Anexo N°01

Especificaciones Técnicas

Organo y/o Unidad Organica Oficina de Gestion de Calidad, Seguridad y Salud
Ocupacional
Actividad del POl Gestionar y coordinar la medicién de la satisfaccion
del usuario externo
Denominaciéon de fa contratacion: Libro de Reclamaciones - Fisico
\\ Principio de Contratacion Valor por Dinero
\\

FINALIDAD PUBLICA

Garantizar que los contribuyentes / administrados puedan presentar sus quejas o reclamos de
manera formal ante el SATT.

. OBJETIVO DE LA ADQUISICION

Mejorar la calidad de atencion, fortalecer la transparencia en las relaciones de consumo y
asegurar respuestas oportunas a los reclamos. Ademas, fomenta la proteccion de los
derechos de los contribuyentes / administrados, contribuyendo al cumplimiento de la
normativa.

: /¥; ﬂp Ill. CARACTERISTICAS Y CONDICIONES DE LOS BIENES A CONTRATAR

3
7z, &
$

il

g _Q\}‘ﬂ
WU | 54 Descripcién de los bienes a contratar

ftem Cantidad Descripcién del bien
01 02 .Libro de Reclamaciones

3.2 Caracteristicas técnicas
LIBRO DE RECLAMACIONES ~ (D.S. N° 007-2020-PCM)

Formato : Oficio, en pasta dura color azul con logo SATT y el texto “LIBRO DE
RECLAMACIONES”

Material : Papel autocopiativo - original y 2 coplas
Original - Papel color Blanco — USUARIO
Copia 1 - Papel color Verde -— SATT
Copia 2 — Papel color Rosado — INDECOPI

Color : Un color tira — Azul

Nro. Hojas : 100 Hojas de reclamacién

Cantidad : 2 libros

Numeracion: Del 101 al 200 - Libro 1
Del 201 al 300 - Libro 2

La normativa legal como el DECRETO SUPREMO N° 007-2020-PCM “DECRETO SUPREMO)
QUE ESTABLECE DISPOSICIONES PARA LA GESTION DE RECLAMOS EN LAS ENTIDADES DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA”, y la “NORMA TECNICA N° 001-2021-PCM-SGP” NORMA
TECNICA PARA LA GESTION DE RECLAMOS EN LAS ENTIDADES Y EMPRESAS DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA en su Anexo N° 3: Formato de registro (fisico).




? de hoja de reclarmacion

Nombre de Iz sede

Direccion gz la sede
SR BOLIVAR 520

1. JEf preblema ocursid de manem presaneigl?

Lameptamas ¢f molester generado. Pora darle und respuesta oportuna porfavor complete fa siguiente irformacidn.

Libra de reclamacion

{05, N° DE7-2020-PCV)

N¥ 090100

. Describenos Jqué suedio?
[ Cuintenos cud! fue ol problemn que atosiono que presentes este redlomo, de la manero mas detalinda posible.

55 su respuesta fue "No® margue una alternetiva

"1 dentifica ef motivo del redarmo. Puedes seleccionar MAXIMC DOS GPUIONES

3. iAprorimadamente a
qué hers sucedio?

Mo -[ { )¥eléfons [ jChat [ } Redsocial ( )Piginainstitucional ([ }Correo electrénice
iCudnsio ocurds la situacién
tie priging et prasante reclame? / /

i Trats profesional en 13 atencidn: {La persona que te atendid oo le hizo de forma adecuada)

*Miempo: [Hubo demaera antes v/o durante |5 atencidn que recibiste)

Procedimiento: (No se siguic ef procedimients de atencion o ne estis de acuerdo con este}

¢ Informacidn: {Lz orientacién sobre & sarvicio fue inadecuada, insuficiente o Imprecisa)

Resultado: {No se puda obtener un resultads concreta como parte det servicio yfo no 56 justifica ha negative on 3 atencidn del servicio)
-Confianza: {Ocurrié una situacion que afectd la confianza y credibilidad de la entidad)

-Disponibilidad: (£ medio de atencidn (virtual, presencial o telafdnica) por el gue 52 brinds el servitia no respande a s sxpectativas o
Hene horarios restringidos),

Infraestencture: (£} ambiente en =l que se realizd I atencion y/o mobifiario no estdn en busn estads, no hay rutas sceasibles que {1
- faciliten el dasplazamiento de las personas o ef focal queds en un sitie Inseguro}

1. Tipe de documente
. % N2 de documents

" A, Eenvie de fa respuesta

| Quiera recogear una copia en Seds

} Quiero recibirla por corren elzctrénico

dfrataren de darte una solucion previa al registro def reclamo? Si{ )

Carné de extranjeria { )

Selecciona céme quiares recibir fa respuests a tu reclame.

{ }Quiero recibirla por celular

3. Mombres v apellides

J Quiero gue una copia sea enviada 2 mi domicilio

Provincia

5. Netificaciones del avance fopricnal}

i . Sefecciona cémo bieres racibir netificaciones del avance de tu redamo,
) Cerreo electrénicn

) Mensaje de texta

USUARID




3.3

34

3.5

3.6

Condiciones de operacion
No corresponde

Embalaje y rotulado
No corresponde

Instalacién
No corresponde

Seguros
No corresponde

Garantia comercial

»  No corresponde
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3.8 Prestaciones accesorias del bien a contratar
No corresponde.

3.8.1 Capacitacion y/o entrenamiento
No corresponde.

3.8.2 Ofras prestaciones accesorias
No corresponde.

3.9 Lugary plazo de ejecucién de la adquisicién

3.91 lLugar
Jr. Bolivar N° 530 Trujillo — Cercado
Region: La Libertad, Provincia: Truijillo, Distrito: Trujillo
Referencia: Esquina Jr. Bolivar y Pasaje San Agustin
3.9.2 Plazo
Siete dias calendario — una sola entrega




IV. REQUISITOS DEL PROVEEDOR

- Proveedor con RUC Activo.

- CCl vigente.

- RNP vigente.

- No estar impedido para contratar con el estado.

V. OTRAS CONSIDERACIONES PARA LA EJECUCION DE LA PRESTACION

5.1 Oftras obligaciones

5.1.1 Ofras obligaciones del contratista
No corresponde.

T ._{r'

5.1.2 Otras obligaciones de la Entidad
No corresponde.

5.2 Pago por Adelanto
No corresponde.

5.3 Confidencialidad

No corresponde.




5.4 Conformidad de los bienes

5.4.1 Area que recepcionara y brindara la conformidad

La Oficina de Logistica y Control Patrimonial — Area de Almacén es responsable de
la recepcién de los bienes objeto de la contratacion.

La Oficina de Gestion de Calidad, Seguridad y Salud en el Trabajo — Titular del
Proceso de Gestion de Reclamos es responsable de otorgar la conformidad] (plazo

para brindar la conformidad 07 dias, se computa desde el dia siguiente de
recepcionado el bien)

5.4.2 Pruebas o ensayos para la conformidad de los bienes

s
. \‘,,:\ No corresponde.
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5.5 Formade pago

Calidad. "
\ dyf Sahud QeURlyne

e

El pago se efectia después de ejecutada la prestacion y otorgada fa conformidad (plazo
10 dias habiles luego de la conformidad)




5.6 Penalidad por Mora
En caso de retraso injustificado del proveedor en la ejecucién de las prestaciones objeto
del contrato, la Entidad le aplica automaticamente una penalidad por mora por cada dia
de atraso. La penalidad se aplica automaticamente y se calcula de acuerdo a la siguiente
férmula:
Penalidad diaria = 0.10 x monto
F X plazo en dias

Donde F tiene los siguientes valores:

s Para bienes, servicios en general: F=0.40.
Tanto el monto como el plazo se refieren, seglin corresponda, a la ejecucién total del
servicio o a la obligacién parcial, de ser el caso, que fuera materia de retraso.
Se considera justificado el retraso, cuando el proveedor acredite, de modo objetivamente
sustentado, gue el mayor tiempo transcurrido no le resuita imputable.

Esta calificacion del retraso como justificado no da lugar al pago de gastos generales de
ningun tipo.

Otras penalidades aplicables
No corresponde

Responsabilidad por vicios ocultos
No corresponde

59 CLAUSULA: GARANTIAS

No corresponde.

5.10 CLAUSULA GESTION DE RIESGOS

LAS PARTES realizan la gestion de riesgos de acuerdo con lo establecido en el presente
contrato y los documentos que lo conforman, 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 ejecucién contractual, considerando la finalidad plblica de g
A@?&B};};‘ contratacion.
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78 A 31 5.11 CLAUSULA RESOLUCION DEL CONTRATO
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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 Plblicas.

De encontrarse en alguno de los supuestos de resolucién 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 Plblicas, aprobada por Decreto Supremo N° 009-2025-EF




5.12 CLAUSULA ANTICORRUPCION Y ANTISOBORNO

A la suscripcion de este contrato, EL. CONTRATISTA declara y garantiza no haber ofrecido,
negociado, prometido o efectuado ningln 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 Ia
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 licitos, directa o
indirectamente.

Aunado a ello, EL CONTRATISTA se obliga a abstenerse de ofrecér, negociar, prometer o dan
regalos, cortesias, invitaciones, donativos o cualguier beneficio o incentivo legal, directa o
indirectamente, a funcionarios publicos, servidores publicos, locadores de servicios o
proveedores de servicios del area usuaria, de la dependencia encargada de la contratacion,
actores del proceso de contratacién’ y/o cualquier servidor de la entidad contratante, con Ia
finalidad de obtener alguna ventaja indebida o beneficio ilicito. En esalinea, 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 corrupcidén o de inconducta funcional de los cuales
tuviera conocimiento durante la ejecucién del contrato con LA ENTIDAD CONTRATANTE.

Tratandose de una persona juridica, lo anterior se extiende a sus accionistas,
participacionistas, integrantes de los érganos de administracion, apoderados, representantes
legales, funcionarios, asesores o cualquier persona vinculada a la persona juridica que
representa; comprometiendose 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 catélogos 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.

5.13 CLAUSULA SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Las controversias que surjan entre las partes durante la ejecucion del contrato se resuelven
mediante conciliacion y/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° 32089, Ley General de Contrataciones
Publicas, y su Reglamento.

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