Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado

Resoluciéon N° 065 -2020-OSCE/ SGE

Jesus Maria, 15 de octubre de 2020
VISTOS:

El Memorando N° D000366-2020-OSCE-OCO de la Oficina de Comunicaciones; el
Informe N° D000051-2020-OSCE-UOYM de la Unidad de Organizacion y Modernizacion de
la Oficina de Planeamiento y Modernizacion; el Memorando N° D000424-2020-OSCE-OPM
de la Oficina de Planeamiento y Modernizacion; y el Informe N° D000330-2020-OSCE-OAJ
de la Oficina de Asesoria Juridica;

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 51 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 30225, Ley de

Contrataciones del Estado, aprobado por Decreto Supremo N° 082-2019-EF, establece que

el Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado — OSCE es un organismo técnico

- €specializado adscrito al Ministerio de Economia y Finanzas, con personeria juridica de

DSCE derecho publico, que constituye pliego presupuestal y goza de autonomia técnica, funcional,
administrativa, econémica y financiera;
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Fetha, 15 10,2650 205353 05:00 Que, mediante la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado
se declaro al Estado peruano en proceso de modernizacion en sus diferentes instancias,
dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con la finalidad de mejorar la
gestion publica y construir un Estado democratico, descentralizado y al servicio del
ciudadano;

,OSCE|:':." Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprobd la Politica Nacional
rimado digtamente por orteca A€ Modernizacion de la Gestion Publica siendo el principal instrumento orientador de la
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2041902080 sof modernizacion de la gestion publica en el Peru, que establece como uno de sus pilares
Fecha (8102020 194500-0500 contrales 3 a gestion por procesos, simplificacion administrativa y organizacion
institucional; asimismo, precisa como ejes transversales el gobierno abierto, gobierno
electronico y articulacion interinstitucional, que impacte positivamente en el servicio al

ciudadano y el desarrollo del pais;

,OSCE|=:;~:~ Que, mediante el numeral 8.1 del articulo 8 del Decreto Supremo N° 123-2018-PCM
Fimado cigtamente porpavica. qUE  @prueba el Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestién
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20419026809 sof Publica, establece que la calidad de la prestacién de los bienes y servicios comprende
Fechat 16:10.2020181946-05% acciones que abordan desde el disefio y el proceso de produccion del bien o servicio, el
acceso Y la atencién en ventanilla, cuando corresponda, hasta el bien o servicio que presta
la entidad. Estan dirigidas, segun corresponda, a conocer las necesidades de las personas
a las que atiende la entidad, ampliar, diversificar o asociar los canales de atencion,

establecer estandares de calidad, utilizar tecnologias de informacion y comunicacion en le
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interaccion con las personas o entre entidades publicas, y otros medios que mejoren la
calidad del bien o servicio;

Que, en ese contexto, mediante el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM se establece
un nuevo enfoque para el Libro de Reclamaciones en las entidades publicas, a fin de
fortalecer el marco normativo que regule el proceso de gestion de reclamos para promover
una cultura de mejor atencion al ciudadano y la implementacion de procesos de mejora
continua en la Administracién Publica con el objeto de brindar a la ciudadania servicios de
calidad en la forma y oportunidad requerida;

Que, los articulos 4 y 5 del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM disponen que el
reclamo es el mecanismo de participacion de la ciudadania a través del cual las personas,
expresan su insatisfaccion o disconformidad ante la entidad de la Administracion Publica
que lo atendié o le prestd un bien o servicio. Asimismo, se menciona que la plataforma
digital que soporta la gestion de reclamos se denomina “Libro de Reclamaciones”, cuyo
acceso se realiza a través de la Plataforma Digital Unica del Estado para orientacién al
ciudadano, denominada Plataforma GOB.PE (www.gob.pe), y que las entidades deben
contar como medio de respaldo con un Libro de Reclamaciones en version fisica;

Que, ademas, el articulo 7 del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM senala que la
maxima autoridad administrativa de las entidades de la Administracién Publica o quien esta
delegue, tiene entre otras responsabilidades, evaluar los resultados del proceso de gestion
de reclamos, procurando la implementacion de acciones de mejora continua a los procesos
de gestion interna o a la prestacion de bienes y servicios que brinda la entidad publica, en
el marco del modelo para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico;

,OSCEL.., Que, bajo el marco normativo antes citado, mediante Memorando N° D000366-2020-
Fmado sigiamente por cDos. QSCE-OCO, la Oficina de Comunicaciones propone la aprobacion de la ficha de
@"‘{ig"i{sﬁms:o oot o500 procedimiento “Gestion de reclamos en el Organismo Supervisor de las Contrataciones del

“ 7 Estado” que tiene por objeto establecer las disposiciones para la gestion de los reclamos
como parte del modelo para la gestién de la calidad de servicios en el OSCE, a fin de
garantizar la identificacién e implementacion de acciones que contribuyan en la mejora de

la calidad de la prestacién de los servicios;

fOSCEHﬁ: Que, en ese sentido, con Informe N° D000051-2020-OSCE-UOYM, la Unidad de
Frmado digtamente por paviLa. OT@ANIZACION Y Modernizacion de la Oficina de Planeamiento y Modernizacion, sustenta la
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reena: 15 102020 182015 05%0 e |as Contrataciones del Estado”, la cual cumple con lo dispuesto en la Directiva N° 002-
2019-OSCE/SGE “Directiva para Ia Gestion por Procesos en el Organismo Supervisor de
las Contrataciones del Estado”, aprobada por Resolucion N° 059-2019-OSCE/SGE, y en el
procedimiento PE01.03.01.03 “Elaboracién, actualizacion y control de la informacion

,OSCE\"“"“ documentada”, aprobado por Resolucién N° 044-2020-OSCE/SGE;
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Gestion por Procesos en el Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado”,
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PE01.03.01.03 “Elaboracion, actualizacién y control de la informacién documentada”,

aprobado por Resolucién N° 044-2020-OSCE/SGE, y de acuerdo al marco legal vigente;
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Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado

Resolucién N° 065 -2020-OSCE/SGE

Que, de conformidad con lo establecido en el numeral 7.1.3.10 de la Directiva N° 002-
2019-0SCE/SGE “Directiva para la Gestién por Procesos en el Organismo Supervisor de
las Contrataciones del Estado", la Secretaria General aprueba la ficha de procedimiento
antes referida;

Que, en ese sentido, corresponde emitir el acto resolutivo que apruebe la ficha de
procedimiento “Gestion de reclamos en el Organismo Supervisor de las Contrataciones del
Estado”;

Con las visaciones de la Jefa de la Oficina de Comunicaciones, la Jefa de la Oficina
de Planeamiento y Modernizacion, del Jefe de la Oficina de Asesoria Juridica, y de la Jefa
de la Unidad de Organizacion y Modernizacion;

De conformidad con lo dispuesto en la Directiva N° 002-2019-OSCE/SGE “Directiva
para la Gestién por Procesos en el Organismo Supervisor de las Contrataciones del
Estado”, aprobada por Resoluciéon N° 059-2019-OSCE/SGE, el procedimiento
PE01.03.01.03 “Elaboracion, actualizacién y control de la informacién documentada”,
aprobado por Resolucion N° 044-2020-OSCE/SGE, y el Reglamento de Organizacion y
Funciones del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado — OSCE, aprobado
por Decreto Supremo N° 076-2016-EF;

,OSCEW‘“ SE RESUELVE:
i daments por DAVILA Articulo 1.- Aprobar la ficha de procedimiento “Gestidn de reclamos en el Organismo
Sasmruanca camenslaney FAU Sy pervisor de las Contrataciones del Estado”, la misma que en anexo forma parte
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Feena 1510200 182040 0500 iNtegrante de la presente Resolucion.

Articulo 2.- Remitir copia de la presente Resolucion y de su anexo a la Presidencia
Ejecutiva y a la Oficina de Planeamiento y Modernizacion del Organismo Supervisor de las
,OSCE%“-* Contrataciones del Estado — OSCE, para los fines correspondientes.

Frmaci digtamente por ORTEGA Articulo 3.- Disponer la publicacién de la presente Resolucién y su anexo en el Portal
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Registrese y comuniquese,
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