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INFORME TEC PREVIO EVALUACION DE SW N° 000007-2023-OTI-

1. NOMBRE DEL AREA
Oficina de Tecnologias de la Informacion (OTI)

2. RESPONSABLE DE LA EVALUACION
Equipo de OTI

3. FECHA
13 de abril de 2023

4. ANTECEDENTE

El presente informe se ha elaborado sobre la base del Decreto Supremo N° 024-2006-PCM
Reglamento de la Ley N° 28612 - Ley que norma el uso, adquisicién y adecuacion del
software en la Administracion Publica.

Mediante proceso de Concurso Publica N° 0008-2015, INDECOPI adquirié la solucion de del
centro de contacto Genesys, la cual se encuentran interconectada a la red de comunicacion
institucional, permitiendo de esta manera facilitar la atencion telefénica, por correo y chat a
los usuarios externos (ciudadanos).

Mediante Resolucién de la Gerencia de Administracion y Finanzas N° 202-2015-
INDECOPI/GAF, de 14 de julio de 2015, se aprobd la estandarizacion de los Mddulos
Genesys y Licencias Genesys por un periodo de tres afios.

Mediante Resolucién N° 147-2018-INDECOPI/GAF, de 26 de setiembre de 2018, la Gerencia
de Administracién y Finanzas aprobd la estandarizacion del servicio de mantenimiento
correctivo de la solucién del centro de contacto Genesys, y establecié la vigencia de dicha
estandarizacioén por un periodo de tres afos.

Mediante Contrato N° 0013-2021/OAF-CP-INDECOPI, se realizé la adquisicion de licencias
de agentes Genesys para el centro de contacto Genesys del Indecopi.

5. JUSTIFICACION

La Oficina de Tecnologias de la Informaciéon es la encargada de administrar y mantener
operativos los ambientes de produccion de los sistemas informaticos del INDECOPI. El
centro de contacto de la Subdireccion de Atencion al Ciudadano y la Direccién de Signos
Distintivos usan diversos servicios proporcionados por los productos Genesys. Dichos
servicios son indispensables para el adecuado funcionamiento y operatividad del servicio de
telefonia, correo y chat del centro de contacto del Indecopi; aplicaciones que son usadas
constantemente por la Subdireccién de Atencion al Ciudadano y la Direccién de Signos
Distintivos.

6. ALTERNATIVAS
No aplica.

Tenemos una infraestructura de software pre-existente, o que se desea es la continuidad
operativa de los servicios que brinda la entidad. Estos servicios han sido construidos
utilizando mddulos y licencias de Genesys. Se requiere contratar el servicio de
mantenimiento correctivo de la solucion del centro de contacto Genesys del Indecopi.
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9. CONCLUSIONES

Indecopi cuenta con software (licencias y modulos) del Fabricante Genesys de su centro de
contacto, cuyos mantenimientos requieren de la intervencion de mano técnica especializada
en la marca Genesys y demas configuracion necesaria del fabricante para garantizar la
funcionalidad del centro de contacto Genesys; siendo que es la Unica manera, a partir de la
ejecucion del servicio de mantenimiento correctivo de la soluciéon del centro de contacto
Genesys del Indecopi, de evitar cualquier desperfecto o fallas en el centro de contacto y
garantizar su operatividad y continuidad; asi mismo resulta imprescindible que el centro de
contacto se encuentre operativo a fin de que nos permita seguir brindando los servicios que
ofrece el Indecopi a la ciudadania.
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