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TERMINOS DE REFERENCIA

Asistencia técnica especializada para la mejora de procesos y gestién de la calidad de la
Plataforma MAC

1. Antecedentes

El 19 de setiembre del 2017, a través del Informe N°003-2017-PCM/OGA-UF-SCRYV, la Unidad
Formuladora (OGA - PCM) declar6 viable el proyecto “Mejoramiento y Ampliacion de los
Servicios de Soporte para la Provisién de los Servicios a los Ciudadanos y las Empresas, a Nivel
Nacional” (PROMSACE). Posteriormente, el 12 de abril del 2018, por medio del Decreto Supremo
N°181-2018-EF, se aprobé la operacidén de endeudamiento externo a favor del cofinanciamiento
del Proyecto.

El objetivo del Proyecto PROMSACE es mejorar y ampliar los servicios de soporte para la
prestacion de servicios a ciudadanos y empresas de manera que se reduzcan los costos de
transaccion.

Este proyecto cuenta con cuatro (04) componentes de intervencion:

o Componente 1: Simplificacion administrativa y mejoras en la calidad regulatoria
Componente 2: Mejora y ampliacion de las capacidades de la interoperabilidad de las
entidades del Estado

e Componente 3: Mejora de la gestion en la atencion a ciudadanos y empresas

e Componente 4: Mejores condiciones para la planificacién y coordinacién de los servicios

En el marco del componente 3, el proyecto tiene como finalidad promover la eficiencia y eficacia
del Poder Ejecutivo, implementando una estrategia para mejorar la calidad de atencién al
ciudadano.

La Presidencia de Consejo de Ministros (PCM) tiene como misién construir un Estado
descentralizado con servicios publicos de calidad orientados al ciudadano, desarrollando
mecanismos de coordinacién para una mejor articulacién de las politicas de Estado a nivel
nacional.

Especificamente, la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros
ente rector del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica’, tiene por
finalidad velar por la calidad de la prestacion de los bienes y servicios, propiciar la simplificacion
administrativa, promover y mejorar la calidad en las regulaciones en el ambito de la competencia
de la Presidencia del Consejo de Ministros, el gobierno abierto, la coordinacién interinstitucional,
la racionalidad de la estructura, organizacién y funcionamiento del Estado, y la busqueda de
mejoras en la productividad y en la gestion de procesos, |a evaluacion de riesgos de gestion y la
gestién del conocimiento, hacia la obtencion de resultados al servicio del ciudadano.

e °}§abe mencionar que la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado,
modlflcada por Decreto Legislativo N° 1446, establece entre sus principales acciones, la mejora
VB” dglcalidad en la prestacion de bienes y servicios. Asimismo, el Articulo 8 del Decreto Supremo
| mvgﬁé’ 123-2018-PCM, en lo referido a la calidad de los bienes y servicios en el ambito del Sistema
] eAdmlnlstratNo de Modernizacién de la Gestidén Publica, menciona que la calidad de la prestacion

I Articulo 5-A del Decreto Legislativo N° 1446 que modifica la Ley N 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado.



de los bienes y servicios comprende acciones dirigidas a conocer las necesidades de las
personas a las que atienden las entidades; ampliar, diversificar o asociar los canales de atencién:
establecer estandares de calidad; utilizar tecnologias de informacién y comunicacién en la
interaccion con las personas o entre entidades publicas; y otros medios que mejoren la calidad
del bien o servicio.

En ese marco, la Subsecretaria de Calidad de Atencién al Ciudadano (SSCAC), de la Secretaria
de Gestidon Publica (SGP), es responsable de mejorar los estandares de calidad de atencion
respecto a los trémites y servicios que brinda el sector publico a los ciudadanos. Asimismo, tiene
a su cargo la implementacion de servicios integrados y servicios y espacios compartidos con el
objetivo de mejorar la eficiencia y calidad de los servicios que se ponen al alcance de la
ciudadania. Adicionalmente, la SSCAC es la responsable del desarrollo e implementacion de la
Plataforma de Mejor Atenciéon al Ciudadano — MAC, la cual consolida la atencién brindada a
través de sus tres canales de atencién: canales presenciales, canales no presenciales y canales
mixtos. Como canales presenciales, se encuentran los Centros de Mejor Atencion al Ciudadano
(MAC), a nivel nacional, existen seis (06) Centros MAC implementados: Lima Norte, Lima Este,
Callao, Ventanilla, y en las regiones Piura y Arequipa. Como canal mixto se encuentran los MAC
Express, a nivel nacional existen treinta y cinco (35) implementados en las municipalidades,
Tambos (instalaciones publicas en zona rural) y PIAS (Plataformas Itinerantes de Accién Social,
buques con areas exclusivas de atencién ciudadana).

A través del proyecto “Mejoramiento y Ampliacién de los Servicios de Soporte para la Provision
de los Servicios a los Ciudadanos y las Empresas, a Nivel Nacional” se tiene previsto habilitar 11
nuevos Centros MAC. Asimismo, la Secretaria de Gestion Publica continuara la expansion de los
MAC Express en tambos y municipalidades del pais.

En el marco de Decreto Legislativo 1211, modificado por el Decreto Legislativo 1447 y su
reglamento, la SGP aprueba lineamientos que contienen la metodologia, criterios y formato de
reporte para la distribucion de los costos y gastos asociados a la operacién y mantenimiento de
los canales de atencion de la Plataforma MAC que son asumidos entre todas las entidades
publicas. Es preciso mencionar que el Gobierno Peruano tiene el compromiso de replicar los
Centros MAC en cada departamento del pais, de forma que hacia el 2021 exista uno en cada
region del territorio nacional.

La concepcion de una “Mejor Atencion al Ciudadano- MAC” forma parte de una estrategia que
se aplica a un sistema integrado de servicios en la que un conjunto de entidades publicas ofrece
servicios publicos simplificados, automatizados y otorgados en tiempo record, en una misma
plataforma de atencion al ciudadano generando ahorros en cuanto a tiempo y costos a los
ciudadanos.

En ese sentido, dada la expansién a nivel nacional de los Centros MAC, la Secretaria de Gestion
Publica, a través de la Subsecretaria de Calidad de Atencién al Ciudadano, requiere del servicio
de asistencia técnica especializada para la mejora de procesos y mejora continua de gestion de
la calidad de la Plataforma MAC.

En ese sentido y en el marco de las metas que se refieren a la implementacién de herramientas

de gestion MAC y a la habilitacién de 11 nuevos Centros MAC, la Secretaria de Gestién Publica,

a través de la Subsecretaria de Calided de Atencién al Ciudadano, requiere del servicio de
m\s:stencua técnica especializada para la mejora de procesos y mejora continua de gestién
‘ﬁe la calidad de la Plataforma MAC a fin de dar sostenibilidad a las herramientas wgentes
c§/'no a las que se desarrollaran para la gestion de los Centros MAC.




Finalmente, es preciso sefialar que en el marco del proyecto “Mejoramiento y Ampliacion de los
Servicios de Soporte para la Provisién de los Servicios a los Ciudadanos y las Empresas, a Nivel
Nacional”, el cédigo POA correspondiente a esta consuiltoria es el 3.2.2.2.2.

2.

Objetivo General

Contribuir a la mejora de la estrategia de la Plataforma MAC a traveés de la implementacién,
mantenimiento, y mejora continua del sistema de gestién de la calidad y gestion por procesos de
la Plataforma MAC.

4,

Objetivos Especificos

Desarrollar la estrategia de gestion de procesos e implementacion de mejora continua
en los canales de atencion de la Plataforma MAC.

Implementacién, mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad
de la Plataforma MAC.

Actividades

El servicio de consultoria debera comprender al menos las siguientes actividades:

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5,

Revision, analisis comparativo de bibliografia, documentacién normativa y técnica
vinculadas y relacionada a experiencias similares o anteriores dentro y fuera del pais.

Elaborar una propuesta de actualizacion del “Manual para mejorar la atencion a la
ciudadania en las entidades de la Administracion Publica, aprobado mediante Resolucién
Ministerial N° 186-2015-PCM".

Elaborar una propuesta de actualizacion del “Manual de Funcionamiento de los Centros
MAC” aprobado con RSGP N° 005-2019-PCM-SGP.

En el marco de la propuesta realizada por el estudio “disefio e implementacion del manual
de gestion para la organizacién y direccion estratégica de la plataforma MAC”, realizar el
levantamiento de informacién para el mantenimiento y mejora de los procesos de los
canales de atencion de la Plataforma MAC.

En el marco de |a propuesta realizada por el estudio “disefio e implementacion del manual
de gestién para la organizacion y direccion estratégica de la plataforma MAC”, realizar la
revision, formulacion y actualizaciéon de los macroprocesos y otros procesos (estrategicos,
misionales y de apoyo), de los canales de atencién de la Plataforma MAC.

En el marco de la propuesta realizada por el estudio “disefio e implementacion del manual
de gestién para la organizacion y direccion estratégica de la plataforma MAC”, efectuar la
revision, simplificacion, validacion y verificacion del funcionamiento de los flujogramas
que ejecutan las diversas entidades que tienen participacion en los canales de la
Plataforma MAC, con la participacién de funcionarios de las diferentes entidades
involucradas.

Elaboracién, formulacién y validacion de los criterios de seguimiento a las actividades y



4.8.

4.9.

4.10.

proyectos para la implementacion de los nuevos Centros MAC.

Proponer, coordinar y apoyar en la mejora de los documentos de funcionamiento de los
canales de la Plataforma MAC: Acuerdos de Nivel de Servicio, flujos y narrativas de los
flujos de los servicios, Guias de servicio, Procesos de soporte, entre otros.

Definir los criterios para la suficiente capacidad operativa que es requerida en los Centros
MAC, estos criterios deben definirse sobre la alta disponibilidad de los recursos
tecnologicos, los sistemas de infraestructura tecnolégica, automatizacién de procesos en
la Gestion, acceso a la informacién centralizada para la toma de decisiones,
Infraestructura, mobiliario y equipamiento critico para el funcionamiento de los Centros
MAC.

Apoyar en el control y actualizacion de los registros generados en la ejecuciéon de los
servicios adopcion de herramientas metodolégicas y/o nuevos indicadores para la

medicion del desempefio, de los canales de atencion de la plataforma MAC.

procesos a partir de los resultados.

4.12.

gestion de la calidad a partir de los resultados.

4.13.

5. Productos a entregar

Consolidacién y sistematizacién de la implementacion de las propuestas de mejora de

Consolidacion y sistematizacion de la implementacién de las propuestas de mejora en la

Otras funciones que le asigne la Subsecretaria de Calidad de Atencion al Ciudadano.

PLAZO PARA PLAZO PARA
Product Contenid PI COONTF%IEGMTSAD SUBSANAR
roducto ontenidos azo o OBSERVACION
OBSERVACIONES ES
Documento con resultados del | Hasta los 30 dias Hasta 10 dias Hasta 10 dias
desarrollo del analisis | calendario contados | calendarios desde el calendarios
Producto | comparativo de experiencias en | a partir del dia dia siguiente habil desde el dia
1 gestién de la calidad y mejora | siguiente habil de la | de su recepcién en | siguiente habil de
de procesos de plataformas de | suscripcién del la Unidad Ejecutora notificado el
atencion al ciudadano. contrato 018 consultor
Hasta los 60 dias Hasta 10 dias Hasta 10 dias
Zé?up;iezz:o d:ra ”':ne.g::fuﬂ calendario contados | calendarios desde el|  calendarios
Producto fenci | et o 'Ja o Tiis | @ partir del dia dia siguiente habil desde el dia
2 2:';1 dcag';sa dz T;u Aadr?; Iist?acigﬁ siguiente habil de la | de su recepcion en | siguiente habil de
Publica suscripcién del la Unidad Ejecutora notificado el
’ contrato 018 consultor
Propuissts de un  manud Hasta !og 90 dias Hastg 10 dias Hasta 10 _dias
etz para &l calencﬁano contados ca!end_anps desde_el calendarios
Producto Euncionamienio de len Genting ]2 partir del dia dia siguiente habil desde el dia
de Mejor Atencién al Ciudadano siguie‘ntg‘hébil dela | de su fecepcién en siguien;e habil de
_MAC suscripcion del la Unidad Ejecutora notificado el
' contrato 018 consultor
Documento con informacién de | Hasta los 120 dias Hasta 10 dias Hasta 10 dias
los canales de atencién de la | calendario contados | calendarios desde el calendarios




Plataforma MAC que contenga:

a partir del dia

dia siguiente habil

desde el dia

bases de datos, fichas |siguiente habil dela | de su recepcion en |siguiente habil de
técnicas, variables e | suscripcion del la Unidad Ejecutora notificado el
indicadores, entre otros. contrato 018 consultor
Hasta los 150 dias Hasta 10 dias Hasta 10 dias
Propuesta macroprocesos y calendario contados | calendarios desde el calendarios
Producto |otros procesos actualizados, a partir del dia dia siguiente habil desde el dia
5 de los canales de atencién de | siguiente habil ce la | de su recepcion en | siguiente habil de
la Plataforma MAC. suscripcién del la Unidad Ejecutora notificado el
contrato : 018 consultor

Documento con resultados de
la revision del funcionamiento

Hasta los 180 dias

Hasta 10 dias

Hasta 10 dias

de los flujogramas que ejecutan | calendario contados | calendarios desde el calendarios
Producto |las diversas entidades | a partir del dia dia siguiente habil desde el dia
6 participantes de la Plataforma | siguiente habil ce la | de su recepcion en | siguiente habil de
MAC, y formulaciéon de los |suscripcion del la Unidad Ejecutora notificado el
mismos simplificados y | contrato 018 consultor
validados. : .
. .. . | Hasta los 210 dias Hasta 10 dias Hasta 10 dias
dpéogiesat;i:ﬂg;idsayd:r(;];'}:;gz calendario contados | calendarios desde‘ei calendarios
Producto srs o wlemanteion a partir del dia dia siguiente habil desde el dia
7 prees gt pd ks ‘Derit y siguiente habil ce la | de su recepcion en | siguiente habil de
ﬁg:(':pa il db oo c kS suscripcion del la Unidad Ejecutora notificado el
' contrato 018 consultor
L de ~mejora en | qtalos 240 dias Hasta 10 dias Hasta 10 dias
ocumentos de funcionamiento ; ) i ? :
el Acusrdes dé hivel de catenc_:iarlo cc’mtados. ca.'enc{arzps desc,!e'el calendano}s
Producto |Y 955" flui d bl a partir del dia dia siguiente habil desde el dia
8 seer,w::l%, e serwt:[c:js. siguiente habil de la | de su recepcion en | siguiente habil de
i s e suscripcion del la Unidad Ejecutora notificado el
sapige, ¥ “Bdcs los. e contrato 018 consultor
consideren dentro del criterio.
Documento de analisis de la
capacidad operativa de los|Hasta los 270 d'as Hasta 10 dias Hasta 10 dias
centros MAC: recursos | calendario contudos | calendarios desde el calendarios
Producto |tecnoldgicos, infraestructura, | a partir del dia dia siguiente habil desde el dia
9 automatizacién de procesos, | siguiente habil ¢e la | de su recepcion en | siguiente habil de
entre otros, incluye propuesta |suscripcién del la Unidad Ejecutora notificado el
de criterios para la operatividad | contrato 018 consultor
de los mismos.
Eosrt_:tl::jlér: - incli‘grmaci:f)enpogﬁz Hasta Ios_ 300 d'as Hasta_l 10 dias Hasta 10 qias
o R ! 52 calendario contiados | calendarios desde el calendarios
Producto callihoE censrados en a partir del dia dia siguiente habil desde el dia
10 e'gcucic': g I siguiente habil de la | de su recepcién en | siguiente habil de
| J s e = suscripcién del la Unidad Ejecutora notificado el
os canales de la Plataforma D 018 ek S
MAC.
Hasta los 330 dias Hasta 10 dias Hasta 10 dias
3 T calendario contados | calendarios desde el calendarios
O tecion o 5| @ partirdeldia | dia siguiente habil | _desde el dia
mejora de procesos siguiente habil de la | de su recepcion en | siguiente habil de
) suscripcion del la Unidad Ejecutora notificado el
contrato 018 consultor




Hasta los 360 dias Hasta 10 dias Hasta 10 dias
: o calendario contados | calendarios desde el calendarios
Producto jésf:"l“r:t';anﬁg’r:;’c‘? érr‘fsdﬂtgdc‘s a partir del dia dia siguiente habil | desde el dia
12 stién ge I siguiente habil de la | de su recepcion en | siguiente habil de
g suscripcion del la Unidad Ejecutora notificado el
contrato 018 consultor

Para la conformidad técnica, el proveedor presentara los productos y los documentos de pago
respectivos mediante carta dirigida al Proyecto de Mejoramiento y Ampliacién de los Servicios
de Soporte para la Provision de los Servicios a los Ciudadanos y las Empresas a Nivel Nacional,
con atencion al Area Usuaria correspondiente, haciendo referencia al numero 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 termino 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, sito en la Calle Tarata N° 160, 2do Piso, Miraflores, 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 de consultoria seran prestados en la ciudad de Lima y de ser el caso se realizaran
reuniones utilizando medios electrénicos y de comunicacion virtual.

7. Supervision de la Consultoria
La supervision de la consultoria estara a cargo de la Subsecretaria de Calidad de Atencién al
Ciudadano. La conformidad de los productos es otorgada previo informe técnico de la
Subsecretaria de Calidad de Atencién al Ciudadano remitido a través de la Secretaria de Gestién
Publica.

8. Plazo

El plazo de la consultoria tendra una duracién de trescientos sesenta (360) dias calendarios,
contados a partir del dia siguiente habil de suscrito el contrato.

9. Presupuesto de la consultoria
El costo total de la consultoria seré de S/. 144,342.00 (Ciento cuarenta y cuatro mil y trescientos
cuarenta y dos con 00/100 Soles) incluidos los impuestos de ley que seran pagados segin se
detalla en el inciso 11 del presente documento. La consultoria es a todo costo.

10. Perfil
El Consultor a cargo debera tener el siguiente perfil minimo:
Formacién académica:
= Titulado en Economia, ingenieria econdémica, ingenieria industrial o afines.

Diplomados o cursos vinculados al objeto de la consultoria (gestion por procesos,
gestion publica, entre otros)




Experiencia:

= Experiencia general minima de siete (07) afios en el sector publico y/o privado

= Experiencia especifica minima de cuatro (04) afios en gestion de procesos, sistema
de indicadores, gestion de calidad, formulacién, gestién y evaluacion de proyectos
(incluye proyectos de inversion publica) o sirilares.

11. Cronograma de Pagos

La forma de pago se efectuara contra la entrega de los productos con las aprobaciones del caso,
segun lo siguiente:

Concepto % del pago
A la entrega y aprobacién del Producto N° 1 10%
A la entrega y aprobacién del Producto N° 2 8%
A la entrega y aprobacién del Producto N° 3 8%
A la entrega y aprobacién del Producto N° 4 8%
A la entrega y aprobacién del Producto N° 5 8%
A la entrega y aprobacién del Producto N° 6 8%
A la entrega y aprobacioén del Producto N° 7 8%
A la entrega y aprobacién del Producto N° 8 8%
A la entrega y aprobacion del Producto N° 9 8%
A la entrega y aprobacion del Producto N° 10 8%
A la entrega y aprobacién del Producto N° 11 8%
A la entrega y aprobacion del Producto N° 12 10%
Total 100%

12. Confidencialidad de la Informacién/Propiedad Intelectual

El consultor no debe divulgar, revelar, entregar o poner a disposicién de terceros, la informacion
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 conzluida la vigencia del contrato respectivo.

La entidad de educacién superior se compromete a responder por sus empleados contratados y

en general por cualquiera de las personas a las cuales proporcione la informacion confidencial
P .~3 ~relacionada con el objeto del contrato y a tomar las medidas necesarias para que esas personas
' plan con esta disposicion.

'1
) T os los derechos de propiedad y uso de los contenidos son de la SGP, lo que incluye los
e )t “‘*“‘ véteriales para docentes, materiales para alumnos y grabacion de las clases y todo aquelio que

.

Se genere como resultado del disefio y ejecucion del programa.




13. Seguros

El consultor sera responsable de contratar los seguros pertinentes, los mismos que deberan
mantener vigencia desde el inicio hasta la finalizacién 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 esta obligado a implementar a todo costo, durante toda la ejecucién de la
contratacion, los protocolos sanitarios vigentes que correspondan

14. Penalidad

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

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

Penalidad diaria = 0.10 x Monto vigente
F X plazo vigente en dias

Donde F tiene los siguientes valores:

a) Para plazos menores o igual 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. F = 0.25.
b.1) Para bienes, servicios en general, consultorias: F = 0.25
b.2) Para obras F = 0.15

Tanto el monto como el plazo se refieren, segln corresponda, al monto vigente del contrato o
item que debi6 ejecutarse o, en caso que estos, involucran 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 aprobado.

Adicionalmente, se considere justificado el retraso y en consecuencia no se aplica penalidad,
cuando el proveedor acredite, de modo objetivamente sustentado, que en el mayor tiempo
transcurrido no le resulta imputable. En este 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.

sEsta penalidad sera deducida de los pagos a cuenta, del pago final o en la liquidacion final.
;- Asimismo, de existir retraso injustificado en el levantamiento de observaciones, se aplicara la

;é%nalidad por los dias de atraso conforme al presente numeral de los términos de referencia.
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