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TERMINOS DE REFERENCIA

Servicio para la integracion de los instrumentos de medicion alineados a la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestién Publica al 2023

1. ANTECEDENTES

A solicitud del Gobierno peruano, se suscribio el contrato de préstamo N° 4399/0C-PE con el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) en el 12 de septiembre de 2018 para el mejoramiento y ampliacién de
los servicios soporte para la provision de los servicios a los ciudadanos y las empresas a nivel nacional.

El Programa tiene como objetivo general mejorar y ampliar los servicios de soporte para la prestacién de
servicios a ciudadanos y empresas, reduciendo los costos de transaccion. Sus objetivos especificos son
los siguientes: (i) simplificacion, estandarizaciéon y mejora regulatoria; (i) mejora y ampliaciéon de la
capacidad de interoperabilidad de las entidades del Estado; (iii) mejora de la gestién en la atencion a
ciudadanos y empresas; y (iv) mejora de las condiciones para la planificacién y coordinacién de los
Servicios.

Para su logro, el Programa comprende los siguientes cuatro componentes, que se corresponden con los
medios de primer orden en el marco del Sistema Nacional de Programacion Multianual y Gestién de
Inversiones del Peru:

o Componente 1. Simplificacién, estandarizacion y mejora regulatoria

e Componente 2. Mejora y ampliacion de la capacidad de interoperabilidad en las entidades del
Estado digitales

e Componente 3. Gestidn de la atencion a ciudadanos y empresas

o Componente 4. Mejora de las condiciones para la planificacion y coordinacion de los servicios
publicos

El Organismo Ejecutor del Programa es la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), entidad del
Gobierno Peruano, que actua a través de una Unidad Ejecutora de Proyecto (UEP) vinculada a la Secretaria
Administrativa, dependiente de la Secretaria General de la PCM, cuyas funciones y responsabilidades han
sido establecidas atendiendo los requerimientos del Proyecto. La UEP realiza sus acciones en estrecha
coordinacion con las secretarias y oficinas de la PCM involucradas en el Proyecto.

En relacion al componente 3 del Proyecto en mencién, "Gestion de la atencién a ciudadanos y empresas”,
este proyecta un conjunto de acciones, entre las que se encuentra un estudio exploratorio sobre indices de
desempefio, el cual a su vez encuentra contenida en el Medio Fundamental 3.1.2 "Disefio de un sistema
de medicidn de la calidad de servicios (administrativos y no administrativos del Estado)".

Por otro lado, cabe mencionar que mediante Decreto Supremo N° 103-2022-PMC, se aprueba la Politica
Nacional de Modernizacién de la Gestién Publica al 2030. Dicha Politica, como parte de su modelo
conceptual, contiene el componente denominado “Seguimiento, evaluacién y mejora continua”, el cual se
define como un componente transversal y de naturaleza permanente, cuyo fin es afianzar las acciones de
sequimiento, evaluacion y mejora continua, la cual es aplicable a los componentes de politicas publicas y
requlacion, estrategia, bienes y servicios, gestion interna y resultados. Este componente debe incorporarse
como parte de la gestion permanente y continua de cada uno de los componentes; asi la informacion que
resulte de la gestion de cada uno de ellos, debe ser insumo para la evaluacion de los componentes y la
mejora continua.




En ese marco, la Secretaria de Gestion Publica, de acuerdo con sus competencias y funciones', requiere
fortalecer la mejora continua en el Estado, a través de la implementacion de mecanismos de seguimiento
y evaluacién de resultados priorizados para las entidades publicas, asi como de incentivos para la mejora
continua e innovacion en las entidades publicas.

Tomando en cuenta lo sefialado, y con el objetivo de impulsar la mejora continua de las entidades de la
administracion publica, con el objetivo de satisfacer las necesidades de las personas, mediante la
prestacion de bienes y servicios de calidad, se requiere disefiar, optimizar, implementar y mejorar de
manera continua los mecanismos antes sefialados, para la construccién y aplicacion de un modelo que
permita la conduccion de la implementacion del instrumento de medicion de desempefio en materias
priorizadas por la Secretaria de Gestion Publica.

Finalmente, es preciso sefialar que en el marco del proyecto "Mejoramiento y Ampliacién de los Servicios
de Soporte para la Provisién de los Servicios a los Ciudadanos y las Empresas, a Nivel Nacional", el codigo
POA correspondiente a esta consultoria es el 1.1.8.3.1 y contribuye al cumplimiento de las metas “Sistema
de seguimiento de Modernizacion de la Gestién Publica” y “1 sistema de disefio e implementacién de un
sistema de medicion de calidad de servicios del Estado”.

2. OBJETIVO GENERAL

Promover la mejora de los servicios teniendo como insumo la informacion obtenida de los instrumentos de
medicion de la Secretaria de Gestion Publica, en el marco de la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Establecer la estrategia para la definicion y aplicacion de la herramienta que integra los
instrumentos de medicion.

e Contar con una herramienta que contenga y articule los instrumentos que promuevan la medicion
para mejorar la calidad de los servicios que brindan las entidades de la administracién publica.

¢ |Implementar la herramienta propuesta en el marco de las prioridades que establezca la Secretaria
de Gestion Publica.

4, ACTIVIDADES A REALIZAR
El servicio deberd comprender al menos las siguientes actividades:

4.1  Elaboracién del Plan de Trabajo, el mismo que debera contener una propuesta de hoja de ruta para
el cumplimiento de los objetivos de la presente consultoria, incluyendo las actividades, cronograma
y plazos. Para ello, se deberan revisar los productos de los servicios de las siguientes consultorias,
cuya informacién sera proporcionada por la Secretaria de Gestién Publica:
e “Consultoria internacional para la elaboracién de un estudio exploratorio sobre indices de
Desempefio Institucional”.
e “Servicio de disefio de medicion de calidad de servicios a la ciudadania”
e “Consultoria internacional para asesorar y acompafiar a la Secretaria de Gestion Publica
en el disefio del instrumento de medicién de desempefio de las entidades del Poder
Ejecutivo”

" De acuerdo con el articulo 59 del Texto Integrado del Reglamento de Organizacion y Funciones de la PCM, aprobado mediante Resolucion Ministerial N° 156-2021-
PCM, la Secretaria de Gestion Publica es el érgano de linea con autoridad técnico normativa a nivel nacional en materias de estructura, organizacion y funcionamiento
del Estado, gestion por procesos, evaluacion de riesgos de gestion, simplificacion administrativa, calidad regulatoria, calidad de la prestacion de bienes y servicios,
innovacion, gobierno abierto, gestion del conocimiento, gestion de reclamos y servicios integrados, y, las intervenciones orientadas a que las entidades publicas mejoren
su productividad y gestion interna. Asimismo, se indica que es el érgano rector del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica y responsable
de proponer, articular, implementar y evaluar la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica y, de la coordinacion y direccion del proceso de modernizacion
de la gestion del Estado. En ese marco, de acuerdo con el articulo 60 de dicho cuerpo normativo, es una funcion de la Secretaria de Gestion Publica la de realizar
acciones orientadas a promover la cultura de calidad e innovacién publica en la prestacién de bienes y servicios a la ciudadania y la mejora continua en las
entidades; asi como la implementacion del modelo de Gestion para Resultados en todos los niveles de gobierno. (Los subrayados son propios).




4.2

4.3
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4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

4.10

4.11

o Documentos desarrollados y que determine por la SSCS-SGP, tales como: publicaciones,
presentaciones, productos audiovisuales, encuestas, plataforma digital de PCM entre otros.

El plan de trabajo debe ser aprobado por la Subsecretaria de Calidad de Servicios (SSCS) de la
SGP, previa reunidn con el consultor para discutir la propuesta.

Elaborar una herramienta que contenga e integre las diferentes acciones relacionadas con la
medicion de calidad de servicios en las entidades de la administracién publica, en el marco de la
Politica Nacional de Modemizacién de la Gestiéon Publica. Dicha herramienta, debe desarrollar,
aparte de lo conceptual, aspectos metodolégicos relacionados con las acciones identificadas para
su aplicacion.

Desarrollar, como parte de la herramienta propuesta, el uso o aplicacion que se daré a los resultados
de las diferentes acciones relacionadas con la medicién de instrumentos que promuevan la medicion
para mejorar la calidad de los servicios, incluyendo acciones tales como reconocimientos, incentivos,
concursos, entre otros segun corresponda.

El consultor realizard entrevistas, reuniones talleres y/o sesiones virtuales con el equipo de la
Secretaria de Gestién Publica, entidades publicas participantes y otros que sean necesarios para
recoger sus comentarios y sugerencias que permitan conceptualizar y fortalecer el instrumento de
medicion propuesto. El relevamiento de informacion y la propuesta de su aplicacién como
determinacion de participantes, tiempos y dinamica sera propuesto por el consultor en coordinacion
con la SSCS.

Se elaborara y pondra en testeo el instrumento de medicién propuesto a través de pilotos,
considerando los resultados de los talleres y sus los hallazgos desarrollados en el numeral 4.4. Se
entiende como piloto a la representacién en campo aplicada la(s) entidades y/o servicio(s).

En el marco de las acciones referidas a la medicién, se debe proponer y desplegar el piloto citado
en el numeral 4.5 relacionado a la priorizacion y seleccidn de los bienes y servicios, evaluacion de
los bienes y servicios, y mejora de los bienes y servicios seleccionados en coordinacion con la
SSCS.

El consultor entregara un informe que contenga toda la documentacién generada durante el proceso.
Asi como, la articulacién y comparativa de las diferentes fuentes de informacion y herramientas de
medicidén para la calidad de servicios. Ademas de las lecciones aprendidas, recomendaciones,
riesgos Y resultados obtenidos como producto del piloto de la herramienta de medicién propuesta

Proponer mejoras a los documentos normativos y establecer la estrategia de implementacion
relacionados con las acciones a seguir para la aplicacion de la herramienta de medicion a desarrollar
alineada a la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica al 2023, que permita
garantizar la gestion, despliegue y sostenibilidad dentro de la SSCS.

Proponer una hoja de ruta para el despliegue continuo e integrado de los instrumentos relacionados
con la medicién de la calidad.

Elaborar reportes y presentaciones ejecutivas de las actividades sefialadas en los numerales, de
acuerdo con lo requerido por la SSCS.

Otras actividades no contempladas que el consultor considera necesario desarrollar para
complementar el alcance de las actividades y contribuya a obtener los resultados esperados.



5. PRODUCTOS ESPERADOS

El consultor debera entregar como parte del servicio los siguientes productos:

Plazo para otorgar Plazo para
Producto Contenidos Plazo? conformidad y/u subsanar
observaciones observaciones
Hasta los diez (10) .
Hasta los diez (10) dias calendario Hagta los cinco .(05)
. ) . . dias calendario
Plan de trabajo, conforme | dias calendario desde desde el dia desde el dia
Producto1 |aloindicado en el numeral | el dia siguiente habil | siguiente habil de su o s
- y siguiente habil de
4.1 de la suscripcion del recepcién en la o
. . notificado al
contrato Unidad Ejecutora
018 consultor
Informe que contenga el .
instrumento de medicion | Hasta los cuarenta y Has’ta los diez (.10) Hasta los cinco (05)

; hy . . dias calendario . .
alineado a la Politica | cinco (45) dias desde el dia dias calendario
Nacional de | calendario luego de . - desde el dia

Producto 2 o siguiente habil de su . .
Modernizacion  de  la | contar con la recencion en la siguiente habil de
Gestion Publica al 2023, | conformidad del cepeio notificado al
A Unidad Ejecutora
conforme a lo indicado en | producto 1 018 consultor
el numeral 4.2y 4.3.
Informe que de cuenta del
desarrollo de talleres Hasta los diez (10) Hasta los cinco (05)
relacionados con el Hasta los treinta (30) dias calendario . .
R . , . dias calendario
acompafiamiento a las dias calendario luego desde el dia desde el dia
Producto 3 | entidades para validary | de contar con la siguiente habil de su . .

. . : iy siguiente habil de
ajustar el instrumento de | conformidad del recepcién en la notificado al
medicion, conforme alo | producto 2 Unidad Ejecutora
o consultor
indicado en el numeral 018
44.

Informe que dé cuenta del

desarrollo de pilotos .

relacionados con el Hasta los cuarenta y Ha§ta los diez (.1 0) Hasta los cinco (05)

. . . ] dias calendario , .

acompafiamiento al primer | cinco (45) dias desde el dia dias calendario

rupo de entidades para | calendario luego de o - desde el dia
Producto4 | JMP P 9 siguiente habil de su
testear y realizar mejoras | contar con la y siguiente habil de
: ) recepcion en la o
al instrumento de conformidad del . : notificado al
- Unidad Ejecutora
medicion, conforme a lo producto 3 consultor

indicado en el numeral 4.5
y 4.6.

018

2 El plazo de la consultoria de 265 dias calendario efectivos del servicio, no incluyen el tiempo de revisién, aprobacidn ni subsanacion de los

productos.




Informe que dé cuenta del
desarrollo de pilotos
relacionados con el
acompafiamiento al

Hasta los cuarenta y
cinco (45) dias

Hasta los diez (10)
dias calendario
desde el dia

Hasta los cinco (05)
dias calendario

segundo grupo de calendario luego de . - desde el dia
Producto 5 entidades para testeary | contar con la siguiente .hab" dle S siguiente habil de

realizar mejoras al conformidad del Jr?i?jzejCIEOjg(?unto?a notificado al

instrumento de medicion, | producto 4 018 consultor

conforme a lo indicado en

el numeral 4.5y 4.6

Informe que dé cuenta del

desarrollo  de  pilotos .

relacionados  con  el|Hasta cuarentay Hz?;z lé)z;:r:?ifar(il()) Hasta los cinco (05)

acompafamiento al tercer | cinco (45) dias q : dias calendario

. : esde el dia ]

Producto 6 | 9UPO de en’qdades para calendario luego de siguiente habil de su . dt_esde eI’d|.a

testear y realizar mejoras | contar con la recepcion en la siguiente habil de

al instrumento de | conformidad del Unidad Ejecutora notificado al

medicion, conforme a lo | producto 5 018 consultor

indicado en el numeral 4.5

y4.6

Informe  que contenga | Hasta los cuarenta y

recomendaciones y los | cinco (45) dias

resultados obtenidos como | calendario luego de

producto de los pilotos de | contar con la

la herramienta de | conformidad del Hasta los diez (10) Hasta los cinco (05)

medicidén, asi como la | producto 6 dias calendario dias calendario

estrategia aprobada por la desde el dia desde el dia
Producto7 |SGP que contenga las siguiente habil de su siguiente habil de

diferentes  acciones a recepcién en la notificado al

sequir para el uso vy Unidad Ejecutora consultor

aplicacién de la 018

herramienta  propuesta

conforme a lo indicado en
los numerales 4.7, 4.8 y
49.

Para la conformidad técnica, el consultor presentara los productos y los documentos de pago respectivos
mediante carta dirigida a la UE 018 a cargo del Proyecto de Mejoramiento y Ampliacion de los Servicios de
Soporte para la Provision de los Servicios a los Ciudadanos y las Empresas a Nivel Nacional - PROMSACE,
con atencion al Area Usuaria correspondiente, haciendo referencia al nimero de documento contractual,
servicio contratado y al Proyecto, de forma electrénica a la mesa de partes virtual:
tramitevirtual@promsace.gob.pe, hasta el levantamiento del estado de emergencia sanitaria y/o hasta
cuando establezca el estado peruano y/o hasta cuando lo establezca el Proyecto, luego del término de lo
establecido por el estado peruano y/o el Proyecto, el Area Usuaria comunicara via correo electronico la
fecha a partir de la cual la presentacion se realizara a través de la Mesa de Partes del PROMSACE, sitio
en la avenida Javier Prado Oeste N° 2108 - Urb. Santa Rosa, San Isidro, Lima en horario comprendido
entre las 8:30 a.m. y las 4:30 p.m., de lunes a viernes.

6. LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

Los servicios la firma seran prestados en la ciudad de Lima, para lo cual la Secretaria de Gestion Publica,
dispondra reuniones presenciales y/o virtuales cuando corresponda, respetando las disposiciones del
gobierno en el marco del Estado de emergencia.



7. SUPERVISION DE LA CONSULTORIA

La supervision de la consultoria estara a cargo de la Subsecretaria de Calidad de Servicios de la Secretaria
de Gestion Publica. La conformidad de los productos es otorgada por la Secretaria de Gestién Publica
previo informe técnico de la Subsecretaria de Calidad de Servicios.

8. PLAZO

El plazo de la consultoria es de doscientos sesenta y cinco (265) dias calendario, contados a partir del dia
siguiente habil de suscrito el contrato y segun se detalla en el numeral 5 de los mencionados TDR.

9. PRESUPUESTO

El costo total de la consultoria serd de S/ 106,000 (ciento seis mil y 00/100 soles) incluidos los impuestos
de ley que seran pagados segun se detalla en el inciso 11 del presente documento.

La consultoria es a todo costo.
10. REQUISITOS

El consultor debera contar con el siguiente perfil:

Formacion académica:

- Titulo universitario Gestion o Ciencias Sociales o Administracion o Economia o Ingenieria en
cualquiera de sus especialidades, o afines.

- Estudios concluidos de Maestria en Gestion Publica, Politicas Publicas y/o afines

- Minimo 02 cursos en herramientas de modernizacién de la gestién publica (calidad de servicios,
gestion por procesos, simplificacion administrativa, gestion publica, innovacion y/u organizacion y
estructura)

Experiencia:

- Experiencia laboral general minima de ocho (8) afios en el sector publico y privado.

- Experiencia laboral minima de seis (6) afios en temas vinculados a modernizacion de la gestion
publica (calidad de servicios, gestion por procesos, simplificacién administrativa y/u organizacion y
estructura) en sector publico y privado, de los cuales al menos cuatro (04) deben ser en el sector
publico.

11. CRONOGRAMA DE PAGOS

El pago se efectuara en siete (7) armadas, luego de la conformidad de cada producto:

Pago Concepto % del pago
Primer Pago A la entrega y aprobacion del Producto N° 1 5%
Segundo Pago A la entrega y aprobacion del Producto N° 2 15%
Tercer Pago A la entrega y aprobacion del Producto N° 3 15%
Cuarto Pago A la entrega y aprobacion del Producto N° 4 15%




Quinto Pago A la entrega y aprobacion del Producto N° 5 15%

Sexto Pago A la entrega y aprobacion del Producto N° 6 15%
Séptimo Pago A la entrega y aprobacion del Producto N° 7 20%
Total 100%

12. CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION/PROPIEDAD INTELECTUAL

El consultor no debe divulgar, revelar, entregar o poner a disposicidn de terceros, la informacién generada
por la consultoria y, en general, toda informacion a la que tenga acceso con ocasién de la consultoria que
presta, durante y después de concluida la vigencia del contrato respectivo.

La informacién y material producido bajo los términos de este servicio, tales como escritos, graficos, medios
magnéticos, digitales, y demas documentacion generada por el consultor en el desempefio de sus
funciones, pasara a propiedad de la Presidencia del Consejo de Ministros, quien tendra los derechos
exclusivos para publicar o difundir el producto que se originen en esta consultoria.

13. SEGUROS

El consultor seré responsable de contratar los seguros pertinentes, los mismos que deberan mantener
vigencia desde el inicio hasta la finalizacion de la consultoria; estando eximido el Contratante de cualquier
responsabilidad en caso de accidentes, dafios, mutilaciones o muerte que pudieran ocurrir durante el
desarrollo de la consultoria.

Asimismo, el consultor estéd obligado a implementar a todo costo, durante toda la ejecucion de la
contratacion, los protocolos sanitarios vigentes que correspondan.

14. PENALIDAD

Aplican las penalidades por mora en la ejecucidn del servicio. En caso de retraso injustificado del Proveedor
en la ejecucion de las prestaciones objeto del contrato, el Contratante le aplica automéaticamente una
penalidad por mora por cada dia de atraso. La penalidad se aplicara hasta por un monto maximo
equivalente al diez por ciento (10%) del monto del contrato vigente o, de ser el caso, del item que debid
ejecutarse.

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

0.10 x Monto vigente

Penalidad diaria =
el BT = o Plazo vigente en dias

Donde F tiene los siguientes valores:




Para plazos menores o iguales a sesenta (60) dias, para bienes, servicios en general, consultorias y
ejecucion de obras: F =0.40.

b) Para plazos mayores a sesenta (60) dias:

b.1) Para bienes, servicios en general y consultorias: F = 0.25

b.2) Para obras: F = 0.15

Tanto el monto como el plazo se refieren, segun corresponda, al monto vigente del contrato o item que
debié ejecutarse o, en caso de que estos involucraran obligaciones de ejecucion periddica o entregas
parciales, a la prestacion individual que fuera materia de retraso.

El retraso se justifica a través de la solicitud de ampliacién de plazo debidamente aprobada. Adicionalmente,
se considera justificado el retraso y en consecuencia no se aplica penalidad, cuando el proveedor acredite,
de modo objetivamente sustentado, que el mayor tiempo transcurrido no le resulta imputable. En ese Ultimo
caso, la calificacion del retraso como justificado por parte del Contratante no da lugar al pago de gastos
generales ni costos directos de ningun tipo

Esta penalidad sera deducida de los pagos a cuenta, del pago final o en la liquidacién final.

Asimismo, de existir retraso injustificado en el levantamiento de observaciones, se aplicara la penalidad por
los dias de atraso conforme al presente numeral de los términos de referencia.
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