TERMINOS DE REFERENCIA PARA LA CONTRATACION DE SERVICIOS
[ 6rgano y/o Unidad Organica: HAY - JEFATURA DE GESTION DE LA CALIDAD

Meta Presupuestaria 213

Actividad del POI MANTENIMIENTO PARA EQUIPAI 1IENTQ DE
INFRAESTRUCTURA HOSPITALARIA

Denominacién de la Contratacién: PROFESIONAL RESPONSABLE DE LA PL \TAFORMA DE
ATENCION AL USUARIO (PAUS 1)

I FINALIDAD PUBLICA ﬂ

El presente busca Garantizar la implementacién, operacion y fortalecimiento de los servitios PROFESIONAL
RESPONSABLE DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO (PAUS 1), en el Hospital 1 e Apoyo Yungay,
fortaleciendo un sistema nacional de salud, que tenga como principios: universalidad, equidad, solidaridad,
integralidad, accesibilidad y calidad, para lograr el bienestar de nuestros usuarios y para e cumplimiento de
objetivos del Hospital de Apoyo Yungay

‘j' OBIJETIVO DE LA CONTRATACION J

OBJETIVO GENERAL:

Contratar los servicios de un(a) PROFESIONAL RESPONSABLE DE LA PLATAFORMA DE ATEN( ION AL USUARIO

{PAUS 1), para fortalecer un sistema nacional de salud, que tenga como principios: univel salidad, equidad,

solidaridad, integralidad, accesibilidad y calidad, para lograr el bienestar de nuestros u uarios y para el

cumplimiento de objetivos del Hospital de Apoyo Yungay.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

1. Brindar atencién en las consultas y reclamos de los usuarios a través del libro de recl imaciones con la
que cuenta el hospital de apoyo de Yungay.

2. Orientar, apoyar y garantizar una atencién adecuada y oportuna de los pacientes :n los diferentes
servicios que cuenta el hospital de apoye de Yungay.

El. ENFOQUE DE LA CONTRATACION

La contratacién del PROFESIONAL RESPONSABLE DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUA O (PAUS 1), se
sustenta en garantizar la recepcion, procesamiento, atencién y absolucién de consultas, reclamcs, sugerencias y
felicitaciones de los pacientes del Hospital de Apoyo Yungay.

V.DESCRIPCION DEL SERVICIO =
= Descripcion del servicio a contratar
1. Brindar atencién y dar solucién de reclamos de los usuarios
2. Brindar la atencién adecuada a la ciudadania quechua hablante.
3. Reportar la identificacién de incidencias ocurridas durante el desarrollo de la aten. idn al usuario.
4. Realizar capacitaciones a los usuarios y personal de salud respecto a los derechos ; deberes de los

usuarios de los servicios de salud, asi como del proceso de atencién de consultas y reclamos.

5. Realizar evaluacién e informar las incidencias relacionadas a Comunicacién Asert va y Buen trato
entre los usuarios internos y externos del Hospital.

6. Realizar el consolidado de la matriz mensual de atenciones de la Plataforma de Ate ncién al Usuario
ensalud.

7. Realizar encuestas de satisfaccidn al usuario en salud.

8. Emitirreporte de verificacién, ingreso al sistema y entrega de reclamos fisicos a la U iidad de Gestién

de |a Calidad.
IV.  REQUISITOS MINIMOS DEL LOCADOR T




- RNP—Registro Nacional de Proveedores

= RUC - Registro Unico de contribuyentes (La actividad econdmica debe ser de acuer lo al rubro)
- Cuenta Interbancaria - CCl

- No tener impedimento para contratar con el Estado. Sustentar declaracion jurada
= Contar con su Habilitacién vigente del CEP

- No encontrarse sancionado por el Tribunal de Contrataciones del Estado con sancic n vigente.

E. PERFIL REQUERIDO

a. Formacién Académica, grado académico y/o nivel de estudios:

Profesional Titulado Universitario en Psicologia, Comunicaciones, Administraci jn, Contabilidad,
Colegiado y Habilitado (vigente).

Acreditacion:
Con copia simple del: i) Titulo profesional ii) Colegiatura, iii) Habilitacién, i) cualquier otra
documentacion que de manera fehaciente demuestra la formacion académica del pe ‘sonal propuesto.

b.  Experiencia Laboral:

Experiencia en General: Experiencia general minimo dos (02) afios en Sector Publico /o Privado.
Experiencia Especifica: minimo un (01) afic en cargos y funciones similares en el s:ctor pablico y/o
privado (incluida en la experiencia general), la experiencia serd considerado a partir de la emision del
titulo profesional.

Acreditacion: Con copia simple del: i) contratos ii) ordenes de servicio y su respectiva ¢ anformidad 0, iii)
constancias, o iv) certificados v) resolucién de inicio y termino del contrato, o i) cualquier otra
documentacidn que de manera fehaciente demuestre la experiencia laboral del persc nal propuesto.

c.  Capacitacién y/o Programas de Especializacién:
Especializaciones y/o Diplomados y/o cursos y/o Talleres.
- Capacitacién afines al cargo.

Acreditacidn:
Con copia simple del: i) constancia, o ii) certificado o cualquier otra documentaciér que de manera
fehaciente demuestre la capacidad y/o entrenamiento.

W. CONDICIONES ESCENCIALES DE LA CONTRATACION

CONDICIONES DETALLE
Lugar de prestacion del El lugar del servicio prestado sera en el Hospital de Apoyc de Yungay.
servicio

Duracién del servicio y/o
v/ Hasta 60 dias calendario.
contrato
Modalidad de contratacién  Contrato u Orden de servicio, seglin corresponda.
El cumplimiento del servicio requerido serd medido a t avés de dos (2)

entregables.

Productos y/o entregables - Primer entregable: hasta los 30 dias contados 3 partir del dia
siguiente notificada la orden de servicio y/o contrat ».

- Segundo entregable: hasta los 60 dias contados 3 partir del dia
siguiente notificada la orden de servicio y/o contrat ».




La entidad realizard el pago al contratista de forma 1 portuna luego de
haberse verificado la correcta ejecucion de las prestac anes y de haberse
cumplido los procedimientos establecidos en el eglamento y los
contratos, de conformidad al art. 67 de la Ley 320609.

El pago se realiza en un plazo maximo de SIETE DIAS HABILES luego de
otorgada la conformidad por parte del drea usuaria y es prorrogable,
previa justificacidn de la demora, por cinco dias habiles,

El Abono serd a través de cuenta CCl, la cual se efectuar i en un solo pago,
después de la presentacion de cada entregable {Inform: de cumplimiento
de actividades correspondiente), documentos ingresat os a través de la
oficina de trdmite documentario y/o direccion electré qica de la DEC, a
través de Carta solicitando conformidad de servicios ¥ trimite de pago por

! cada entregable, adjuntando lo siguiente:
Forma y Condiciones de

Pago ; 3
& ® Documento en el que conste la conformidad de la prestacion

efectuada suscrita por el servidor responsable por LA JEFATURA DE
SERVICIO DE CALIDAD DEL HOSPITAL DE APOYO YUl GAY.

e Acta de CONFORMIDAD SIGA

® Informe final por cada entregable describiendo las : ctividades objeto
de la contratacion.

e Recibo por honorario, a crédito por un plazo no menor a 30 dias
calendzarios (en cuanto corresponda).

e Adjuntar HABILIDAD VIGENTE,

e Carta de autorizacion CCI.

® Suspensién de cuarta categoria (de corresponder).

e Copia de su orden de servicios o contrato.

® No podrd efectuar requerimientos ni informes
® No se ctorgara viaticos.
o s 3 ® No podra percibir ningln concepto por gasto, de caia chica,
Limitaciones . ; . ‘g_ B p . J ) g. I
encargos internos, comisién de servicios o similare .
® La presente contratacién no implica el reconocimic nto de derechos
y/o beneficios laborales.
La conformidad se realizard mediante Informe del rea usuaria de
conformidad al art. 20 y el art. 144 del DS 008-2025-EF; por parte de LA
5 JEFATURA DE SERVICIO DE CALIDAD DEL HOSPITAL DE \POYO YUNGAY
Conformidad o h ) ]
en el plazo méximo de SIETE (07) DiAS computados desd : el dia siguiente

recibido el entregable.

VIl. FORMA Y MECANISMO DE PRESENTACION DE COTIZACION

La presentacion de las ofertas serd conforme al uso de la Pladicop, de conformidad a la ¢ écimo tercera ¥
decimo séptima disposicion complementaria final del DS 009-2025-EF, la DEC determina -3 la gestidn de
presentacion de las cotizaciones, las mismas que deberin de guiarse bajo el principic de pu licidad, libertad
de concurrencia, transparencia y facilidad de uso, competencia, igualdad de trato, equidac y colaboracién,
debiendo requerirse la siguiente documentacion:

Propuesta econdmica los precios deben incluir todos los impuestos de Ley.

Curriculum Vitae:




La informacidn consignada en la hoja de vida tiene caracter de declaracign Jurada, por I que el proveedor
sera responsable de la informacion consighada en dicho documento y se somete al proci so de fiscalizacion
posterior que se lleve a cabo a la entidad. De conformidad a lo siguiente:

ANEXOS , que se descargardn de la plataforma de contratos menores de | OECE, deben ser

llenados correctamente, con firmas y huella dactilar legibles {firmas escaneadas o
"pegadas", no seran validas)

= CV documentado.

® Registro Nacional de Proveedor vigente (cuando el monto de la contrata sién supere la UIT

vigente)

= Registro Unico de Contribuyente, activo y vigente (Rubro relacionad. al objeto de la

contratacion).

La propuesta se presentard a través de

la Plataforma de Contratos N enores del OECE

https://www.gobpe/es/?OOSS-gestionarfcontrataciones—menores-o-iguaI 35-3-8-Uit-

marcha-blanca firma manuscrita o digital, seglin Ia Ley N2 27269, Ley de Fir nas y Certificados

Digitales).

CONSIDERACIONES GENERALES A LOS

PRODUCTOS (De corresponder)

b 5G]

Los derechos intelectuales de los productos y documentos elaborados por

seleccionado son propiedad de la Entid

el prove :dor que resulte

ad, asi como toda aguella informacién interna de la i/ stitucién alaque

tenga acceso para la ejecucion del servicio.

PENALIDADES

Penalidad por mora.

En caso de retraso injustificado del contratista en la ejecucion de las prestaciones objet

del contrato, la

entidad contratante le aplica automdticamente una penalidad por mora por cada dia de traso que le sea
imputable. La penalidad se aplica automaticamente y se calcula de acuerdo con la siguiente férmula:

Penalidad diaria = 0,10 x monto

F x plazo
Donde F tiene los siguientes valores:
Para bienes y servicios: F = 0.40

Otras penalidades

De conformidad al numeral 229.2 del art. 229 se pueden establecer otras penalidades.

| SUPUESTOS DE APLICACION DE
PENALIDAD

FORMULA DE CALCULO

| PROCEDIMIE! TO MEDIANTE
EL CUAL SE VE RIFICA EL
SUPUESTO A | ENALIZAR

La inasistencia a sus turnos

programados

Monto de ra_pe_naiidad:
0.1 de una UIT.
La penalidad se aplicara por cada

ocurrencia

Informe del ofe de Logistica del
Hospital de A oyo Yungay, adjunta
la evidencia




Miemrdesrre, - — e T S TR
Llegar al servicio F\/Ionto de la penalidad: Informe de jefe de Logistica del]

en estado etilico y/o 0.1 de una UIT. Hospital de Apoyo Yungay, adjunta
consume de sustancias téxicas La penalidad se aplicard por cada | la evidencia
(drogas). ocurrencia
Abandono de_traba}o en  su | Monto de la penalidad: | informe de Efe_&éﬂma‘d?
respectivo turno 0.1 de una UIT. Hospital de Apoyo Yungay, adjunta
La penalidad se aplicarad por cada | la evidencia
ocurrencia
Referir pacientes sin autorizécﬂi:ﬁMo}the |é_;£ﬁﬁcfa'cr' e Eﬂﬁm -j?:fﬁé- Loig,_a'stica del
del jefe de servicios a una 0.1 de una UIT. Hospital de \poyo Yungay, adjunta
institucion privada (clinica y otros) La penalidad se aplicara por cada | la evidencia
ocurrencia

La suma de la aplicacion de las penalidades por mora y de otras penalidades no puede e «ceder el 10% del
monto del entregable correspondiente,

Estas penalidades se deducen de los pagos a Cuenta, pagos parciales o si fuera necesario.

X.  CONFIDENCIALIDAD. —[

La confidencialidad y reserva absoluta en el manejo de informacion y documentacién a la qL 2 se tenga acceso

relacionada con la prestacion, pudiendo quedar expresamente prohibido revelar dicl a informacién a
terceros. El contratado, debe dar cumplimiento a todas las politicas y estdndares definidos sor |a Entidad, en
materia de seguridad de la informacidn. Esta obligacién comprende la informacién que e entrega, como
también la que se genera durante la realizacién de las actividades y la informacion produci la una vez que se
haya concluido el servicio. Dicha informacién puede consistir en mapas, dibujos, fotografias, nosaicos, planos,
informes, recomendaciones, calculos, diagndsticos, documentos, cuadros comparativo: v demas datos
compilades o recibidos por el proveedor.

Iﬂ' SUBCONTRATACION ’

Estd prohibida la subcontratacién y/o delegacign de la prestacion del servicio en terceras pt rsonas.

| Xl CLAUSULAS OBLIGATORIAS EN LOS CONTRATOS MENORES —I

De conformidad al art. 60 de la Ley 32069, los contratos regulados por la preseite ley incluyen
obligatoriamente, y bajo responsabilidad, como minimo, las siguientes clausulas:

a. Garantias
De la garantia de fiel cumplimiento para bienes y servicios. De conformidad al literal a ' del art. 139 del
DS 009-2025-EF, no se otorga garantia de fiel cumplimiento del contrato ni garantia de f el cumplimiento
por prestaciones accesorias, en los contratos de bienes Yy servicios cuyos montos sean n enores o iguales
a 50uIT.

b.  Cldusula anticorrupcién y antisoborno.
El contratista “declara” que no ha ofrecido, recibido, negociado o efectuado cualquier pz 700, en general,
cualquier beneficio o incentivo ilegal en relacién con el contrato, con algln servidor y/ > funcionario de
la entidad. Por lo que, se obliga a no efectuar alguin pago, ni ofrecer o transferir algdn v alor, o cualguier
beneficio o incentivo, directa o indirectamente, a un funcionario y/o servidor o ¢ 1alquier tercero
relacionado con el servicio aqui establecido de manera que pudiese violar las leyes u otras normas
o~ anticorrupcion, sin restriccién alguna.




No obstante, cuando se demuestre que dicha declaracién no es veraz, la entidad puede resolver el
contrato por incumplimiento en virtud al literal c) del art. 68 de la Ley 32069, cancord: nte con el numeral
122.6 del art. 126 del DS. 009-2025-EF y la exclusion de proveedores adjudicataric s de los catélogos
electrénicos de acuerdo marco, en virtud al literal b) del art. 274 del DS. 009-2025-EF. 5in perjuicio de las
acciones civiles y/o penales.

En'mérito al principio de integridad regulado en el literal e) del art. 5 de la Ley 32069, indica que “la
conducta de los participes en cualquier etapa del proceso de contratacion esta guiada por la honestidad,
veracidad y la apertura a la rendicién de cuentas, evita y denuncia cualquier practica it debida o corrupta
ante las autoridades competentes.

c.  Solucidon de controversias.

De conformidad al numeral 81.3 del art. 81 del DS 009-2025-EF, las partes pactan la :onciliacién como
mecanismo de solucidn de controversias, de manera previa al arbitraje.

Asimismo, todas las controversias que surjan entre las partes sobre validez, nulidz 1, interpretacian,
ejecucion, terminacion o eficacia de los contratos menores se resuelven mediant : conciliacién, de
conformidad al art. 330 del DS 344-2025-FF.

Resolucién de contrato por incumplimiento.

De conformidad al numeral 229.3 del art. 229 y el art. 68 del DS 009-2025-EF. El ¢ ntrato podrd ser
resuelto por cualquiera de las partes, total o parcialmente, bajo los siguientes supuest )s:

a.  Caso fortuito o fuerza mayor que imposibilite la continuacién del contrato.
Incumplimiento de obligaciones contractuales, por causa atribuible a la parte que incumple.

€. Hecho sobreviniente al perfeccionamiento del contrato, de supuesto distinto . | caso fortuito o
fuerza mayor, no imputable a ninguna de las partes, que imposibilite la continuac én del contrato.
Por incumplimiento de la cldusula anticorrupcién.
Por la presentacion de documentacion falsa o inexacta durante la ejecucién contr ictual.

f. Configuracién de la condicidn de terminacién anticipada establecida en el contrati , de acuerdo con
los supuestos que se establezcan en el reglamento para su aplicacion.

La resolucion del contrato menor se notifica a través de comunicacién fisica y/o electr inica, en tanto el
OECE implementa la Pladicop, y se acompafa del respectivo sustento que genera la resolucidn. En el
caso de la resolucidn por incumplimiento del contratista, la entidad contratante deb¢ haber otorgado
previamente un plazo de subsanacién, salve que el incumplimiento no pueda ser rever ido.

J}III. RESPONSABILIDAD POR VICIOS OCULTOS j

De conformidad al literal ¢) del art. 63 de la Ley 32069, el contratista es responsable por la ¢ alidad ofrecida y
por los vicios ocultos por un plazo no menor de un afio contado a partir de la conformidac otorgada por la
entidad.

Wv. SANCIONES

De conformidad al art. 88 de la ley 32069 el Tribunal de Contrataciones Publicas sanciona a | »s participantes,

postores, proveedores y subcontratistas, cuando incurran en las siguientes infracciones:
Para los contratos menores, son aplicables las infracciones previstas en los literales d}, e), i), j), I) y m) del
parrafo 87.1 del art. 87 de la ley 32069.




Bv. NORMATIVA ESPECIFICA

] Ley 32069 — Ley General de Contrataciones Publicas.

L} DS 009-2025-FF.

L Ley N2 32513- Ley de Presupuesto del Sector Pablico para el Ao Fiscal 2026
= Ley N2 32514, Ley de Equilibrio Financiero del Presupuesto del Sector Publico

del afio fiscal 2026




