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TERMINOS DE REFERENCIA
SERVICIO DE CAPACITACION PARA EL DESARROLLO DEL
CURSO DE TRAMITE DOCUMENTARIO ELECTRONICO
Y ATENCION EFICIENTE AL CIUDADANO

1. AREA USUARIA:
El servicio es requerido por la Unidad de Gestion Documental y Archivo de la Direccién
General del CENARES.

2. FINALIDAD PUBLICA
El presente servicio tiene por finalidad orientar y fortalecer las capacidades,
habilidades y destrezas, del servidor publico a fin de promover un desempefio 6ptimo
en la ejecucién de actividades.

3. OBIJETIVOS:

a) OBIJETIVO GENERAL:
En el marco del Plan de Desarrollo de las Personas - PDP 2023, aprobado mediante
Resolucién Directoral N° 157-2023-CENARES-MINSA, se solicita la contratacion del
curso de: “Tradmite Documentario Electrdnico y atencion eficiente al ciudadano”, el
cual tiene por objetivo principal crear una formacién altamente especializada en el
participante, con capacidad de analisis, planificacién y cualidades necesarias para
afrontar las complejas decisiones en el sector publico.

b) OBIJETIVO ESPECIFICO:
Mejora del desempefio del servidor/a civil, el cual se orienta a fortalecer las
competencias y capacidades identificadas para el cierre de brechas con respecto a los
objetivos estratégicos de CENARES.

4. ACTIVIDAD DEL POI:

Es importante precisar que el POl CENARES, tiene como marco estratégico el Objetivo
Estratégico Institucional OEI.02 del PEI 2019-2023 del MINSA, a través de la Accion
Estratégica Institucional AEI.02.06:

OEI.02: “Garantizar el acceso a cuidados y servicios de salud de calidad
organizados en Redes Integradas de Salud; centradas en la
persona; familia y comunidad; con énfasis en la promocion de la
salud y la prevencion de la enfermedad”

AEL02.06: “Sistema de Suministro Publico de Recursos de Salud, eficiente,
oportuno y transparente”

En ese sentido, las actividades del POl CENARES relacionadas al curso: “Tramite
Documentario Electrénico” es la siguiente:

A0100134500439: Gestion del Plan De Desarrollo de Las Personas.
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5. DESCRIPCION DEL SERVICIO:

5.1.Alcance
Potenciar conocimiento de los servidores/as en CENARES y mejora continua respecto
de sus funciones concretas y necesidades institucionales.

5.2. Descripcion del Requerimiento

5.2.1. Curso: Tramite Documentario Electrénico y atencién eficiente al ciudadano
5.2.2. Tipo de curso: Especifico

Nro. De Participantes: Cinco (05) servidores/as

Nro. De Horas: Veinticuatro (24) horas académicas.

Temario:

Moddulo 1: Introduccidn al Tramite Documentario Electronico
1.1. Conceptos bdsicos de tramite documentario.

1.2. Evolucidn de la gestion documental hacia lo electrdnico.
1.3. Ventajas del tramite documentario electrénico.

1.4. Normativas y requlaciones.

Moddulo 2: Herramientas y Tecnologias para la Gestion Documental Electronica
2.1. Sistemas de gestion documental.

2.2. Firma electronica y certificados digitales.

2.3. Almacenamiento y recuperacion de documentos electronicos.

2.4. Sequridad de la informacion.

Moddulo 3: Procesos de Tramite Documentario Electrénico
3.1. Creacion y captura de documentos electrénicos.

3.2. Flujo de trabajo y aprobaciones.

3.3. Gestion de versiones y cambios.

3.4. Auditoria y control de documentos.

Moddulo 4: Atencion al Ciudadano y Servicio al Cliente
4.1. Importancia de la atencion al ciudadano.

4.2. Habilidades de comunicacion y empatia.

4.3. Resolucion de problemas y toma de decisiones.
4.4. Manejo de quejas y reclamaciones.

Moddulo 5: Integracion de Procesos de Trdmite Documentario con Atencion al
Ciudadano

5.1. Interaccion con los ciudadanos en linea.

5.2. Automatizacion de procesos de atencion al cliente.

5.3. Seguimiento de solicitudes y tramites.

5.4. Métricas de desemperfio y mejora continua.

Moddulo 6: Casos de Estudio y Prdcticas
6.1. Andlisis de casos reales de tramite documentario electronico.

.
\“«'W/,:& BICENTENARIO
= s== DEL PERU
TN 2021- 2024

N



§ CENARES

Firmado digitalmente por
GUTIERREZ RODRIGUEZ Juan
Alberto FAU 20538298485 soft
Motivo: Doy V° B®

Fecha: 27.10.2023 17:21:39 -05:00

Centro Nacional de
Abastecimiento de Recursos
Estratégicos en Salud

Ministerio

de Salud

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades Para la Mujer y Hombres”
“Afo de la Unidad, la paz y el desarrollo”

6.2. Simulaciones y ejercicios de atencion al cliente.
6.3. Desarrollo de un proyecto de mejora.

Méddulo 7: Aspectos Legales y Eticos

7.1. Proteccion de datos y privacidad.

7.2. Cumplimiento normativo.

7.3. Etica en la gestion documental y atencién al ciudadano.

Mbddulo 8: Tendencias y Futuro de la Gestion Documental y Atencion al Ciudadano
8.1. Innovaciones en la atencion al cliente.
8.2. Desafios y oportunidades futuras.

Si el postor opta por agregar o modificar las sesiones del temario- este se comunicard
previamente con el responsable del drea usuaria (inciso 7.2).

5.2.3. Modalidad del curso

La modalidad sera virtual-sincronico, y el acceso se dara por medio de un link que el
proveedor enviard a los participantes para que puedan acceder al propio campus
virtual/ zoom o Google Meet del proveedor. Asimismo se deberd brindar acceso a
material digital de estudio y/o recursos que emplerd el docente, las clases deben ser
grabadas y divididas en modulos correspondientes para posteriormente ser
presentadas conjuntamente con el informe final.

5.2.4. Metodologia

- Modalidad virtual-sincronico.

- Entrega de recursos y toma de exdmenes a participantes.

- Grabacion del curso.

- Soporte para el docente y participantes.

- Invitaciones a los participantes.

- Control de asistencia de docentes y participantes.

- Encuestas, examenes y certificado.

- FAQ: Elaboracién de preguntas frecuentes para archivo del curso.

5.2.5. Numero de participantes
a. Curso: “Tramite Documentario Electrdnico y atencion eficiente al ciudadano”

Nro. De Participantes: Cinco (05) servidores/as

La Entidad entregara la lista del participante al Contratista a la suscripcion del contrato
y/o emisién de la orden de servicio.
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5.2.6. Actividades del docente

N° Actividades Descripcion
Silabo y i . .
Desarrollo del silabo y cronograma de acuerdo al Temario establecido en los
cronograma de L. .
términos de referencia.
cursos
El contratista debera proporcionar al participante en el dia de la capacitacién
acceso al material virtual didactico que sera utilizado durante la capacitacion: los
cuales incluyen: silabo, ppt’s, lecturas, videos, audios, presentaciones, fotos,
Material ilustraciones, cuestionarios, que seran utilizados en cada uno de los temas de
educativo aprendizaje y orientaciones detalladas para el desarrollo de productos

individuales que permitan valorar los aprendizajes logrados.

También se informard sobre los requisitos para la certificacion: asistencia,
permanencia, promedios.

Elaborar y aplicar la evaluacion a todos los participantes; asi como de encuestas
de satisfaccidn a todos los participantes al finalizar el taller, sobre el desarrollo de
la capacitacion (aspectos académicos y logisticos).

Evaluacion de
la capacitacion

Informe Final Elaborar el Informe Final de la Capacitacion, segun el Anexo 01.

5.2.7. Otros aspectos del servicio

- El proveedor debera contar con RUC (Activo-Habido).

- El proveedor debe contar con Registro Nacional de Proveedores del Estado (RNP —
Servicios).

- Si se constata que el expositor no es entendible para el 50% + 1 de los
participantes a la capacitacion, se notificard mediante correo electrdnico al
proveedor, para el cambio de docente a solicitud de los participantes.

- El proveedor deberd comunicar el cambio del docente (capacitador) con una
anticipacién de dos (2) dias calendario. El personal de reemplazo deberad cumplir
con el perfil solicitado en los términos de referencia.

- Toda modificacidon o cambio en el cronograma previsto debera ser coordinado con
la Unidad de Gestion de las Personas, con una anticipacion de dos (2) dias
calendarios previos al inicio de cada sesion.

6. REQUISITOS DEL PROVEEDOR:
6.1 Del proveedor:

Persona Natural o Juridica:

El postor debe acreditar un monto facturado acumulado equivalente a S/ 10,220.00
(Diez mil doscientos veinte con 00/100 soles), por la contratacion de servicios iguales o
similares al objeto de la convocatoria, durante los ocho (8) afios anteriores a la fecha
de la presentacién de ofertas que se computaran desde la fecha de la conformidad o
emision del comprobante de pago, segun corresponda.
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Se consideran servicios similares a los siguientes: Conferencias, Cursos, Talleres,
Diplomados, Seminarios en gestion publica y Maestrias relacionados al curso “Trdmite
Documentario Electronico y atencion eficiente al ciudadano”.

Acreditacidn:

La experiencia del postor en la especialidad se acreditard con copia simple de (i)
contratos u drdenes de servicios, y su respectiva conformidad o constancia de
prestacion; o (ii) comprobantes de pago cuya cancelacion se acredite documental y
fehacientemente, con voucher de depdsito, nota de abono, reporte de estado de
cuenta, cualquier otro documento emitido por Entidad del sistema financiero que
acredite el abono o mediante cancelacion en el mismo comprobante de pago ,
correspondientes a un mdximo de veinte (20) contrataciones.

6.2 Del Docente (Personal Clave):
a. Formacion Académica del Docente:
Requisitos:

- Titulo profesional Universitario y/o Maestria en Administracion, Ing. Industrial o
afines Y

Especializacion en Tramite Documentario Electrénico y atencién eficiente al
ciudadano, o afines.

Acreditacion:

El Titulo profesional universitario y/o Maestria en Administracidn, Ingenieria
Industrial, o afines Y Especializacién en Tramite Documentario Electrénico y atencion
eficiente al ciudadano o afines serdn verificados por la Unidad de Gestion de las
Personas, en el Registro Nacional de Grados Académicos y Titulos Profesionales en el
portal web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria -
SUNEDU a través del siguiente link: https://enlinea.sunedu.gob.pe// o en el Registro
Nacional de Certificados, Grados y Titulos a cargo del Ministerio de Educacion a

# CENARES través del siguiente link: http://www.titulosinstitutos.pe/, segtin corresponda.

Firmado digitalmente por

- En caso el Titulo profesional universitario y/o Maestria en Administracion, Ingenieria
GUTIERREZ RODRIGUEZ Juan . . . . . s P . . s . .z
Alberto FAU 20538208485 Soft Industrial, o afines Y Especializacion en Tramite Documentario Electrénico y atencion
Fecha:.27.{0.2023 17:22:28 -05:00 . . . . . . . .
eficiente al ciudadano o afines, no se encuentren inscritos en el referido registro, el
postor debe presentar la copia del diploma respectivo a fin de acreditar la formacidn
académica requerida.

b. Experiencia del Docente:
Requisitos:

- Contar con experiencia de cinco (05) afios brindando servicio de capacitaciones
presenciales o virtuales en el sector publico y/o privado en temas de Tramite
Documentario Electrénico y atencidn eficiente al ciudadano.
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Acreditacidn:

La experiencia del personal clave se acreditard con cualquiera de los siguientes
documentos: (i) copia simple de contratos y su respectiva conformidad o (ii)
constancias o (iii) certificados o (iv) cualquier otra documentacion que, de manera
fehaciente demuestre la experiencia del personal propuesto.

El contratista deberd presentar la hoja de vida profesional de los docentes sustentado
o documentado, al momento de presentar su propuesta técnica-econdmica.

El contratista que, respecto a docentes, brinde informacidn falsa y/o confusa sobre
la experiencia académica en el dictado de la materia, serd sancionado sin perjuicio
de las responsabilidades penales a que hubiera lugar.

7. PLAZO DE EJECUCION DEL SERVICIO:
7.1 Plazo de ejecucion del servicio
El servicio se desarrollarad en un plazo maximo de cuarenta y cinco (45) dias calendario,
computados a partir del dia siguiente de comunicada la aprobacién del silabo del
curso/taller y cronograma. El plazo también incluye la entrega del Informe y
Certificados.
a. Curso: Tramite Documentario Electrdnico y atencidn eficiente al ciudadano.

La Entidad notificara al contratista la fecha y hora de inicio del servicio, en un plazo
minimo de dos (2) dias calendarios, contados desde el dia siguiente de aprobado el
silabo del taller y cronograma.

La fecha de inicio podra reprogramarse de acuerdo a la necesidad del CENARES.

El curso deberd ser programado en dias de semana, entre lunes a viernes en el horario
de 15:00 horas a 18:00 horas.

7.2ENTREGABLES
4 CENARES La persona natural o juridica que brinde el servicio profesional de docencia elaborara
e Bri los siguientes productos:

Firmado digitalmente por
GUTIERREZ RODRIGUEZ Juan

Alberto FAU 20538298485 soft
Motivo: Doy V° B® Productos

Fecha: 27.10.2023 17:23:01 -05:00 Actividades Fecha de entrega
Item Descripcion

01 presentacién del silabo y | Hasta tres (03) dias
cronograma segun el temario, que | calendarios, contados a partir
Silabo del debe ser remitido via correo | del dia  siguiente de
electrdnico a: notificada la orden de
servicio. En el dia tres (03) si
existiese alguna observacion
al silabo del taller vy
cronograma, la Unidad de

tallery

cronograma
I msuarez@cenares.gob.pe
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Productos
Actividades Fecha de entrega
Item Descripcion

Gestion de las Personas lo
comunicara al proveedor. En
un plazo no mayor de dos
(02) dias calendario, el
proveedor debera remitir via
correo electrodnico, el
documento subsanado, vy
aprobado en el dia.

Los Certificados de Estudio deben estar
suscritos por el proveedor y detallar la
nota obtenida, numero de horas, .
o, La entrega de los certificados
fechas de la capacitacién, nombre y ,
. . . no podra exceder los
Certificados | contenido de las unidades de . ,
I . . . ) cuarenta y cinco (45) dias de
de Estudio aprendizaje. El certificado se otorgard a . .,
. . plazo de ejecucién del
los servidores que hayan obtenido servicio
como minimo la nota 12 y hayan '
registrado el 80% de asistencias a
cursos.

Hasta diez  (10) dias

" Presentacion del informe final de la | calendario después de

Informe capacitacion debera ser entregada en | concluido el curso dictado y
Final fisico y/o en virtual, acorde con la | no excediendo el plazo de
estructura detallada en Anexo 1. ejecucion de cuarenta y cinco

(45) dias.

8 LUGAR DE PRESENTACION DEL SERVICIO:
CENARES -Jr. Nazca 548- Jesus Maria. (Para la entrega del Informe Final, que sera
dejado por mesa de partes y carta dirigida al Jefe de la Unidad de Gestién de las
Personas).

P CENARES 9 CONFORMIDAD DEL SERVICIO:
e Conformidad de la prestacion de servicio
Firmado digitalmente por La conformidad sera otorgada por la Unidad de Gestion de las Personas, previa

GUTIERREZ RODRIGUEZ Juan
Alberto FAU 20538298485 soft

Motivo: Doy V° B° entrega de:
Fecha: 27.10.2023 17:24:05 -05:00
e Informe Final del servicio brindado, segin modelo del Anexo N° 01
e Certificados de participacién de los cursos de capacitacion, estos certificados seran
validos siempre y cuando el docente que haya dictado el curso cumpla con las
caracteristicas del inciso 6.2 y especificaciones del item |l del inciso 7.2. de los
términos de referencia y aprobadas por la entidad.
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En la prestacion de servicios, la conformidad serd otorgada por el drea usuaria,
debiendo emitir la conformidad en el plazo de siete (07) dias calendario, una
vez producida la recepcion del producto o entregable, en caso corresponda,
salvo observaciones en la ejecucion, en el producto o en el resultado final del
mismo, que deberdn ser subsanados por el proveedor dentro del plazo que se le
otorgue para tal efecto.

10 FORMA DE PAGO
La entidad realizard el pago total de la contraprestacién pactada a favor del contratista
en un Unico pago, dentro de los diez (10) dias calendarios siguientes de otorgada la
conformidad.

11 PENALIDADES APLICABLES:

Si el contratista incurre en retraso injustificado en la ejecucién de la prestacion objeto
del servicio, entrega de silabo y cronograma y/o certificados de estudio retraso d la
Entidad le aplicarda automaticamente una penalidad por mora por cada dia de atraso,
hasta por un monto maximo equivalente al diez por ciento (10%) del monto del
contrato vigente, de acuerdo a la Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento
vigentes.

En todos los casos, la penalidad se aplicara automaticamente y se calculard de acuerdo
a la siguiente férmula:

0.10xMonto

Penalidad Diaria =
F x Plazo en dias

Donde F tiene los siguientes valores:

Para plazos menores o iguales a sesenta (60) dias, para servicios en general: F=0.40
Para plazos mayores a sesenta (60) dias:
b.1) Para servicios en general: F=0.25

12 CONFIDENCIALIDAD

El contratista queda expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad y
reserva sobre la informacién que, sea conocidas y/o dada a conocer, en razon del
desarrollo de la actividad a desarrollar, implementacién o cualquier otro aspecto
relacionado al servicio, no pudiendo difundir, aplicar ni comunicar a terceros
informacidn a la que haya tenido acceso durante la ejecucidn del mismo, no pudiendo
copiar o utilizar esta informacién con fin distinto al objeto del mismo ni tampoco
ceder a otros ni siquiera a efectos de conservacion. Esta obligacién se mantendra
incluso después de la conclusiéon de la orden de servicio.

13 RESPONSABILIDAD POR VICIOS OCULTOS:
El contratista sera responsable por la calidad ofrecida y por los vicios ocultos del
servicio ofertado, por un plazo minimo de un (01) afio contado a partir de la
conformidad otorgada.

Firmado digitaimente por GUTIERREZ
RODRIGUEZ Juan Alberto FAU
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14 ANEXOS:
ANEXO N° 01

INFORME FINAL DE CAPACITACION

I.- EJECUCION. - Descripcién de todo lo que acontecié durante el desarrollo de la actividad
educativa.

ITEMS DATOS

1. Ne de item del PDP 2023 N°

2. Denominacién de la Actividad

3. Modalidad Educativa

4. |Institucidon Ejecutora

5. Fechas de Inicio y de término

6. Direccidn electrdnica de la Actividad
Educativa

7. Nombre del Centro que requirid la
Capacitacion (Area Usuaria).

8. Nombre del Coordinador Académico

9. Presupuesto Total Ejecutado.

11.Duracion de | N2 Horas lectivas
taller
12. Caracteristicas del publico objetivo

13. Cantidad de participantes

14. N2 de docentes que desarrollaron la actividad
educativa. Nombres y Apellidos

Il. EVALUACION:

1. Objetivos logrados de la Actividad Educativa.

Mencionar las competencias fortalecidas.

Desarrollo del temario.

Acontecimientos surgidos en el desarrollo.

Evaluacion del Aprendizaje: Resultado del analisis del Acta de Final de Notas.
N2y Porcentaje de aprobados.

YV VVYVYVYYVY

2. Evaluacion del Taller:
» Procesamiento y analisis de las encuestas (Encuesta a los participantes).

g CENARES

Firmado digitalmente por
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3. Certificacion:

N2 de los participantes N2 de los participantes N2 de participantes aptos
convocados que concluyeron el curso para la certificacion

Adjuntar relacion nominal en orden alfabético de los participantes aptos para la
certificacion.

I1l.- INSTRUMENTOS TECNICO-ADMINISTRATIVOS:

PwnNnpE

Consolidado de asistencia.

Registro de las clases dictadas.

Ficha de evaluacién aplicadas a los participantes y docentes- Encuesta
Silabo

IV CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

d Las

conclusiones son los aspectos mas resaltantes en funcién a los objetivos y a los

hallazgos encontrados en la encuesta.
W Las recomendaciones se derivan de las conclusiones.

V. ANEXOS

CONSOLIDADO DE ASISTENCIA

Nombre de la Unidad Ejecutora:
Nombre del coordinador:
Actividad educativa: Curso de

Fecha: Del
FECHAS (DIAS)
N2 | Apellidos y Nombres Observaciones
Lunes Martes Miércoles | Jueves | Viernes
01
NOTA:
1. Marcar con X el dia que asistié a clases
2. Dejar en blanco el dia que no asistio a clases
3. En observaciones escribir la causa de la falta de asistencia como: retirado, viaje en

comision de servicios, por salud.

Firma del coordinador: ........ccceeovevverivvveennenn.
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REGISTRO DE CLASE

Nombre de la Entidad Ejecutora:
Nombre del coordinador:
Actividad educativa: Cutrso de
Fecha: Del

HORAS
Fecha

Inicio Término

Total

Tema
tratado

Docente

Firma del docente: ......coceeevieeveveeen e

FICHA DE EVALUACION PARA PARTICIPANTES

Entidad Ejecutora:
Actividad educativa:
Fecha:

Estimado participante: en una escala del 1 al 5 que va de menos a mas, califique cada uno de

los siguientes items marcando con una (X)

1.-Docente:

Muy
mal

1

Mal

Regular

Bien Muy
bien

4 5

Dominio de los temas
Presentacién de temas actualizados
Contenidos aplicables a mi realidad

Desarrollo de todos los contenidos
programados

¢Cumplid con los horarios establecidos?

¢Cémo calificaria al profesor del curso?

¢Coémo calificaria al instructor del curso?

¢Coémo calificaria las estrategias didacticas
usadas?

2.- Con relacidn al alumno (auto evaluacion)

El taller satisfizo mis expectativas

Comprendi los temas

Grado de mi participacién en el curso

éCrees que los contenidos del curso te

j CENARES
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permitirdn mejorar la calidad de la institucion’
¢Coémo calificarias tu participacién en el curso?
¢Cémo calificarias el apoyo administrativo?

3.- Rol del coordinador-facilitador 1 2 3 4 5
Inform& sobre las reglas del curso

Entregé oportunamente el material de trabajo
Soluciond los problemas

¢Cémo calificarias el grado de facilitacion del
curso?

4.-Modalidad del curso: Virtual e-learning 1 2 3 4 5
(sincrénico-vivencial)

Acceso a plataforma virtual facilitada por la
entidad capacitadora.

Entorno amigable de la plataforma virtual de
trabajo.

La plataforma estuvo en buenas condiciones.
La plataforma facilité el trabajo individual.

La plataforma facilité el trabajo en equipo.
5.- Material didactico (Virtual) 1 2 3 4 5
Utilidad del material.

Dispusieron de material didactico para el
trabajo individual

Dispusieron de material didactico para facilitar
el trabajo en equipo

¢Cuadl es su opinidn sobre la calidad del material
didactico?

g CENARES
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