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MEMORANDO N° 315 - 2026-OEI- HEP/MINSA. ]

PARA : LIC. JESSIE M. SANCHEZ LLERENA
Jefa
Oficina de Logistica

ASUNTO : REMISION DE TERMINOS DE REFERENCIA PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE MANTENIMIENTO, SOPORTE TECNICO E
IMPLEMENTACION DE MEJORAS FUNCIONALES DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES EN SALUD VIRTUAL DEL HEP

FECHA : La Victoria, 11 de junio de 2026.

Por intermedio del presente me dirijo a usted para saludarla cordialmente y, en atencion a las
reuniones sostenidas en Direccion General, con la participacién de la Asesoria de Direccion,
Oficina de Servicios Generales, Oficina de Gestion de la Calidad y Oficina de Estadistica e
Informética, remitir los Términos de Referencia para la contrataciéon del Servicio de
Mantenimiento, Soporte Técnico e Implementacién de Mejoras Funcionales del Libro de
Reclamaciones en Salud Virtual del Hospital de Emergencias Pedidtricas, cuyo objeto es
garantizar la continuidad operativa, el adecuado funcionamiento y la optimizacién del aplicativo, en
cumplimiento de las necesidades funcionales identificadas por la Entidad y de las disposiciones
establecidas en el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM. Asimismo, se deja constancia de que este
tema fue abordado en la reunién de directorio de fecha lunes 08 de junio de 2026.

En tal sentido, agradeceré se sirva disponer las acciones correspondientes para la continuidad del
procedimiento de contratacién sefalada:

Adjunto:

e Términos de Referencia en formato Word (04 folios).
« Anexo N° 01: Copia de MEMORANDO N°145-2026-OGC-HEP (02 folios)

Atentamente,

Se adjunta: lo indicado.

TZJ/Dre.

cc. Archivo.

Oficina de Gestion de la Calidad.
REG. N° 389
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) FORMATO N°02
TERMINOS DE REFERENCIA PARA LA CONTRATACION PARA SERVICIOS EN

GENERAL
Organe y/¢o Unidad Organica: OFICINA DE ESTADISTICA E INFORMATICA
Actividad del PQI; 0 . -1 5000003 - GESTION ADMINISTRATIVA

Denominacion de la Contratacién | SERVICIO DE MANTENIMIENTO, SOPORTE TECNICO E

S Coes oo | IMPLEMENTACION DE MEJORAS FUNCIONALES DEL LIBRO
DE RECLAMACIONES EN SALUD VIRTUAL DEL HOSPITAL DE
EMERGENCIAS PEDIATRICAS

E. FINALIDAD PUBLICA

Implementar las recomendaciones dentre del marco del Decrete Supremo N° 007-2020-PCM, el
cual contiene el Informe N°008-2026-PAUS-OGC/HEP para el enrutamiento del Libro de
reclamaciones en salud virtual en la Plataforma GOB.PE del Hospital de Emergencias Peditricas
{(HEP).

\

II. OBIETIVO DE LA CONMTRATACION

2.1 Objetivo General

Contratar del servicio de mantenimiento con el objetivo de garantizar la continuidad, seguridad y
eficiencia del servicio hacia los usuarios del uso del fibro de reclamaciones en salud del Hospital de
Emergencias Pediatricas.

2.2 Objetivos especificos

Garantizar el correcto funcisnamiento y actualizacidn del Libro de Reclamaciones en Salud del
Hospital de Emergencias Pediatricas (HEP), para su adecuada disponibilidad a través del portal
institucional www.gob.pe/hep, en cumplimiento de las disposiciones establecidas en el Oficio
Multiple N° DO00D028-2026-SG-MINSA.

111, ANTECEDENTES

3.1 En ef marco del D.5. N® 002-2019-5A, =l Libro de Reclamaciones en Salud se define como un
registro fisico o virtual mediante ef cual los usuarios pueden presentar reclamos respecto a los
servicios de salud recibidos.

3.2 En el marco de la reunién sostenida con fecha 15-05-2026 con las Unidades Organicas
involucradas, la Direccion General remitid e] MEMORANDO CIRCULAR N° 040-2025-DG-
HEP/MINSA recepcionada por la Oficina de Estadistica e Informética (OEI) con fecha 19-05-
2026 a fin de ejecutar las accienes propuestas por la Oficina de Gestidn de la Calidad (0GC),
incluye el presente requerimiento.

3.3 Como parte de los acuerdos adoptados en reunidn de fecha 08-06-2026, mediante Memorando
N° 145-2026-0GC-HEP (ANEXO N° 01}, de la misma fecha, la OGC remitié los primeros cuatro
{04} itemns para la elaboracion de los Términos de Referencia del Servicio de Mantenimiento,
Soporte Técnico e Implementacién de Mejoras Funcionales del Libro de Reclamaciones en
Salud Virtual del Hospital de Emergencias Pedidtricas, correspondientes a los aspectos
funcionales de su competencia contenidos en el Formato N® 02 (Finalidad Publica, Obietivos,
Antecedentes y Alcances). En ese sentido, la OEIl, como area técnica estratégica respensable
de |a solucion tecnolbgica, tiene a su cargo comptementar los aspectos técnicos, consolidar Ja
informacion y formalizar el requerimiento para su respectiva contratacién.

3.5 Se precisa que el presente requerimiento se encuentra enmarcade en el Cuadro Multianual de
Necesidades con el item Servicio de Soporte Informéatico.

TV, ALCANCES Y DESCRIPCIGN DEL REQUERIMIENTO

4.1. Descripcion general.

El servicio comprende la contratacién de seporte informatico para el mantenimiento y ia
actualizacién técnica del Libro de Reclamaciones en Salud Virtual del Hospital de Emergencias
Pedidtricas, con el fin de asegurar que la plataforma funcione de forma continua, sequra v
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eficiente para los usuarios.

El servicio solicitado es el siguiente:

Ttem Descripcion del Servicic SIGA %dea-ci de Cantidad
medida

SERVICIO DE MANTENIMIENTO,

SOPORTE TECNICO E IMPLEMENTACION

1 DE MEJORAS FUNCIONALES DEL LIBRO

DE RECLAMACIONES EN SALUD VIRTUAL 170100030102 Servicic 1

DEL HOSPITAL DE EMERGENCIAS

PEDIATRICAS .

(SERVICIO DE SOPORTE INFORMATICO)

4.2, Especificaciones Técnicas del Servicie

4.2.1. Hl aplicativo deberé garantizar la generacion de un ndmerc correlative tnico por cada
reclame registrade, evitando la duplicidad de registros y asegurando la trazabilidad
de la informacidn.

4.2.2. Garantizar la accesibilidad del Libro de Reclamaciones en Salud del HEP para usuarios
con discapacidad visual, asegurando la correcta lectura de su contenido y navegacién
de sus funcionalidades mediante lectores de pantalla.

4,2.3. las correcciones y mejoras implementadas deberdn garantizar el correcto
funcionamiento del aplicativo, preservando la integridad, disponibilidad y consistencia
de la informacion registrada.

4.2.4.  El proveedor debera realizar las pruebas funcionales correspondientes y documentar
las modificaciones efectuadas, a fin de asegurar la operatividad de la solucion y
facilitar su administracion por parte de la Entidad.

4.3, Descripcion del Servicio

4.3.1. El proveedor debe coordinar directamente con la Jefatura de la Oficina de Estadistica
e Informatica (OFEI) y/o responsable del Equipo de Trabajo de Informéatica y
Telecomunicaciones (ETIT).

4.3.2. Restablecimiento del sistema de notificaciones:

Correccion del fiujo de envio de correos electrénicos v entrega de un protocolo de
diagnéstico para el equipe técnico.

4.3.3. Optimizacion del proceso de registro:

Impiementacion de validaciones transaccionales para evitar blogueos en la interfaz v
duplicidad de registros {correlatividad).

4.3.4. Eficiencia en el procesamiento de datos:

Mejora en la logica de gestion de la informacion para optimizar la sincrenizacion en
el panel administrative.

4.3.5. Agregar en [a hoja de reclamaciones un item para el Trato Directo con el Usuario, tal
como figura en la hoja de reclamaciones en fisico:

Segdn el modelo de la hoja de reclamaciones que figura en el libro de reclamaciones
en fisico,

4.3.6. Realizar actividades de capacitacion dirigidas al personal de la OEl y de la OGC,
considerando como minimo los siguientes aspectos:

a) Capacitacion técnica para la OEI/ETIT (minimo una (01) hora): orientada a las
mejoras implementadas en el aplicativo, actividades béasicas de mantenimiento,
procedimiento de reinstalacién, diagnostica de incidencias vy revisiégn de Ia
documentacidn técnica entregada.




“Beeenio de ta Igvaldad de Oportunidades para Mujeees y Hombres™
“Afa de la Experanca y Foptaleclsiiento de Ia Democracia®

b) Capacitacidn funcional para la OGC (minimo una {01) hora): orientada al uso del
aplicativo actualizado, gestion de los registros, seguimiento de reclamos y utilizacion
del panel administrative incorporando las mejoras implementadas.

4.3.7. El proveedor deberd entregar obligatoriamente, en formato digital (PDF), una Guia
Técnica de Instalacion, Configuracidn y Manienimisnto del aplicativo dirigida a la
OEI/ETIT, una Guia de Usuario Simplificada dirigida a la OGC, asi como el protocolo
de diagnostico técnico correspondiente, al finalizar las actividades de capacitacin.
4.4, Recursos a ser Previstos por el Proveedor:

4.4.1. El proveedor deberd contar con el personal técnico necesario para realizar las
actividades de correccion de incidencias, implementacién de mejoras funcionales,
capacitacion y demas acciones contempladas en el presente servicio.

4.4.2. Las herramientas informéticas, plataformas de desarrollo, software vy licencias que

utilice el proveedor para la ejecucidn de las actividades deberdn ser originales,

vigentes y de uso legal.

El proveedor suministrara todos los recursos tecnoldgicos necesarios (equipos de

témputo, conectividad a internet de alta velocidad, aceesos seguros) para realizar las

pruebas de enrutamiento y sincronizacion sin afectar la red interna del hospital.
4.,4.4. El servicio sera a todo costo.
4.5. Recursos y facilidades a ser provistos por La Entidad

I
Ja
(X6 )

Para el corracto desarrollo del servicio, el Hospital de Emergencias Pediatricas, a través de la
OEl y la OGC, proporcionara tnicamente Jo siguiente:

4.5.1. Lla Entidad proporcionara, previa coordinacidn con el proveedor, el entorno de
alojamiento y los recurses tecnolbgicos necesarios para la instalacién, cenfiguracion y
operacion del aplicativo, asi comeo los accesos requeridos para la ejecucién de las

5 actividades materia del presente servicio.

,,? o 4.5.2. Copia digital del formato fisico vigente del Libro de Reclamaciones en Salud, para el

disefio v la creacién del campo "Trato Directo con ef Usuario”.
4.5.3, Coordinacion oportuna v disponibilidad del personal técnico (OEI) v funcional {OGC)
para asistir a las sesiones de induccidn programadas de una (01) hora.
4.6. Del proveedor

4.6.1. El proveedor deberd emitir sus informes respectivos en hojas membretadas {nombre
del proveeder, direccidn, teléfono).

4.6.2. H proveedor debera designar a un personal como responsable, quien sera el contacto
con su representada, debiendo colocar su nombre, correo ¥ ntimero de contacto.

4.7. Plan de Trabajo

1, INFORMATICA =2
N
Oeroni

4.7.1. El Proveedor debe presentar al 2do dia calendario contados desde el dia siguiente
posterior a ia notificacion de la Orden de Servicio, el "Plan de Trabajo" que contenga
la siguiente informacion:

= Cronograma de las actividades objeto de la contratacion a desarrollar.

V. REGLAMENTOS TECNICOS, NORMAS METROLOGICAS Y/0 SANITARIAS (De corresponder)

VI. GARANTIA COMERCIAL (DE CORRESPONDER)
El proveedor debe emitir constancia que la garantia del servicio deberé ser por doce (12) meses
como minimo,

VIL. REQUISITOS DEL PROVEEDOR Y/0 PERSONAL
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7.1 £l proveedor deberd presentar documentacion que sustente que ha realizado servicios
de soporte informético, mantenimiento o configuracidn de plataformas y paginas web
can experiencia minima de fres (03) afos, en su propuesta técnica.

7.2, El proveedor deberd coniar con un profesional relacionado con el objelo de la
contratacidn, con el grado de Bachiller en Ingenieria de Sistemas, Ingenieria Informatica
(o afines), o con Titulo Téenico en Computacion e Informatica, con una experiencia
minima de doce (12) meses.

7.3. Ambos reguerimientos deben ser sustentados al momento de presentar su
propuesia técnica,. Se valoraran referencias adicionales o certificacionas técnicas que
respalden su capacidad.

VIII. LUGARY PLAZO DE EIECUCION

Lugar:

La prestacion del servicio se realizarda bajo la modalidad remota debiendo el proveedor
coordinar directamente las actividades y accesos con la Oficina de Estadistica e Informatica
(OED) del Hospital de Emergencias Pediatricas. Las sesiones de transferencia de conocimientos
se desarrollaran a traves de plataformas virtuales de reunion (Google Meet o Microsoft Teams)

Plazo:

El plazo maximo para la ejecucion total del servicio sera de guince {15} dias calendario,
contados a partir del dia siguiente de la notificacion de la respectiva Orden de Servicio por
parte de la Oficina de Logistica.

I¥. ENTREGABLES (BE CORRESPONDER)

El proveedor deberd presentar ante la Oficina de Estadistica e Infermatica (OEI) los siguientes
productos para acreditar el cumplimiento de sus actividades:

g.1. Informe técnico que detalle las correcciones implementadas en el sistema de
netificaciones, incluyendo las pruebas realizadas vy la evidencia de su correcto
funcionamiento hacia los correos institucionales asignados por al HEP.

9.2. Capturas de pantalla e informe de maquetacion que acrediten la incorporacién del campo
"Trato Directo con el Usuarie" en la interfaz digital del formulario web.

9.3. Constancias firmadas por los responsables que certifiguen la realizacién de la Induccién
Técnica (para la OF¥) v la Induccidn Funcional (para la OGC).

9.4. Entrega en formato digital (PDF) de la Guia de Configuracion Técnica, la Guia de Usuario
Simplificada v el protocolo de diagnéstice técnico.

H. RECEPCION Y CONFORMIDAD

la conformidad del servicio estaré a cargo de la OEI y OGC, previa presentacién del informe
final por parte del proveedor. Asimismo, el proveedor debera entregar, junto con su informe
final, el el Acta de verificacion de la operatividad del servicio. Dichos documentos deberan
remitirse a los correos electrénicos institucionales asignados por el HEP para este fin.

La confermidad se otorgara en un plazo méximo de siete (07) dias calendario contados a partir
del inicio de cada pericdo mensual, el cual se computara desde la fecha de firma del Acta de
Inicio de Servicic.

AL, FORMA Y CONDICIONES BE PAGOD

LA ENTIDAD se obliga a pagar la contraprestacion a EL CONTRATISTA en soles, luego de la recepcidn
formal vy completa de la documentacion correspondiente, sequn lo establecide en el articulo 144 del
Reglamento de la Ley N° 32069, Ley General de Contrataciones Publicas y su Reglamento, aprobado
por Decreto Supremo N°® 009-2025-EF,

El pago del servicio se realizard en una {01) armadas, previa conformidad de la Oficina de Estadistica e
Informatica, que debera acreditar el correcto funcionamienio del servicio.

HII, RESPONSABILIDAD DEL CONTRATISTA

El contratista es el responsable por la calidad ofrecida y por los vicios oculios del servicio ofertado por
un plazo no menor de un (01) afo, contado a partir de la conformidad otorgada por |a Entidad.

KIIE. PERALIDADES
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Penalidad por Mora en [a ejecucion de Ia presiacién:
En caso de retraso injustificade del contratista en la ejecucién de las prestaciones objeto de la
cantratacion, el rea usuaria le aplica automaticamente una penalidad per mora por cada dia de atraso.

La penalidad se aplica automaticamente y se calcula de acuerdo con la siguiente férmula:

Penalidad diaria = 0.10_x monto vigente
F x plazo vigente en dias

Donde F tiene el siguiente valor:

Para bienes y servicios: F = 0.40
Tanto el monio come el plazo se refieren, segln corresponda, al mente vigente de la contratacion o
item que debié ejecutarse o, en case de que estos invoiucraran obligaciones de ejecucién periédica o
entregas parciales, a la prestacion individual que fuera materia de retraso.

En caso no sea posible cuantificar el monto de la prestacion materia de retraso, la Entidad puede
establecer en las EETT la penalidad a aplicarse.

XI¥. OTRAS PENALIDADES (De corresponder)

Las EETT de la contratacién pueden establecer penalidades distintas a la penalidad por mora, siempre
y cuando sean objetivas, razonables, congruentes y proporcionales con el objeto de la contratacién,
Para estos efectos, incluyen los supuestos de aplicacién de penalidad, distintas al retrase o mora, la
forma de caleulo de la penalidad para cada supuesto vy el procedimiento mediante el cual se verifica
el supuesto a penalizar.

En caso ef drea usuaria ¢ area téenica estratégica contempien la aplicacién de “otras penalidades”,
debera utilizar le siguiente modelo a fin de contemplarlas.

H
;
i
J " = . ;
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XV. RESOLUCION CONTRACTUAL

El Hospital de Emergencias Pediatricas, puede resolver el contrato, en los siguientes casos:

a) Caso fortuito o fuerza mayor que imposibilite |la continuacion del contrato.

b) Incumplimiento de obligaciones contractuales, por causa atribuible a la parte que incumple.

¢) Hecho sobreviniente al perfeccionamiento del contrato, de supuesto distinte al caso fortuito o
fuerza mayor, no imputable a ninguna de las partes, gue imposibilite la continuacion del contrato.

d} Por ineumplimiento de la cldusula anticorrupcion,

g) Porla presentacion de documentacion falsa o inexacta durante la ejecucion contractual.

f)  Configuracion de fa condicion de terminacion anticipada establecida en el contrato, de acuerdo
con |0s supuestos que se establezcan en el reglamento para su aplicacion.

Cuando la resolucién del contrato se produce por causa imputable a una de fas partes, corresponde
resarcir los dafios y perjuicios acreditado.

Asimismo, la reselucién del contrato menor se notifica a través de fa PLADICOP y se acompafia del
debido sustento que genera la resolucion; sin embargo, mientras no se encuentre habilitada, la entidad
notificara la resolucion de la orden de compra o contrato mediante carta notarial.
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En el caso de la resolucion por incumplimienio del contratista, la entidad contratante debe haber
otorgade previamente un plazo de subsanacion debidamente sefialado por el drea usuaria por
documento formal, salvo que el incurmnplimiento no pueda ser revertido.

XvI. ANTICORRUPCION Y ANTISOBORNO

EL PROVEEDOR declara y garantiza no haber ofrecido, negociado, prometido o efectuade ningln page
o0 entrega de cualquier beneficio o incentivo ilegal, de manera directa o indirecta, a los evaluadares del
proceso de contratacién o cualquier servidor de |a entidad contratante.

Asimismo, EL PROVEEDOR se obliga a mantener una conducta proba e integra durante la vigencia del
contrato, y después de culminado el mismo en caso existan controversias pendientes de resolver, lo
gue supone actuar con probidad, sin cometer actos ilicitos, directa o indirectamente.

Aunado a ello, EL PROVEEDOR se obliga a abstenerse de ofrecer, negociar, prometer o dar regalss,
cortesias, invitaciones, donativos o cualquier beneficio o incentivo ilegal, directa o indirectamente, a
funcionarios publicos, servidores plblicos, locadores de servicios o proveedores de servicios del &rea
usuaria, de la dependencia encargada de la contratacidn, actores del proceso de contratacién yfo
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 gue no se practiquen los actos previamente seffialados.

Adicionalmente, EL PROVEEDOR se compromete a denunciar oportunamente ante las autoridades
- | competentes los actos de corrupcion o de inconducta funcienal de los cuales tuviera conocimiento

| duranie la ejecucion del contraie con LA ENTIDAD CONTRATANTE.

i Tratandose de una persona juridica, lo anterior se extiende a sus accionistas, participacionistas,
integrantes de los drganos de administracidn, apoderados, representantes legales, funcionarios,
asesores 0 cualquier persona vinculada a la persona juridica que representa; comprometiéndose 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 contrate.
Cuando lo anterior se produzca por parte de un proveedor adjudicatario de los catalegos electrénicos
de acuerdo marco, el incumplimiento de la presente cldusula conlfevara que sea excluido de los
Catalogos Electrdnicos de Acuerdo Marco.

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

XVii. SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Las controversias gue surjan entre las partes durante [a ejecucidn del contrato se resuelven mediante
conciliacién.

Cualquiera de las partes tiene el derecho a solicitar una conciflacién dentro del plazo de caducidad
correspondiente, segln lo sefialado en el articulo 82 de la Ley General de Contrataciones Pliblicas.

XVITI. GESTION DE RIESGOS (DE CORRESPUNDER)

{Identificar los riesgos que pueden presentarse durante el proceso de contratacion, con especial énfasis
en la ejecucion contractual; asi como identificar responsabilidades de las partes.)
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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 ejecucién contractual, considerando la
finalidad publica de la contratacion.

L. E5t TEGDORD Z0ASNABASIUES
JEFE DE LA OFICINA OF ESTA%JFJTICA

FDRMATICA

FIRMAY SELLO )
NOMBRE DEL RESPONSABLE DEL AREA USUARIA O AREA TECNICA ESTRATEGICA
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