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Procedimiento “Gestién de reclamos en el Organismo Supervisor de
we | las Contrataciones del Estado”

Contrataciones
del Estado

OSCE

Caodigo: PS05.02.01 Version: 01

.  OBJETIVO

e Establecer las disposiciones para la gestion de los reclamos como parte del modelo para la
gestion de la calidad de servicios en el Organismo Supervisor de las Contrataciones del
Estado, a fin de garantizar la identificacion e implementacion de acciones que contribuyan
en la mejora de la calidad de la prestacion de los servicios.

II. ALCANCE

e Las disposiciones establecidas son de aplicacién obligatoria para todos los 6rganos y
unidades organicas, incluyendo a las Oficinas Desconcentradas del Organismo Supervisor
de las Contrataciones del Estado que participan en el procedimiento de gestion de reclamos,
el cual incluye la recepcién, monitoreo y evaluacion, notificacion, aplicacion de las mejoras
identificadas y seguimiento de las mismas.

Ill. RESPONSABLE

e Jefe/a de la Oficina de Comunicaciones (Titular)
e Jefe/a de la Unidad de Prensa e Imagen Institucional (Alterno)

IV. BASE NORMATIVA

4.1. Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Decreto Supremo gque establece el alcance, las
condiciones, los roles y responsabilidades y las etapas del proceso de gestién de reclamos
ante las entidades de la Administracién Publica, estandarizando el registro, atencion y
respuesta, notificacion y seguimiento de los reclamos interpuestos por las personas.

4.2. Resolucion N° 059-2019-OSCE/SGE, que aprueba la Directiva N° 002-2019-OSCE/SGE
“Directiva para la Gestién por Procesos en el Organismo Supervisor de las Contrataciones
del Estado”.

4.3. Resolucion N° 044-2020-OSCE/SGE, que aprueba la ficha de procedimiento PE01.03.01.03
“Elaboracion, actualizacion y control de la informacion documentada”.

4.4.  Resolucion N° 129-2020-OSCE/PRE, que aprueba el “Manual Integrado de los Sistemas de
Gestion de Calidad y Antisoborno del Organismo Supervisor de las Contrataciones del
Estado — OSCE”.

4.5. Resolucion N° 059-2020-OSCE/SGE, que aprueba el “Manual de Atencién al/la Usuario/a
del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado”.

4.6. Resolucion de Secretaria de Gestién Publica N° 006-2019-PCM/SGP, que aprueba la Norma
Técnica N° 001-2019-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestién de la Calidad de Servicios
en el Sector Publico.

4.7. Resolucion N° 047-2020-OSCE/SGE, que designa a la/el Jefa/le de la Oficina de
Comunicaciones y a lalel Jefa/le de la Unidad de Prensa e Imagen Institucional como
responsables titular y alterna/o, respectivamente, encargadas/os de asegurar el correcto
cumplimiento del proceso de gestion de reclamos del Organismo Supervisor de las
Contrataciones del Estado — OSCE.
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V. SIGLAS Y DEFINICIONES
5.1. Libro de Reclamaciones: Plataforma digital que soporta la gestion de reclamos que permite
el registro del reclamo y su seguimiento por parte de las personas, asimismo permite a las
entidades efectuar la gestion del reclamo, la supervision de la atencion, la obtencion de
informacion detallada y estadistica para la toma de decisiones que coadyuven a la mejora
continua de los servicios que se prestan.
5.2. Reclamo: 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 atendi6 o le presto u bien o servicio. Puede versar sobre los siguientes aspectos: (i)
trato profesional durante la atencién; (ii) informacion (iii) tiempo de atencion, (iv) acceso a
la prestacion de los bienes y servicios (v) resultado de la gestion o atencion, (vi) confianza
de la entidad ante las personas; entre otros.
5.3. Persona: Persona natural y persona juridica.
5.4. CONECTAMEF: Centro de servicios de atencion al usuario del Ministerio de Economia y
Finanzas.
5.5. MAC: M6dulos de Mejor Atencion al Ciudadano.
5.6. OCO: Oficina de Comunicaciones.
5.7. ODE: Oficina Desconcentrada del OSCE.
5.8. Organo competente: Organo competente de atender quejas, denuncias, sugerencias u
otros.
5.9. PIDE: Plataforma de Interoperabilidad del Estado.
5.10. Responsable del LDR: Responsable del proceso de gestion de reclamos.
5.11. Responsable de la ODE: Responsable de la Oficina Desconcentrada del OSCE, que incluye
a las ODES ubicadas dentro del local del CONECTAMEF.
5.12. SGD: Sistema de Gestion Documental.
5.13. UO Reclamada: Unidad de organizacién cuyo servicio ha sido objeto de reclamo, que
cuenta con Responsables titular y alterno designados.
VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
Proveedor Entrada
Persona Reclamo
Salida Usuario
Respuesta al reclamo por parte del OSCE Persona

VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable Registro
Etapa de Registro del reclamo
. 1 Responsable | Libro de
1 Registrar el reclamo OCO /ODE del LDR / Reclamaciones /

! IMPORTANTE: La custodia del Libro de Reclamaciones en su version fisica, estara a cargo del servidor designado por la Unidad de
Atencién del Usuario en la Mesa de Partes y Orientacion presencial de la Sede Central, y en el caso de las Oficinas Desconcentradas por
los Responsables de cada ODE.

e
e
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VIL.

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

El reclamo se registra en el Libro de
Reclamaciones
(https://reclamos.servicios.gob.pe/).
Luego de la validacion, se genera y
asigna de manera automatica un
codigo para la atencion y seguimiento
del reclamo, el cual es enviado a la
persona a través del medio que
selecciond para las notificaciones del
avance (correo electrénico o celular).
El reclamo podria recepcionarse de
manera excepcional a través de:
llamada telefénica, correo electrénico
o Libro de Reclamaciones en su
version fisica.

¢El Responsable del
LDR/Responsable  de Ila ODE
recepciond el reclamo por el Libro de
Reclamaciones virtual?

Si: Ir a la actividad N° 3.

No: Ir a la actividad N° 2.

Nota 1: Debera efectuarse el registro segun el
Anexo N° 2 para el seguimiento y control como
medida de respaldo.

Nota 2: La persona puede desistir del reclamo
registrado hasta antes de la notificacion de la
respuesta final, en este caso el Libro de
Reclamaciones, de manera automatica,
archiva y notifica a la persona.

Responsable
de la ODE

Libro de
Reclamaciones
en su version
fisica / Llamada
telefénica /
correo
electroénico.

Nota: De acuerdo
a cada caso.

Trasladar el reclamo al Libro de
Reclamaciones

En caso el reclamo haya sido
recepcionado por un personal de
atencion al usuario a través de un
canal distinto al Libro de
Reclamaciones virtual, debera ser
trasladado al Responsable del
LDR/Responsable de la ODE el

mismo dia de su ingreso.

Asimismo, el Responsable del
LDR/Responsable de la ODE debera
trasladar el reclamo al Libro de
Reclamaciones virtual como maximo
al dia habil siguiente de la recepcion.

Nota: El servidor que atiende en los Modulos
de Atencion ubicados en los locales de

OCO / ODE

Responsable
del LDR/
Responsable
de la ODE

Libro de
reclamaciones /
correo
electronico
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VIL.

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

CONECTAMEF y MAC trasladaran el reclamo
recepcionado al Responsable del LDR o
Responsable de la ODE, segln corresponda.

Etapa de la atencion y respuesta del reclam

Verificar competencia

Se evallia que los hechos descritos en
el reclamo competen ser atendidos
por el OSCE.

¢ Es competencia del OSCE?

Si: Ir a la actividad N° 5

No: Ir a la actividad N° 4.

Nota: El Responsable de la ODE debera remitir
los resultados de la verificacion al Responsable
del LDR a través del SGD, para continuar con
el tramite si corresponde.

OCO / ODE

Responsable
del LDR/
Responsable
de la ODE

Derivar a entidad competente

Se identifica a la entidad competente
gue va dilucidar los hechos descritos
en el reclamo y se procede a derivar a
través del Libro de Reclamaciones. En
el caso de que la Entidad no esté
registrada en esta Plataforma digital,
se derivara con Oficio a través de la
PIDE o el canal correspondiente.

Fin del procedimiento

Nota: El Libro de Reclamaciones, de manera
automética, registra el archivamiento del
reclamo y envia a la persona la notificacion de
la derivaciéon externa efectuada.

OCO

Responsable
del LDR

Libro de
reclamaciones

Verificar si corresponde a un
reclamo

Se evalla que los hechos descritos
correspondan a un reclamo por
aspectos de: (i) trato profesional
durante la atencion; (i) informacion (iii)
tiempo de atencién, (iv) acceso a la
prestacion de los bienes y servicios (V)
resultado de la gestidn o atencion, (vi)
confianza de la entidad ante las
personas; entre otros.

Asimismo, durante la evaluacion
también se analiza si los hechos
corresponden a un procedimiento de
queja, denuncia, sugerencia,
comunicacion diversa u otro.

OCO / ODE

Responsable
del LDR/
Responsable
de la ODE
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable Registro

.Se determina que los hechos
descritos corresponden a un reclamo?
Si: Ir a la actividad N° 7

No: Ir a la actividad N° 6.

Nota 1: El OSCE tiene un plazo de treinta (30)
dias habiles para atender y resolver el reclamo,
el cual comienza a computarse desde el dia
siguiente de su recepcion.

Nota 2: El Responsable de la ODE debera
remitir los resultados de la verificacion al
Responsable del LDR a través del SGD, para
continuar con el tramite si corresponde.

Derivar a Organo competente

Se identifica el tipo de procedimiento
(queja, denuncia, sugerencia,
comunicacion diversa u otro), asi
como al 6rgano competente de su
atencion. Identificada esta informacion
se efectia la derivacién
correspondiente.

En el caso especifico de queja por
defecto de tramitacion se derivara a la
UO responsable del procedimiento, de
acuerdo a lo establecido en la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento

Administrativo General y los plazos Responsable

del LDR/

gue establezca. Libro de
6 OCO _Responsable reclamaciones /
En el caso de denuncia se derivara al tltu:?r ? alterno SGD
6rgano competente, de acuerdo a lo elaUo
Reclamada

establecido en las Directivas internas
del OSCE y de acuerdo a Ley.

En el caso de sugerencias se derivara
a la Oficina de Comunicaciones que le
enviara la informacion al responsable
de sugerencias y se seguira el proceso
indicado en el Manual de Atencion al
Usuario del OSCE.

Fin del procedimiento

Nota: El Libro de Reclamaciones, de manera
automética, registra el archivamiento del
reclamo y envia a la persona la notificacion de
la derivacién interna efectuada.

7 | Evaluar informacion del reclamo OCO / ODE Responsable )

del LDR/
OSCE = OSCE =
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VIL.

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

Se evalla que la informacién descrita
en el reclamo sea clara y suficiente
sobre los datos personales de quién
recibié la atencion del servicio, y en
general de la situacion que da lugar al
reclamo.

¢El reclamo cuenta con informacion
necesaria para su atencion?

Si: Ir a la actividad N° 10.

No: Ir a la actividad N° 8.

Nota: El Responsable de la ODE debera remitir
los resultados de la verificacion al Responsable
del LDR a través del SGD, para continuar con
el tramite si corresponde.

Responsable
de la ODE

Solicitar subsanacion a
observaciones

Si el reclamo no cuenta con la
informacibn  necesaria para su
atencion, este pasa a la categoria de
“‘observado” y se otorga a la persona
un Unico plazo de dos (2) dias habiles
para que subsane la omision
detectada o aquella informacion que
no sea legible, en cuyo caso se
suspende el plazo de atencién vy
respuesta.

¢ Realiz6 la subsanacion?

Si: Ir a la actividad N° 10.

No: Ir a la actividad N° 9.

Nota: El Libro de Reclamaciones, de manera
automética, envia a la persona la notificacion
del estado del proceso y el avance de las
acciones realizadas por la Entidad.

OCO

Responsable
del LDR

Libro de
reclamaciones

Archivar por no subsanar
observaciones

Cuando la persona no subsane las
observaciones planteadas dentro del
plazo establecido, se registra en el
Libro de Reclamaciones el
archivamiento del reclamo de manera
automatica.

Fin del Procedimiento

Nota 1: La persona puede interponer
nuevamente el mismo reclamo con la
informacién completa.

OCO

Responsable
del LDR

Libro de
Reclamaciones

OSCE = OSCE &
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VIL.

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

Nota 2: El Libro de Reclamaciones, de manera
automatica, envia a la persona la notificacion
del estado del proceso y el avance de las
acciones realizadas por la Entidad.

10

Determinar y Registrar si existe
duplicidad de reclamo resuelto o
acumulacién de reclamos en
tramite

Se verifica si el reclamo ingresado se
enmarca en una situacion de:
Duplicidad de reclamo resuelto:
cuando dos reclamos son presentados
por una misma personay coinciden en
el motivo del reclamo. Esta situacion
se da siempre que el reclamo mas
antiguo haya sido atendido y el nuevo
se encuentre en proceso de atencion.
Acumulacién de reclamos en
tramite: cuando dos reclamos son
presentados por una misma persona,
pero no coinciden en el motivo, se
puede disponer la acumulacién de
reclamos para que sigan un mismo
tramite y se emita una Unica
respuesta.

En el Libro de Reclamaciones se
procede con el registro por duplicidad
de reclamo resuelto o por la
acumulacion de reclamo en tramite.

¢El reclamo presenta acumulaciéon o
duplicidad?

Si

- Acumulacién: Ir a la actividad N° 12.
- Duplicidad: Ir a la actividad N° 11.
No: Ir a la actividad N° 12

Nota 1: El Libro de Reclamaciones, de manera
automética, envia a la persona la notificacion
del estado del proceso y el avance de las
acciones realizadas por la Entidad.

Nota 2: Los reclamos se acumulan vy
referencian al reclamo de mayor antigiiedad.

OCO

Responsable
del LDR

Libro de
reclamaciones

11

Archivar por duplicidad de reclamo
atendido

En este caso, se procede a archivar el
nuevo reclamo en el Libro de
Reclamaciones.

OCO

Responsable
del LDR

Libro de
Reclamaciones

OSCE=  OSCEE-
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

Ne Actividad

Area

Responsable

Registro

archivo.
Fin del procedimiento

Luego de registrar el archivamiento del
reclamo, deberd comunicarse dicha
situacion a la persona en un plazo de
cinco (5) dias habiles posterior al

UO Reclamada

12 respuesta al reclamo.

atencion.

Identificar y derivar el reclamo a la

Posterior a las  evaluaciones
realizadas, se identifica a la UO
Reclamada y se procede a
derivaciéon del reclamo dentro de las
24 horas del dia habil siguiente, a
través del Libro de Reclamaciones, a
fin de que dilucide los hechos, analice
los medios aportados y proyecte la

Otorgandosele un plazo maximo de
quince (15) dias habiles para su

Nota 1: El Libro de Reclamaciones, de manera
automatica, envia a la persona la notificacién
del estado del proceso y el avance de las
acciones realizadas por la Entidad. En este
caso cambiando su Estado a “Asignado”.

Nota 2: El Responsable de la ODE debera
remitir los resultados de la verificacion al
Responsable del LDR a través del SGD, para
continuar con el trdmite si corresponde.

OCO/ ODE

Responsable
del LDR/
Responsable
de la ODE

Libro de
reclamaciones /
SGD

proyecto de respuesta la

hechos?, pudiendo determinar:

13 adoptadas.

el reclamo.

¢ El reclamo es admitido?
Si: Ir a la actividad N° 14

No: Ir a la actividad N° 15.

Dilucidar y analizar los hechos
En el proceso de elaboracién del

Reclamada, dilucida y analiza los

Admitir el reclamo: Precisando en su
respuesta las medidas correctivas

Denegar el reclamo: Sustentando el
motivo porque se considera denegado

uo
Reclamada

Responsable
titular o alterno
de la UO
Reclamada

2 IMPORTANTE: La UO Reclamada podra usar el Sistema de Gestiobn Documental (SGD) para la atencion y respuesta al
reclamo, enviando una copia del proyecto de respuesta al Responsable del LDR, hasta la actualizacion del Libro de

Reclamaciones y/o integracion con este Sistema.
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

14

Establecer medidas correctivas

En caso de admitirse el reclamo, la UO
Reclamada implementara las medidas
correctivas en los procesos
correspondientes, precisando en su
respuesta las medidas correctivas
adoptadas.

uo
Reclamada

Responsable
titular o alterno
de la UO
Reclamada

15

Elaborar y remitir
respuesta al reclamo
La UO Reclamada, deriva la respuesta
del reclamo al Responsable del LDR
mediante el Libro de Reclamaciones,
para la atencion correspondiente.

proyecto de

uo
Reclamada

Responsable
titular o alterno
de la UO
Reclamada

Libro de
reclamaciones

16

Recepcionar y evaluar el proyecto
de respuesta del reclamo

Se procede a recepcionar y analizar la
respuesta de la UO Reclamada.

¢ Es conforme?

Si: Ir a la actividad N° 17.

No: Ir a la actividad N° 18.

OCO

Responsable
del LDR

17

Elaborar respuesta del reclamo

En base al proyecto remitido por la UO
Reclamada, se procede a Ila
elaboracion de la respuesta al
reclamo, la cual sera dirigida a la
persona.

Ir a la actividad N° 19.

OCO

Responsable
del LDR

Libro de
reclamaciones

18

Devolver el proyecto de respuesta
En caso se presenten observaciones
al proyecto de respuesta del reclamo,
el Responsable del LDR podra
devolverlo a la UO Reclamada para la
subsanacion correspondiente,
otorgandole el plazo de 2 dias habiles.
Ir a la actividad N° 15.

OCO

Responsable
del LDR

Libro de
reclamaciones /
SGD

Etapa de notificacion

19

Notificar respuesta al reclamo
Deriva la respuesta con los
documentos sustentatorios a la
persona que presentd el reclamo
mediante el canal de respuesta que
haya elegido la persona:

De larespuesta através del Libro de
Reclamaciones:

Se procede a registrar la respuesta en
el Libro de Reclamaciones, el mismo

OCO

Responsable
del LDR

Libro de
reclamaciones /
Correo
electronico /
Celular / Recojo
en sede / Envio
a domicilio
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Procedimiento “Gestién de reclamos en el Organismo Supervisor de

DSCE wee | las Contrataciones del Estado”

Caodigo: PS05.02.01 Version: 01

VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable Registro

gue, de manera automatica, envia a la
persona la notificacion de la respuesta
a su reclamo al correo electronico o al
celular brindado por el ciudadano y se
archiva.

De la respuesta por medio fisico:

Si la persona solicitd recoger la
respuesta en sede o el envio a
domicilio, se procede con la
generacion de la respuesta formal
correspondiente, comunicando a la
persona el dia, hora y Sede del OSCE
para el recojo y/o envio de la
respuesta.

En ambos casos, la persona puede
consultar la respuesta a su reclamo a
través de la opcion “Seguimiento de
reclamo”.

Fin del procedimiento

Nota: El Libro de Reclamaciones, de manera
automatica, registra el archivamiento del
reclamo.

Fin del procedimiento

VIll. DOCUMENTOS RELACIONADOS

No Documento

1 Procedimiento PE01.03.04.02 “Acciones correctivas y oportunidades de mejora”

IX. PROCESO
Nombre Tipo
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Procedimiento “Gestién de reclamos en el Organismo Supervisor de

DSCE wee | las Contrataciones del Estado”

Caodigo: PS05.02.01 Version: 01

X. SEGUIMIENTO

e Analizar el registro de reclamos para la identificacion de no conformidades y/u oportunidades
de mejora que se efectuaran a través del procedimiento PE01.03.04.02 “Acciones correctivas y
oportunidades de mejora”.

e El Responsable del LDR, semestralmente elevara un informe dirigido a la Secretaria General
sobre el avance de la implementacion de las mejoras identificadas por las UO Reclamadas.

XI. INDICADOR

Nombre Férmula

XIl. ANEXOS

1. Diagrama de flujo del procedimiento PS05.02.01 “Gestion de reclamos en el Organismo
Supervisor de las Contrataciones del Estado”

2. Seguimiento de reclamos

e Orptr
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Supervisor de las
del Estado

Procedimiento “Gestion de reclamos en el Organismo Supervisor de las
Contrataciones del Estado”

Cadigo: PS05.02.01

Versién: 01

Anexo N° 1. Diagrama de flujo del procedimiento PS05.02.01 “Gestién de reclamos en el Organismo Supervisor de las

Contrataciones del Estado”
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Contrataciones
del Estado
Caodigo: PS05.02.01 Version: 01
Anexo N° 2. Seguimiento de reclamos
SEGUIMIENTO DE RECLAMOS (afio)
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REGISTRO RECLAMO RECEPCION RECLAMO (30DIAS) . RESPUESTA RESPONDI~ ATENCION RECLAMO ADOPTADAS

o
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oty
onion
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