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INFORME TECNICO DE ESTANDARIZACION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO Y CORRECTIVO,SOPORTE Y ACTUALIZACION DE LA PLATAFORMA DE
COMUNICACION UNIFICADA Y TELEFONIA IP MARCA CISCO

N° 003-2019-OI-OGA/INEN

1. NOMBRE DEL AREA
Oficina de Informatica

2. RESPONSABLE DE LA EVALUACION
Bach. Luis Alberto Palacios Bernuy

3. CARGO
Jefe de la Unidad de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones

4. FECHA
23 Abril 2019
5. OBIJETIVO

Establecer el sustento técnico que permita estandarizar el servicio mantenimiento preventivo y correctivo,
soporte y actualizacion de la plataforma de comunicacién unificada y telefonia IP marca CISCO, que se
encuentra actualmente instalada en el Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas - INEN, de manera
gue sea posible garantizar el buen funcionamiento de todos los equipos de la plataforma existente.

6. DESCRIPCION DEL EQUIPAMIENTO O INFRAESTRUCTURA PREEXISTENTE

El equipamiento de la Plataforma de comunicaciones del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas
se adquirié mediante Licitacién Pablica N° 027-2013-INEN, a partir de la cual se realizé la estandarizacion
de dicha infraestructura, con Resolucién Jefatural Nro 444-2017-J/INEN de fecha 25 de setiembre del 2017
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A continuacion, detallamos los equipos que conforman la plataforma de comunicaciones unificadas y
telefonia IP existente en las instalaciones del INEN:

EQUIPOS CANTIDAD
Router Cisco ISR Generacion 2 2901 1
Servidor Cisco UCS C220 M3 2
Servidor Cisco UCS C22 M3 1
Teléfono Cisco DX-650 5
Teléfono Cisco CP-6921 85
Teléfono Cisco CP-6945 435

R&TEE Teléfono Cisco CP-8831 3
Teléfono Cisco CP-8945 50
Teléfono Cisco CP-7916 (operadora) 2
Equipo de Telepresencia SX-20 CISCO 2
Equipo de Telepresencia MX-300 CISCO 2
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Como se aprecia, el equipamiento que conforma la plataforma de comunicaciones unificadas y telefonia IP,
esta constituida por productos de la marca CISCO; constituyéndose como la totalidad de dicha plataforma
con la que cuenta el INEN. La adquisicién de esta plataforma result6 de la adquisicién llevada a cabo
mediante la Licitacién Pablica N° 027-2013-INEN,

7. DESCRIPCION DEL SERVICIO REQUERIDO

Se requiere contratar el servicio mantenimiento preventivo y correctivo, soporte y actualizacién de la

plataforma de comunicacién unificada, para brindar soporte y asistencia técnica especializada de la Central

telefénica IP marca CISCO, garantizando la continuidad y operatividad de los equipos que forman parte de
\_”_

esta plataforma. T T

El contar con el servicio mantenimiento preventivo y correctivo, soporte y actualizacién de la plataforma
de comunicacién unificada y de telefonia IP marca CISCO, del Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplasicas, permitira que la Entidad asegure Iagg@gﬁa\x{g_sppg;te_dg»Iﬁggg_qujggs instalados, las mismas
que pueden ser reemplazados en casoﬁ}jf}ﬂa?dé hardware y/o software, manteniendo de esta manera el

buen funcionamiento de la Central Telefonia IP y la continuidad operativa del servicio.
Los términos de referencia se adjuntan como anexo a este informe.

8. USO O APLICACION DEL SERVICIO REQUERIDO.

El servicio mantenimiento preventivo y correctivo, soporte y actualizacién de la plataforma de
comunicacién unificada y de telefonia IP marca CISCO permitird a INEN contar con las herramientas
necesarias para garantizar el soporte y asistencia técnica especializada imprescindibles para dar
continuidad operativa de la plataforma de telefonia P en el Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplasicas, garantizando las comunicaciones institucionales y la atencién a nuestros pacientes
ontoldgicos.

9. JUSTIFICACION DE LA ESTANDARIZACION DE LOS BIENES

La Unidad Funcional de Servicios de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones tiene como encargo
entre otros, el de velar por el cumplimiento de los estandares de calidad establecidos en los servicios
ofrecidos.

9.1 Aspectos técnicos:

Actualmente el INEN cuenta con una infraestructura de comunicaciones donde incluye teléfonos IP CISCO

8945, CISCO 6921, CISCO 6945, Servidor Cisco UCS €220 M3, Router Cisco ISR Generacién 2 2901, ya
\}dF‘ff:.‘}i:;‘,b _ instalados desde el afio 2013, las cuales necesitan s mantenimiento preventivo y correctivo, soporte y
“;/'-'\_actualizacién , especializado, que posea una amplia experiencia y habilidades para mantener su
-7:5~}<)peratividad y continuidad del servicio.
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JInen -~ El escalamiento de problemas técnicos y soporte de fabrica son condiciones imprescindibles para garantizar

la operatividad del servicio de telefonia IP en el INEN. El solicitar un servicio diferente a la marca CISCO, de

los bienes de la plataforma de Telefonia IP de INEN, implicaria: -

-
® Que no se disponga de las tltimas actualizaciones y/o Firewall de su 10S. “

© Limitada integracidn técnica entre equipos de diferentes fabricantes, que restaria posibilidades de
proveer soluciones tecnolégicas por incompatibilidad.
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9.2 Verificacién de los presupuestos de estandarizacién:

En cumplimiento de la Directiva N° 004-2016-OSCE/CD; a continuacién, se sustentan los requisitos que
deben cumplirse para proceder a la estandarizacion:

“La entidad posee determinado equipamiento o infraestructura pudiendo ser magquinarias,
equipos, vehiculos, u otros bienes, asi como ciertos servicios especializados”.

El INEN cuenta en la actualidad con hardware que pertenece a la plataforma de comunicaciones
unificadas y telefonia IP de la marca CISCO , la misma que se encuentra estandarizado con
Resolucion Jefatural Nro 444-2017-J/INEN de fecha 25 de setiembre del 2017 por un plazo de 3
anos.

“Los bienes o servicios que se requiere contratar son accesorios o complementarios al
equipamiento o infraestructura pre-existente, e imprescindibles para garantizar la
funcionalidad, operatividad o valor econémico de dicho equipamiento o infraestructura”.

El servicio a estandarizar es complementario al hardware y software que conforma la plataforma
de comunicaciones unificadas y telefonia IP marca CISCO, que se encuentra actualmente
implementada en el INEN, debido a que contaremos con asistencia técnica especializada ,mayor
eficiencia en la plataforma y /o atencién de incidencias por parte de la marca CISCO a fin de no
arriesgar incompatibilidades entre los distintos componentes de la solucion; asimismo, permite
garantizar la funcionalidad y operatividad de toda la infraestructura existente.

Con la finalidad de asegurar la funcionalidad y operatividad de la infraestructura de Telefonia IP,
es imprescindible adquirir soporte, mantenimiento y/o productos de Telefonia IP de la marca
CISCO , brindado por una empresa certificada o acreditada por la marca.

9.3 Incidencia econémica de la contratacién:

El valor econémico actual de los serviclos, objeto de la presente estanaarizacion, serd
determinado en el estudio de mercado que lleve a cabo la Oficina de logistica.

Cabe precisar, que el personal que administra los bienes de la plataforma de telefonia IP cuentan
con experiencia en la administracion, configuracion e instalacion de los mismos; por lo cual, ante
cualquier inconveniente, siempre el personal de Informatica de la entidad realizara el primer
frente para la solucién de incidencias, ya que estan capacitados y entrenados en la solucion de la
marca CISCO.

Una solucién de otra marca conllevaria a una curva de aprendizaje acompafiada de tiempo y
problemas que no podrian ser resueltos inmediatamente , generando perdidas econdmicas a la
entidad.

Asimismo, al estandarizar el servicio de la plataforma de Telefonia IP de la marca CISCO System
contaremos con el respaldo de una de las mas reconocidas e importantes companias en
telecomunicaciones y networking a nivel mundial, garantizandonos, seguridad, confiabilidad,
seguridad, rendimiento y performance en la plataforma de Telefonia IP , lo cual redundaria en
beneficios a la entidad, por el ahorro de costos que ello significaria .

10. CONCLUSIONES

Se requiere estandarizar el servicio mantenimiento preventivo y correctivo, soporte y actualizacién de la
plataforma de comunicacién unificada y telefonia IP marca CISCO, que conforma la Plataforma de
Comunicaciones Unificadas y Telefonia IP, detallado en el punto 6, a fin de que nos permita contar con
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servicio técnico especializado para garantizar la continuidad del servicio de telefonia IP en INEN,
considerando que se tiene una plataforma homogénea y estandarizado.

VIGENCIA
La presente estandarizacién tiene vigencia de tres (03) afios, la misma que se computara a partir de la fecha
de aprobacion del presente documento mediante Resolucién Administrativa.

icaciones de
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TERMINOS DE REFERENCIA NRO 003-2019-O1-OGA/INEN

DENOMINACION

DE LA . |SERVICIO DE SOPORTE Y ACTUALIZACION DE LA TELEFONIA IP MARCA CISCO

CONTRATACION

FINALIDAD Este servicio permitira mantener el soporte de los equipos y actualizaciones continuas de software de INEN,

PUBLICA con la finalidad de permitir mejores comunicaciones que incidan en mejores actividades y coordinaciones de las
diferentes dreas de la Entidad, en beneficio de los pacientes.

ANTECEDENTES |entidad realizar coordinaciones propias de

El Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas, para cumplir con sus diversos servicios administrativos y

asistenciales, requiere mantener comunicacign permanente y en tiempo real, que permita al personal de la
su labor, por lo que es necesario mantener, actualizar y ampliar

nuestra plataforma de Telefonia IP para asegurar la continuidad, disponibilidad, funcionalidad y operatividad del

servicio.
OBJETO DE LA . : A . o . .
CONTRATACION Soporte de software de equipos Cisco y optimizacion de configuracion actual de los equipos de telefonfa IP
CANTIDAD 01
CODIGO SIGA
MEF 170100040008.
DEPARTAMENTO ;
SOLICITANTE _ |OFICINA DE INFORMATICA.

AREA USUARIA [UNIDAD DE REDES Y TELECOMUNICACIONES

A |ALCANCES Y DESCRIPCION DEL SERVICIO

A.l |SOPORTE

El alance del servicio de soporte comprende:

- INEN-77896 : (1) servidores Cisco BE6K UCS C220M3
- INEN-77897 : (1) servidores Cisco BE6K UCS C220M3
INEN-77901 : (1) Cisco Router C2951

DADES NEOPLASICAS

RMATICA

Soporte de software del fabricante para todos los equipos y aplicaciones de telefonia P

etc), que permita realizar actualizaciones de versiones de software para todos los equipos

involucrados.

* Acceso las 24 horas del dia y los 365 dias del afio a especialistas e ingenieros del TAC de Cisco
asistir en problemas complejos relacionados al soporte software de INEN.

* Acceso en cualquier momento a la extensa base de

online, para lo cual proporcionara un usuario u contrasefia.

Diagndsticos proactivos y alertas en tiempo real.

EI'INEN solicitara los documentos ylo licencias usados en la implementacion del servicio.

Soporte de toda la plataforma de colaboracién de INEN.

Soporte y actulizacion de la plataforma VMware-ESX| Cluster, del Call Ménager, Unity Connection,

Express, Presence, Expressway y servidor de grabaciones a la ultima version estable.

Optimizacion de configuraciones de todos los servidores involucrados.

Depuracion de usuarios de y sincronismo de Call Méanager y Unity Connection.

Configuracién de respaldo del IVR/Contact Center para la mesa de ayuda e IVR.

‘ INSTITUTO HACIONAL DE ENFERyE

directamente.
Los contratos de renovacion de Cisco deben ser entregados de manera fisica o digital.

El soporte del proveedor serd brindado de Lunes a Domingo (24X7).
Se considera un SLA de 3 horas para el inicio del soporte de la plataforma UC.
Configuraciones adicionales solicitados por la oficina de Informatica.

Atencion de fallas ylo averias:

* Soporte de hardware que permita cambios en caso de fallas fisicas para los siguientes equipos de telefonia IP;

(servidores, teléfonos IP,

conocimientos en linea de Cisco, sus recursos y herramientas

El soporte deberé contar con un responsable por parte del proveedor con el que se realizaran las coordinaciones

Se entenderd por averia a una interrupcidn parcial o total del servicio, asi como a un decremento en la calidad del mismo.

y aplicaciones

para analizar y

Contact Center
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e Toda actividad o provisién de bienes que tenga que ejecutar el contratista para subsanar la averia serdn sin costo
alguno para el INEN, salvo el caso en que la averia sea imputable al INEN.

o EIINEN podra efectuar llamadas de servicio de lunes a domingo incluyendo feriados desde las 00:00 hasta las 24:00
horas.

e El tiempo de inicio del soporte para incidencias o interrupcion reportada no deberd ser mayor a tres (03) horas
después de generarse el Ticket de atencion.

e El tiempo de solucién y cambios de equipos por la marca deberan ser tramitados al siguiente dia habil, previa
revision por parte del contratista de soporte.

o El contratista debera contar con un centro de atencion de llamadas de reparacién o asistencia técnica instalado de
tal manera que le asegure al INEN, que se encuentra en condiciones de cumplir con lo estipulado en las bases.

e Las llamadas o notificaciones de servicio se sujetaran a lo siguiente:

ACTUALIZACION

OFICINA DE INFORMATICA

INSTITU

e TIC

ia de la Informacion
ESHEOPLASICAS
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El proveedor brindaré servicio de Actualizacién de la central de comunicaciones, garantizando el normal funcionamiento
de los equipos, este incluird las siguientes labores:

o Actualizacion de la plataforma de telefonia IP a una version superior a la actual o hasta donde el hardware lo
permita.

e Monitoreo y soporte de los servidores.
e Revision del estado Idgico v fisico de los equipos.
o Verificacion de configuracin y otros que contribuyan a la disponibilidad del servicio.

e Se podran efectuar telefénicamente o por correo electrénico (considerandose todas estas formas igualmente vélidas)
a los teléfonos y direcciones proporcionadas por el contratista.

e EIINEN notificard las anomalias que se presenten, incluyendo la siguiente informacion:
e Fechay hora.

e Descripcion del problema.

e Contacto en INEN.

E| contratista del servicio entregara al INEN un informe en documento fisico o electrénico, de lo sucedido cada vez que se
reporte una averfa en un plazo no mayor de cinco (05) dias calendarios. El informe debera contener como minimo
diagndstico del problema, tiempo y solucién aplicada.

LUGAR Y PLAZO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

LUGAR
Oficina de Informatica del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplésicas sito en Av. Angamos Este 2520, Surquillo.

PLAZO

o El presente servicio tendra un plazo de ejecucién de 1095 dias calendario, contados a partir del dia siguiente de
suscrito el contrato.

OTRAS CONSIDERACIONES PARA LA EJECUCION DE LA PRESTACION

PERFIL DEL PERSONAL CLAVE PARA LA EJECUCION DEL SERVICIO

Un (1) Especialista del servicio
La formacién académica y su experiencia se constituyen como requisitos de calificacion.
Asimismo, este personal debera contar con las siguientes certificaciones:

- CCNP Voice/Colaboracion.

- CCNP Datacenter.

- Especializacion de Contact Center.
- VTSP de VMware.

Las certificaciones requeridas se acreditardn con copia simple de constancia, certificados, u otros documentos segun

corresponda, debidamente actualizados y vigentes por la marca; las cuales serdn presentadas como parte de la
documentacién para la suscripcion del contrato.
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El ingeniero debe estar habilitado por el colegio de ingenieros correspondiente. Se requerird para el inicio de su
participacion efectiva en la ejecucidn del contrato, la presentacidn de la copia simple de su constancia de habilitacién.

Las certificaciones deberan ser del personal de la misma empresa.

El contratista se compromete a ejecutar el servicio con el personal clave ofertado. Cabe sefialar que no se permitiré el

cambio de dicho profesional, salvo casos de fuerza mayor debidamente sustentado (renuncia, fallecimiento, accidente con
impedimento fisico para laborar).

En caso sea necesario el cambio de personal, por casos de fuerza mayor u otros, el contratista debera informar a la
Entidad cual sera el nuevo personal que brindara el servicio, adjuntando la documentacidn que permita acreditar que el
nuevo personal cumple con el perfil solicitado en estos términos de referencia. Cabe sefialar que la Unidad de Redes y

Telecomunicaciones debera aprobar al nuevo personal, de no aprobarlo, el contratista debera proponer otro que cumpla
con el perfil.

B.2 |PERFIL DEL PROVEEDOR

El postor debe ser distribuidor autorizado de la marca Cisco (partner Premium)

B3 [SISTEMADE CONTRATACION Y MODALIDAD DE EJECUCION CONTRACTUAL
" [SumaAlzada. No corresponde modalidad de ejecucidn contractual.

B.4 |SUBCONTRATACION

No se podra subcontratar el servicio a otro partner de la marca.
B.5 |OTRAS PENALIDADES

Supuesto de aplicacion de | Forma de calculo
enalidad
Por cada dia ausencia de personal | 1% de la UIT vigente al momento de
clave ofertado, a partir del dia | ocurrido el supuesto de aplicacién de
siguiente de no haberse aprobado a | penalidad, por cada dia de ausencia
la primera propuesta de nuevo | de personal clave

ersonal clave de reemplazo
Por reemplazo de personal clave, por | 6% de la UIT vigente al momento de
motivos distintos a fuerza mayor ocurrido el supuesto de aplicacién de
penalidad, por ocurrencia

Procedimiento
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Redes y Telecomunicaciones

OFICINA DE TNFORMA
INSTITUTO NACIONAL DE ENFERMEDADES N

ing. MANU

CONFIDENCIALIDAD

A la firma del contrato del servicio, el proveedor queda expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad y
, /7, |reserva sobre la informacién fruto del andlisis, implementacion o cualquier otro aspecto relacionado con el INEN, no
b Sl ~* |pudiendo difundir, aplicar ni comunicar a terceros informacicn a la que haya tenido acceso durante la ejecucicn del mismo,
O g no pudiendo copiar o utilizar esta informacidn con fin distinto a su objeto ni tampoco ceder a otros ni siquiera a efectos de
conservacion. Esta obligacidn se mantendra incluso después de la conclusién del contrato.

B.7 |CONFORMIDAD DE LA PRESTACION

La conformidad de la prestacién por_concepto de actualizacién de la lataforma de telefonia IP serd otorgado por la
Oficina de Informética y la Unidad de Redes y Telecomunicaciones, previa presentacion de lo siguiente:

La conformidad de la prestacion por_concepto de actualizacién de soporte serd otorgado por la Oficina de Informatica
y la Unidad de Redes y Telecomunicaciones, previa presentacién de lo siguiente:

B.8 |[FORMA DE PAGO
Pago por el concepto de actualizacién de la plataforma de telefonia IP

La Entidad realizara el pago del monto ofertado por este concepto en PAGO UNICO, previa acta de conformidad otorgada
por la Oficina de Informatica y la Unidad de Redes y Telecomunicaciones.
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Pago por el concepto de soporte

La Entidad realizara el pago del monto ofertado por este concepto en PAGOS PARCIALES, previa acta de conformidad
otorgada por la Oficina de Informatica y la Unidad de Redes'y Telecomunicaciones.

Cada pago parcial seréa por equivalente a (1/3) del monto ofertado por este concepto; de acuerdo al siguiente detalle:
Primer pago: Luego de haber transcurrido 365 dias calendario de iniciado el servicio.

Segundo pago: Luego de haber transcurrido 730 dfas calendario de iniciado el servicio.
Tercer pago: Luego de haber transcurrido 1095 dias calendario de iniciado el servicio.

B.9 |RESPONSABILIDAD POR VICIOS OCULTOS

El plazo méximo de responsabilidad del contratista es de un (01) afio contado a partir de la conformidad otorgada por la
ENTIDAD.
B.10 |GARANTIA SOLICITADA

Tres (03) afios, contados a partir del dia siguiente de la conformidad. La misma que comprende renovacion de
smartnet,soporte y atencién de fallas o averias del servicio de telefonia.

REQUISITOS DE CALIFICACION
D |CAPACIDAD TECNICA Y PROFESIONAL

D.l |CALIFICACIONES DEL PERSONAL CLAVE

D.1.1 [FORMACION ACADEMICA

Un (1) Especialista del servicio
Requisitos:

CON

farmacion

deTIC
+=ARMATICA

FICINA DE NrORIvATSA e
SEH

Ingeniero Titulado en las carreras de Sistemas y/o Telecomunicaciones y/o Electrénica.

YPOMA O

adelain

A

NFERMEDADES NEQPLASICAS

ncional

Acreditacion:

Teg
dpAa Unidad Ful

[2)

NS TUTO NACIONAL &

El Titulo Profesional, serd verificado por el comité de seleccién en el Registro Nacional de Grados Académicos y Titulos
Profesionales en el portal web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - SUNEDU a traves
del siguiente link: https://enlinea.sunedu.gob.pe/ // o en el Registro Nacional de Certificados, Grados y Titulos a cargo del
MINISIENU UE EUUCAGIUH d LAVES UET SIGUITILE TR . 1LY LUV ISULUIUS. PST, STyt wuit Copdiud.

7
i

wcialistacn

Esg

En caso que el Titulo Profesional, no se encuentre inscrito en el referido registro, el postor debe presentar la copia del
diploma respectivo a fin de acreditar la formacion académica requerida.

EXPERIENCIA DEL PERSONAL CLAVE
Un (1) Especialista del servicio

Requisitos:

Dos afios de experiencia en administracién y/o configuracién de soluciones de Telefonia IP, en cargos de especialista y/o
administrador y/o instructor de Centrales Telefénicas IP.

Acreditacion:

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

E |EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD
Requisitos:

El postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a Tres (3) veces al valor estimado de la
contratacién, por la contratacion de servicios iguales o similares al objeto de la convocatoria, durante los ocho (8) afos
anteriores a la fecha de la presentacion de ofertas que se computardn desde la fecha de la conformidad o emision del
comprobante de pago, segun corresponda.




“DECEN{O DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES”
“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD"

Se consideran servicios similares a los siguientes: Proyectos de servicio de actualizacién ylo implementacidn de
Telefonia IP , proyectos de actualizacion ylo implementacion en red de datos, proyectos de renovacién de
smarnet ylo soporte en Telefonia IP de cualquier marca.

Acreditacion:

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