabinas o moddulos telefonicos
instalados en el hall de atencion de sus agencias, los cuales permitian a los usuarios
comunicarse de forma directa con el Contact Center institucional.

Dicho servicio se encontraba integrado a la plataforma Genesys Cloud, en la cual los
dispositivos estaban registrados y configurados para que el levantamiento del auricular
generara automaticamente llamadas hacia las colas de atencién definidas. Asimismo, las
licencias de operacion eran administradas dentro del ecosistema de Genesys Cloud,
contando con el soporte del proveedor.

A la fecha, el servicio descrito no se encuentra operativo. En este contexto, se identifica la
necesidad de restablecer la solucion, garantizando la continuidad del servicio, la
compatibilidad tecnolégica y la integracién completa con la plataforma Genesys Cloud,
incluyendo la gestion de licencias y el soporte oficial del fabricante.

7. ALCANCES Y DESCRIPCION DEL SERVICIO
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El proveedor debera ejecutar el servicio de manera integral, comprendiendo las actividades
descritas a continuacion:

7.1 Configuracién e integracién con Genesys Cloud
El proveedor debera:

+ Configurar parametros SIP del dispositivo.

+ Registrar cada teléfono en Genesys Cloud.

< Cargar o activar licencias necesarias (en coordinacion con el BN).

« Asociar perfiles, extensiones, colas y flujos definidos por el Contact Center.

- Verificar la operacion del “off-hook trigger” (Ilamada automatica al levantar auricular).
« Realizar pruebas de audio, eco, jitter y enrutamiento.
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7.2 Pruebas de aceptacién

Se deben ejecutar pruebas por cada agencia, verificando:

+ Registro correcto del dispositivo en Genesys.

+ Llamada automatica al Contact Center.

+ Calidades de audio aceptables.

+ Correcta interaccion con IVR, colas y flujos.

+ Soporte visual y documentacion de lo realizado.

7.3 Soporte técnico

Soporte Correctivo
+ Tiempo de respuesta: maximo 2 horas (remoto).
+ Tiempo de resolucion: maximo 24 horas (presencial), segun ubicacion en Lima.
- Diagnostico integral y reemplazo del equipo en caso de falla de hardware.

Soporte Remoto
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< Escalamiento al equipo Genesys del banco, si es necesario.

8. REQUISITOS DEL PROVEEDOR

Los requisitos del proveedor para servicios son:

- Persona natural o juridica, con RUC en estado activo y habido.

- Contar con RNP vigente — Registro de servicios

- No tener impedimento para contratar con el estado, conforme a lo dispuesto el articulo
N° 30 de la Ley General de Contrataciones Publicas y el articulo N° 39 de su
Reglamento.

HABILITACION
No corresponde

EXPERIENCIA EN LA ESPECIALIDAD

El Postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a S/ 30,000.00
(Treinta mil y 00/100 soles), por la contratacion de servicios iguales o similares al objeto
de la convocatoria, durante los cinco (5 ) afios anteriores a la fecha de la presentacion de
ofertas que se computaran desde la fecha de la conformidad o emisién del comprobante
de pago, segun corresponda.

Se considera servicios similares a servicios de configuracion o instalaciéon o gestion de
soluciones de Contact Center o telefonia o IVR.

La experiencia se acredita con copia simple de (i) contratos u érdenes de servicios, v su
respectiva conformidad o constancia de prestacion; o (ii) comprobantes de pago cuya
cancelacion se acredite documental y fehacientemente, con voucher de depésito, nota de
abono, reporie de estado de cuenta, cualquier otro documento emitido por Entidad del
sistema financiero que acredite el abono o mediante cancelaciéon en el mismo comprobante
de pago, correspondientes a un maximo de veinte (20) contrataciones. En caso el postor
sustente su experiencia en la especialidad mediante contrataciones realizadas con
privados, para acreditarla debe presentar de forma obligatoria lo indicado en el numeral
(i) del presente parrafo; no es posible que acredite su experiencia Gnicamente con la
presentaciéon de confratos u 6rdenes de compra con conformidad o constancia de
prestacion.

PERSONAL PROPUESTO
1. Jefe de Servicio:

a. Formacion Académica

Titulo o bachiller en Ingenieria de Telecomunicaciones o Electrénica o Industrial o
Sistemas o Informatica o Computacion o ingenieria industrial o ingenieria de redes y
comunicaciones.

Acreditacion : Con copia simple de constancia, diploma u titulo que acredite la formacion
académica requerida.

b. Certificacién u otro requisito

Contar con experiencia en gestion de proyectos de Tl o heldesk o servicio de soporte o
gestion de soluciones de Contact Center. Minimo un (1) afio.

~ Acreditacion : Con copia simple de constancia, diploma u titulo que acredite la formacion
cadémica requerida.
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c. Capacitacion

Certificacion ITIL Foundation, minimo de 20 horas lectivas o académicas o pedagdgicas
referente a la gestién de servicio o Ingenieria en especializacion NOC de 20 horas, lectivas
o académicas o pedagdgicas dichos documentos deben estar vigentes.

Acreditacion : Con copia simple de constancia, diploma u titulo que acredite la formacion
académica requerida.

d. Experiencia

Contar con dos (02) afios de experiencia como minimo en implementaciones de IVR o
proyectos de Tl o en integracion de sistemas en plataformas Contact center, del personal
clave requerido como Jefe de Servicio.

Acreditacion : Con copia simple de constancia, diploma u titulo que acredite la formacion
académica requerida.

ENTREGABLE:

La prestacion del servicio consta los siguientes entregables:

rega’

Dentro de los primeros 15 dias
calendario desde el dia sngu1ente de la
firma del contrato.

Inventario de todos los equipos configurados (marca,
modelo, serie, ubicacion).

Registros de toda la informacion técnica sobre cada | Dentro de los primeros 15 dias
teléfono instalado y como quedo registrado/configurado | calendario desde el dia siguiente de la
dentro de la plataforma Genesys Cloud. firma del contrato.

Dentro de los | primeros 15 dias
Reporte de pruebas de funcionamiento. calendario desde el dia siguiente de la
firma del contrato.

Dentro de los primeros 15 dias
Manual basico para personal de agencias. calendario desde el dia siguiente de la
firma del contrato.

5 Bitacoras de soporte correctivo. Entrega mensual

10. ETICA, ANTICORRUPCION Y ANTISOBORNO:

A la recepcion del documento contractual, EL CONTRATISTA declara y garantiza no haber
ofrecido, negociado, prometido o efectuado ningtn pago o entrega de cualquier beneficio
o incentivo ilegal, de manera directa o indirecta, a los evaluadores del contrato menor o
"7, cualquier servidor de la entidad contratante. Asimismo, EL CONTRATISTA se obliga a
tos Alberto mantener una conducta proba e integra durante la vigencia del contrato, y despues de
"Ed‘”“a“’ culmmado 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 o
provee/dOtes‘ de SeI'VICIOS del area usuaria, de la dependencia encargada de la




contratacion, 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.
Tratandose de una persona juridica, lo anterior se extiende a sus accionistas,
participacionistas, integrantes de los 6rganos de administracion, 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.

Asimismo, declara no tener, ni conocer actualmente ningin conflicto de interés para la
ejecucion de prestaciones contratadas. Por otro lado, se compromete a informar, de
manera inmediata, al area usuaria y a la Gerencia de Oficialia de Cumplimienio Normativo
y Conducta de Mercado (integridadbn@bn.com.pe) en caso tome conocimiento de una
situacion de conflicto de interés, debiendo inhibirse inmediatamente de intervenir en las
actividades que directa o indirectamente se relacionen con el conflicto de interés advertido.

En consecuencia, el CONTRATISTA se compromete —en lo que le resulte aplicable- a
cumplir en todo momento con lo establecido en el Cédigo de Etica del Banco y normas de
integridad publicadas en https://www.bn.com.pe/integridad/integridad.asp

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. En ningtin caso, dichas medidas impiden el inicio de las
acciones civiles, penales y administrativas a que hubiera lugar.

. RESPONSABILIDAD POR VICIOS OCULTOS

La conformidad del servicio por parte del Banco de la Nacién no enerva su derecho a
reclamar posteriormente por defecios o vicios oculios.

El plazo maximo de responsabilidad del contratista es de 12 (12) meses, contado a partir
de la conformidad otorgada y se extendera por 3 meses adicionales luego de finalizado el
contrato.

. SEGURO COMPLEMENTARIO DE TRABAJO DE RIESGO
No corresponde

. PLAZO DE EJECUCION DEL SERVICIO:

El servicio se desarrollara por un plazo de 365 dias calendarios, computados a pariir del
dia siguiente habil de la notificacion de la contratacion en el PLADICOP y/o via correo
electrénico.

. LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

La prestacion del servicio y/o consultoria se realizara en las diez (10) agencias del BN:
A1 28 Julio

A1 Arequipa

A1 San Isidro

A1 Comas

A1 lquitos

A1 Truiillo

Uy

A2 Puente Piedra
A2 SJL

A2 VMT

A2 VES

COPNDOALNT
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15. FORMA DE PAGO:
El pago se realiza en un plazo méaximo de diez dias habiles luego de otorgada la
conformidad por parte del area usuaria, Seccion Mesa de Ayuda y la Subgerencia de
Canales Alternos, y es prorrogable, previa justificacion de la demora, por cinco dias
habiles; de conformidad con lo establecido en el articulo 67 de la Ley General de
Contrataciones Publicas.

El Banco de la Nacion realizara el pago de la contraprestacion pactada a favor del
contratista en Soles (s/) y en un solo pago, luego que el proveedor haya remitido los
entregables 1, 2, 3y 4, indicado en el numeral 10 Entregables.

Para iniciar el tramite de pago de las contraprestaciones ejecutadas por el contratista, el

Banco de la Nacién debe contar con la siguiente documentacion:

. Carta simple dirigida a la Subgerencia de Compras.

. Comprobante de pago.

= Copia simple del documento de contratacion.

= Acta de conformidad original emitido por la Seccion Mesa de Ayuda y la Subgerencia
de Canales Alternos

= Presentacion de Informe Técnico emitido por la Seccion Soporte de la Infraestructura
Tecnolégica — Subgerencia de Produccion - Gerencia de Tecnologias de Informacioén
el cual estara firmado por la jefatura de seccion, supervisor administrativo y analistas
que correspondan.

. Presentacion de Informe Funcional emitido por la Seccion Mesa de Ayuda-
Subgerencia Canales Alternos, el cual estara firmado por la jefatura de seccion,
supervisor administrativo y analistas que correspondan.

Dicha documentacion se debe presentar en mesa de partes Médulo de Logistica de la
Gerencia de Administracion y Logistica — Av. Javier Prado Este N° 2499 — San Borja, Lima,
en el horario de 09:00 am a 16:00 horas

. RESPONSABLE DE DAR CONFORMIDAD A LA PRESTACION:
Segun lo sefialado en el Articulo 144 del Reglamento de la Ley N° 32069 — Ley General
de Contrataciones Publicas:

La conformidad sera otorgada por la Seccion Mesa de Ayuda - Subgerencia Canales
Alternos — Gerencia Banca Digital, en un plazo maximo de (7) dias calendario o desde el
dia siguiente de recibido el entregable o maximo veinte (20) dias en caso se requiera
efectuar pruebas que permitan verificar el cumplimiento de la obligacion. Esta conformidad
serd brindada luego de recibido el informe técnico de la Seccién Soporte de la
Infraestructura Tecnologica - Subgerencia de Produccion — Gerencia de Tecnologias de
Informacion.

. CONFIDENCIALIDAD:

EL PROVEEDOR se obliga a guardar estricta reserva sobre toda la informacion
relacionada con EL BANCO y que sea de su conocimiento en el curso del cumplimiento
de sus prestaciones, la cual no podra ser utilizada sin previa autorizacion de este ultimo,
configurandose en causal de resolucion de pleno derecho el incumplimiento de la indicada
obligacion, sin perjuicio de la indemnizacion de dafios y perjuicios a que hubiere lugar. En
este contexto, toda la informacion referida a clientes, personal, contabilidad, finanzas,
productos, trafico de llamadas telefonicas, trafico de Internet, mensajeria electrénica,
actividades de comercializaciéon, planes de negocio, acuerdos y actas de directorio,
técnicas de marketing, procesos, servicios, politicas de precios, estrategias, buenas
practicas, metodologia de trabajo, especificaciones técnicas, hardware, software, disefios,
planos, dibujos, prototipos, nombres o marcas comerciales, modelos, descubrimientos,
investigaciones, desarrollos, procesos, procedimientos, propiedad intelectual, sistemas de
seguridad, estructura y distribucién de las oficinas, sucursales y agencias, y también toda
aquella informacién obtenida de terceras partes para EL BANCO, se considera
confidencial y esta considerada como parte de la obligacién de reserva absoluta que
asume EL PROVEEDOR por el presente instrumento. La obligacion de mantener la
" confidencialidad de la informacion subsistira incluso luego de finalizado la contratacion.




18. PENALIDAD

Penalidad por Mora en la ejecucion de la prestacion:

Las penalidades seran aplicadas segun lo sefialado en el articulo 119 y 120 del
Reglamento de la Ley General de Contrataciones Publicas, en caso de retraso injustificado
del contratista en la ejecucién de las prestaciones objeto del contrato menor, se aplica al

?\i‘;nuk ;w proveedor una penalidad por cada dia de atraso que le sea imputable. La suma de la
(Eorﬂemggl‘;r’ ) aplicacion de las penalidades por mora y de otras penalidades no puede exceder el 10%
{0 secc del monto del contrato o, de ser el caso del entregable correspondiente

|
fmg En todos los casos, la penalidad se aplica automaticamente y se calcula de acuerdo con
la siguiente formula:

Penalidad diaria = 0.10 x monto
F x plazo en dias

Donde F tiene los siguientes valores:
Para Bienes y Servicios F= 0.40

Una vez que se llega al monto maximo de la penalidad por mora, la entidad contratante
puede optar por resolver el contrato menor.

. OTRAS PENALIDADES
No corresponde

. RESOLUCION DE LA CONTRATACION
Cualquiera de las partes puede resolver el contrato, de conformidad con el articulo 68 de
la Ley N° 32069, Ley General de Contrataciones Publicas, y articulo 229 de su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 009-2025-EF.

Se puede resolver la contratacion, en los siguientes casos:

a. Por incumplimiento de alguna de LAS PARTES de las obligaciones asumidas en los
términos de referencia, para lo cual la parte perjudicada con el incumplimiento debera
notificar a la otra parte comunicando la causal invocada.

b. Porincumplimiento del requerimiento de presentar la Declaracion Jurada de Intereses
conforme a las normas aplicables, o la presentacion tardia, incompleta o falsa, solo
en el caso que el servicio sea prestado por persona natural con obligacion de
presentar declaracion jurada de intereses de acuerdo con lo sefalado por el area
usuaria.

c. EI BANCO puede resolver la contratacion cuando la penalidad aplicada excede el
10% del monto contractual.

d. De corresponder a servicios profesionales de asesoria, servicios de consultoria y
servicios legales: la presentacion con informacion 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. Asimismo, en caso se incumpla con los impedimentos sefialados
en el articulo 5 de dicha ley se aplicara la inhabilitacién por cinco afios para contratar
o prestar servicios al Estado, bajo cualquier modalidad. Paralizacién o reduccion
injustificada de la ejecucion de la prestacion, pese a haber sido requerido para
corregir tal situacion.

e. Paralizacion o reduccion injustificada de la ejecucion de la prestacion, pese a haber
sido requerido para corregir tal situacion.

usuaria.

g. Por caso fortuito o fuerza mayor, que imposibilite al Banco de la Nacién de manera
definitiva continuar con la contratacion.

h. Por incumplimiento de la clausula anticorrupcion.

- f. Por mutuo acuerdo entre el proveedory el Banco de la Nacion, previa solicitud el area |
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21.

22.

SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Todas las controversias que surjan entre las partes sobre la validez, nulidad,
interpretacion, ejecucién, terminacion o eficacia de los contratos menores se resuelven
mediante conciliacion

CLAUSULA GESTION DE RIESGOS

Las partes realizan la gestion de riesgos de acuerdo con lo establecido en el presente
documento, a fin de tomar decisiones informadas, aprovechando el impacto de riesgos
positivos y disminuyendo la probabilidad de los riesgos negativos y su impacto durante la
ejecucion contractual, considerando la finalidad publica de la contratacion

. OTROS CARACTERISTICAS QUE SEAN RELEVANTES PARA LA CONTRATACION

Esta contratacion de servicios corresponde a la necesidad del area y se ratifica no estar
dividiendo la contratacion (FRACCIONANDO), para evadir la aplicacion de un
procedimiento de seleccién mayor a las 08 UIT. Asimismo, se ha verificado que el presente
requerimiento NO SE ENCUENTRA PROGRAMADO en el PAC; en caso de tratarse de
una necesidad imprevista se procedera con lo dispuesto en el articulo 50° de la Ley N°
32069 y articulo 45° de su reglamento.

Se ha verificado que el objeto de contratacion no se encuentra en el Listado de Bienes y
Servicios Comunes (https://www.gob.pe/8194-consultar-el-listado-de-bienes-y-servicios-
comunes-lbsc), asi como en la relacion de las fichas de homologacion
(https://central.perucompras.gob.pe/homologacion/relacion-fichas-
homologacionaprobadas.php).

En todo lo no previsto expresamente en el presente termino de referencia, resulta aplicable
la Ley General de Contrataciones Publicas - Ley N° 32069 y su Reglamento aprobado por
Decreto Supremo N° 009-2025-EF

FIRMA Y SELLO / AREA USUARIA
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