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RESOLUCION ADMINISTRATIVA SEDEM/GG/N° 375/2023 V

ING. FATIMA LUZ PACHECO DOMINGUEZ
GERENTE GENERAL

SERVICIO DE DESARROLLO DE LAS EMPRESAS PUBLICAS PRODUCTIVAS
: SEDEM :

La Paz, 27 de octubre de 2023
VISTOS:

El Informe INF/GG/GSAP N° 0112/2023 de 13 de septiembre de 2023, el Informe
INF/GG/GAF N° 0103/2023 de 25 de septiembre de 2023, todo lo demas que ver convino
y se tuvo presente;

CONSIDERANDO I:

Que, el paragrafo III del Articulo 45 de la Constitucidn Politica del Estado, establece: "E/
régimen de seguridad social cubre atencién por enfermedad, epidemias y enfermedades
. catastroficas, maternidad y paternidad, riesgos profesionales, laborales y riesgos por
labores de ‘campo, discapacidad y necesidades especiales, desempleo y pérdida de
empleo, orfandad.invalides, viudez, vejez y muerte, vivienda, asignaciones familiares y
otras previsiones sociales; asimismo, las mujeres tiene,derecho a la maternidad segura,
con una vision y practica intercultural, gozaran de especial asistencia y proteccion del
Estado durante el embarazo, parto y en los periodos prenatal y postnatal, que el numeral
16 del paragrafo II del Articulo 298 del texto constitucional, sefiala como competencia
exclusiva del nivel central del Estado, el régimen de seguridad social.

Que, el articulo 232 de.la Constitucidon Politica del Estado sefiala: “La Administracion
Publica se rige por los principios ' de legitimidad, legalidad, imparcialidad, publicidad,
compromiso e interés social, ética, transparencia, igualdad, competencia, eficiencia,
calidad, calidez, honestidad, responsabilidad y resultados.”

Que, articulo 27 de la ley N° 1178 de fecha 20 de julio de 1990, Ley de Administracién y
Control Gubernamentales (SAFCO), determina: "Cada entidad del Sector Publico elaborara
en el marco de las normas, basicas dictadas por los drganos rectores, los reglamentos
especificos para el funcionamiento de los sistemas de Administracién y Control Interno
regulados por la presente Ley y los sistemas de Planificacion e Inversion Publica y que
corresponde a la maxima autoridad de la entidad la responsabilidad de su implantacién”.

Que, el Decreto Supremo N° 21637 de fecha 25 de junio de 1987, modificado por el
articulo 3 del Decreto Supremo N° 2892 de fecha 1 de septiembre de 2016 y el Decreto
Supremo N° 3546 de fecha 1 de mayo de 2018, en el articulo 25, dispone: "Se reconocen
las siguientes prestaciones del Régimen de Asignaciones Familiares que serdn pagadas, a
su cargo y costo, directamente por los empleadores de los sectores publicos y privado y
de las cooperativas mineras. Inciso a) Subsidio Prenatal, consistente en fa entrega a la
madre gestante asegurada o beneficiaria, de un pago mensual, en dinero o especig,
equivalente a Bs 2.000.- (Dos Mil 00/100 bolivianos) durante los cinco (5) dltimos meses
de embarazo, independientemente del subsidio de incapacidad temporal por maternidad;
inciso b) Subsidio de Natalidad, por nacimiento de cada hijo: un pago tnico a la madre,
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‘equivalente a Bs 2.000.- (Dos Mil 00/100 bolivianos); inciso c) Subsidio de Ladancr’a,
~consistente en la entrega a la madre de productos lictéos u otros equivalentes a Bs

2.000.- (Dos ‘Mil 00/100 bolivianos) par cada hijo, durante sus primeros doce meses de

vida, d) Subsidio de Sepelio, por fallecimiento de cada hijo calificado como beneficiario
menor de 19 afios: un pago unico a la madre, equivalente a Bs 2.000.- (Dos Mil 00/100
bolivianos).” ’ :

Que, el articulo 1 del Deér.eto Supremo N° 2480 de fecha & de agosto de 2015,'indica: "El
- presente Decreto Supremo tiene por objeto instituir el "Subsidio Universal Prenatal por la

Vida" para mujeres gestantes que no estan registradas en ningun Ente Gestor del Seguro .

Social de Corto Plazo, con la finalidad de mejorar la salud materna y reducrr la mortalidad
“neonatal”.

Que, el pardgrafo I del articulo 8 del ordenamiento juridico sefalado anteriormente;.

-establece: "La compra y distribucion del "Subsidio Universal Prenatal por la vida" estars a
cargo del Servicio de Desarrollo de las Empresas Publicas - SEDEM”

CONSIDERANDO II:

- Que, el Articulo 1 del Decreto Supremo N° 3319 de 6 de septiembre de 2017, determina:
"Las entidades encargadas de determinar la lista de productos, seleccion de proveedores
y la distribucidn de los subsidios prenatal, de lactancia y universal prenatal por la vida;

-asi como Ia entidad encargada de su control y ﬁscal.'zacron %

. Que, los paragrafos I, II, III, IV y V del Artlculo 4 del Decreto Supremo N° 3319 de 6 de
septiembre de 2017 establecen que el SEDEM es la entidad encargada de la seleccion de
-proveedores de los subsidios prenatal de lactancia y universal prenatal por la vida,

teniendo en sus-funciones la supervision, control de calidad, verificaciéon de documentos

legales de funcionamiento, el cumplimiento de las normas de higiene, inocuidad
alimentaria, salubridad, seguridad industrial y procesos de calidad, infraestructura

adecuada, capaadad de produccion y de almacenamiento, - capaCIdad de logistica,

mampulauon y transporte adecuado para los productos:

Que, a través del inciso j. del articulo 7 del citado Decreto Supremo N° 0590, entre las

funciones del Gerente General se tiene el 5|gU|ente “"Emitir Resoluciones Administrativas
en el marco de sus competencias. ™

Que, el Procedimiento de Aprobacion de Instrumentos Normativos, aprobado mediante
Resolucion Administrativa 085/2023 de 30 de marzo de 2023, tiene como objeto
establecer atribuciones, responsabilidades y secuencia de actividades concernientes al

proceso de elaboracidon, revisién y aprobacidon de instrumentos normativos del SEDEM y -

sus Empresas Publicas Productivas dependientes; asimismo, faculta a la Mdxima Autoridad
Ejecutiva, poder aprobar mediante - Resolucion  Administrativa los mencionados
instrumentos normativos. :

CONSIDERANDO III:

Que, el Informe INF/GG/GSAP-NO 0112/2023 de 13 de Sept‘iembre de 2023 emitido ﬁor la
Gerencia de Subsidios y Articulacion Productiva, el cual en el acépite de Conclusiones y
Recomendaciones sefala: ".. consideramos la viabilidad técnica para la aprobacion del

PROCEDIMIENTO ATENCION DE RECLAMOS Y DENUNCIAS en su version I; recomendando.
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remitir el informe a la’ Gerencia Administrativa Financiera para su revisién, analisis y
proyeccion de la Resqlucion Administrativa de considerarse pertinente.”,

Que, a través del Informe INF/GG/GAF N° 0103/2023 = 1/2023-19699 de 25 de

septiembre de 2023 emitido por Roger Danilo Vargas Callejas, Profesional IV en Desarrollo-

Organizacional; VIA Jaime Ivdan Romero Cartagena, Responsable de Desarrollo
* Organizacional; Carlos Ramiro Delgado Galvez, Jefe de Unidad Administrativa, Desarrollo
Organizacional y Talento Humano; y Katya Elena Maidana Escobar, Gerente Administrativo
Financiero; dirigido a la Ing. Fatima Luz Pacheco Dominguez, Gerente General del SEDEM,
en el acapite de Conclusiones se senald lo siguiente: “En el marco de lo expuesto
precedentemente, luego del- analisis del documento propuesto, se concluye que la
propuesta del "PROCEDIMIENTO ATENCION DE RECLAMOS Y DENUNCIAS” en su

version 1, cumple con las disposiciones en el “Procedimiento de Aprobacién de

Instrumentos Normativos” en vigencia y se ajusta a la ngrmativa vigente.”.

Que, por Informe INF/GG/GJ N° 0079/2023 - 1/2023-19699 de 27 de octubre de 2023, la
Unidad de Gestion Juridica dependiente de la- Gerencia Juridica del SEDEM, en el acéapite
de Conclusiones y Recomendaciones sefald lo siguiente: "“Habiéndose manifestado, a
través del Informe INF/GG/GSAP N° 0112/2023 de 13 de septiembre de 2023, viabilidad

técnica para la aprobacién del “Procedimiento de Atencidn de Reclamos y Denuncias”

Versién 1, ademés de sefialarse a través del Informe INF/GG/GAF N° 0103/2023 de 25 de
septiembre de 2023 la pertinencia de aprobacion del procedimiento sefialado, siendo que
se habrian cumplido las disposiciones procedimentales y los' requisitos técnicos
establecidos para este tipo de documentos en el Procedimiento de Aprobacion de
Instrumentos Normativos en vigencia, ajustandose ademas a la.normativa vigente; a cuyo

efecto, considerando que de acuerdo al Manual de Organizacion y Funciones aprobado a

través de Resolucidn Administrativa N° 063/2023 de 16 de marzo de 2023, el Area de
Desarrollo Organizacional tiene por Objetivo: 'Contribuir en la optimizacion de la gestidn
institucional a través del andlisis organizacional, evaluacion y seguimiento a la
funcionalidad de la estructura organica del SEDEM y de las EPP, analizando los procesos y
procedimientos internos, coadyuvando en la generacion 'y actualizacion de documentos
normativos que dinamicen sus procesos, segun las peculiaridades y requerimientos de
cada unidad organizacional. *; ademds de encontrarse entre sus Funciones: “"Revisar la
pertinencia de toda la normativa elaborada y actualizada que rigen -las
actividades de las diferentes Gerencias y Unidades Funcionales del SEDEM y sus
EPP dependientes” al no concurrir observaciones por parte de la unidad solicitante, asi
como el Area de Desarrollo Organizacional, no existe 6bice legal para la aprobacion del
"Procedimiento de Atencion de Reclamos v Denuncias”, por lo que se recomienda.a su
Autoridad la suscripcion de la Resolucion Administrativa adjunta al presente Informe.” .

POR TANTO:

La Gerente General del Servicio de Desarrollo de las Empresas Publicas Productivas -
SEDEM, Fatima Luz Pacheco Dominguez, designada mediante Resolucién Suprema N°
27308 de 4 de diciembre de 2020 por el Presidente Constitucional del Estado Plurinacional
de Bolivia, en uso de sus funciones y atribuciones legales vigentes.

=
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RESUELVE:

PRIMERO. - Aprobar, el “"Procedimiento Atencion de Reclamos y Denuncias” con
Cédigo GSAP-PRO-012 Version 1, compuesto por ocho (8) Puntos, mismo que forma parte
indisoluble de la presente Resolucion Administrativa.

SEGUNDO. - Validar, el Informe INF/GG/GSAP N° 0112/2023 - 1/2023-19699 de'13 de
septiembre de 2023, el Informe INF/GG/GAF N° 0103/2023 - 1/2023-19699 de 25 de
septiembre .de 2023 y el Informe INF/GG/GJ/ N° 0079/2023 - 1/2023-19699 de 27 de
octubre de 2023, emitidos por la Gerencia de Subsidios y Articulacién Productiva, Gerencia
Administrativa Financiera y Gerencia Juridica del SEDEM respectivamente, mismos que
forman parte.de la presente Resolucion Administrativa. ’

CUARTO. - Instruir, al Area de Desarrollo Organizacional dependiente de la Gerencia
Administrativa Financiera del Servicio de Desarrollo de las Empresas Publicas Productivas
—-'SEDEM la difusion de la presente Resolucion Administrativa.

Registrese, comuniquese, debiendo archivarse dos ejemplares originales en la Gerencia-
Juridica del Servicio de Desarrollo de las Empresas Publicas Productivas -~ SEDEM (una
copia original para la Unidad de Gestion Juridica).

Fémcheéo Dominguez

GERENTE GENERAL
SERVICIO DE DESARROLLO DE LAS EMPRESAS PUBLICAS PRODUCTIVAS
SEDEM
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1. OBJETIVO

Establecer las actividades a sreguir para la atencién o'portuna de reclamos o denuncias
presentadas.por las(os) beneficiarias(os) de los Subsidios Prenatal, de Lactancia y Universal
Prenatal por la Vida, con la finalidad de satisfacer a'las(os) beneficiarias(os) de los subsidios

distribuidos mediante las Distribuidoras de Subsidios y Agencias de distribucion del SEDEM

y proveedores del canal Horizontal/Vertical.

2. ALCANCE

Aplica a todas las actividades desde la recepcién de reclamos o denuncias, su tratamiento
o0 gestion, hasta la comunicacién de las acciones asumidas por la Distribuidora de Subsidios
y/o las disposiciones tomadas por la Gerencia de Subsidios y Articulacidn Productiva,

respecto al reclamo o denuncia realizado por la(el) beneficiaria(o) del Subsidio.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Acéién correctiva: Accion para eliminar la causa raiz de una no conformidad y para
prevenir la recurrencia. :

Atencién de reclamos o denuncias: Accién desarrollada por los funcionarios publicos del
SEDEM, o a través de los proveedores de los subsidios, destinada.a responder reclamoes o
denuncias présentadas por las(los) beneficiarias(os) de los subsidios.

Beneficiaria del Régimen de Asignaciones Familiares: La titular, esposa conyugue o

pareja en unidn libre del trabajador, en etapa de gestacién a partir del quinto mes o

¢} ‘lactancia desde el primer dia de nacimiento hasta el cumplimiento del primer afio de edad

del nifio(a), con afiliacién en un Ente Gestor.

Beneficiaria del Subsidio Universal Prenatal pdr la Vida: Todas las mujeres gestantes
a partir del 5to mes de gestacién, que hayan cumplido con el control prenatal, ademas que'
se encuentran inscritas en el bono Madre nifio-nifia “Juana Azurduy” como beneficiarias o
titular de pago y que no estan registradas en ningﬂh Ente Gestor de Seguro Social de Corto
Plazo. . i :

Call Center: Centro de llamadas o de atencion al clie'nte, mediante el que se brinda
informacion y se recepcionan los reclamos, denuncias y sugerencias de Ias(os)
beneficiarias(os). ‘

Canal Directo: Distribucién de productos nutritivos nacionales realizada de forma directa

por las Distribuidoras y/o agencias dependientes del SEDEM. -

S — U — A
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Canal Horizontal: Distribucién de productos nutritivos nacionales, que en razén de su
composicion fisico-quimica y bioldgica, ‘puedan experimentar alteracion ~de diversa
naturaleza en un tiempo determinado y/o' que . requiera condiciones especiales de
transporte, almacenamiento, manipulacion, conservacion, realizada a través de
proveedores, asociaciones, establecimientos comerciales, entre otros, en sus sucursales o
agencias establecidas a nivel nacional. o B ‘ , ko
Canal Vertical: Distribucién de productos nutritivos nacionales, que en razéon de su
composicién fisico-quimica y biolégica, puedan experimentar alteracion de'diversa
naturaleza. en un tiempo determinado- y/o que requiera condiciones especiales de
transporte, almacenamiento, manipulacion, conservacion, realizada por el mismo ‘
proveedor como sistema unificado del Subsidio a través de sus sucursales o agencias
establecidas a nivel nacional. :

Conformidad: Curnpl'imiento de un requisito.

Correccion: Accion para subsanar una no conformidad detectada.

Distribuidora de Subsidios: Espacio fisico donde se recepciona los productos
nutricionales y otros, provenienteé de los proveedores de los Subsidios para garantizar la
entrega de paquetes é las(os) beneficiarias(os) de los Subsidios de manera directa a.través
de Agencias distribuidoras dependientes del SEDEM, de Brigadas méviles y delivery.

Denuncias: Declaracion formal acerca de la inconformidad referida a la distribucion o

‘entrega de los productos de los subsidios; la misma puede estar relacionada con: i) la

atencién en Distribuidoras del subsidio, atencion en puntos de distribucion (distribuidoras,
agencias y supermercados); ii) condiciones para las(los) beneficiarias(os); iii) la
disponibilidad de productos, iv) no atencion a las(los) beneficiarias(os); v) precio de los
productos; vi) mala atencion, entre otros. -

Informacion documentada: Informacion requerida para ser controlada y mantenida por
una organizacién y el medio en el cual esta contenida, debe ser cpn' respaldo de
documentaciéh_ pertinente, fisico o digital. ‘

Informe Técnico Legal emitido por la ASUSS: La ASUSS como ente de control %

~ fiscalizacion de los Subsidios Prenatal, de Lactancia y Universal Prenatal por la Vida, realiza

la fiscalizacion de la conformacion de paquetes, al proceso de distribucién y a los
proveedores, ante incumplimiento de los requisitos por parterdel SEDEM o.por parte de los
proveedores emite Informe Técnico Legal ala Maxima Autoridad Ejecutiva del SEDEM.

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempeifio.

" Prohibida cualquier -réprodﬂ-(:cién pérciai o total de este documento sin autorizacién del SEDEM
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No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Precio justo: Es una estimacion de la prediccién racional e imparcial del potencial precio
de mercado de un bien, servicio o activo que permite al productor o comerciante vivir
dignamente con su actividad y a la vez permite que dicho bien o servicio pueda'estar al
alcance del consumidor o ciudadano que lo necesite o k'equi'era,_tiene en cuenta factores .

Objetiy_os como los costos asociados a la produccién o la sustitucion, las condiciones del

§§ : mercado y cuestiones de oferta y demanda.

§'§ c; Producto: Se refiere a un bien de consumo o los articulos que forman parte de los paquetes

E’E "' -de los Subsidios Prenata! de Lactancia y Universal prenatal por la vida.

% —~ Proveedores: Empresas y/o Entidades Publicas, Empresas Privadas, Asociaciones de

C’% ﬁ: Productores, Organizaciones Econdmicas Campesinas, Indigena Originarias - OECAS,
. % ":_ Organizaciones Econdmicas Comunitarias — QECOM, Comunidades Indigenas Originario

Eé f‘"( Campesinas, Comunidades Jnterculturales y Afro bolivianas, personas naturales y bersonas

@s . juridicas, legalmente constituidas, que suministran productos ‘nacionales; con quien se

suscribe contrato administrativo o a través de Resolucién Administrativa expresa.

Reclamo/queja: Expresion de insatisfaccion con respecto a problemas con los Productos
envasados/frescos (_qUe estén vencidos, en mal estado, presente-n adulteraciones en el
producto o envase, envases hinchados, pr.esencia de cuerpos extrafios ajenos al prodhcto ;
producto con olor 0 sabor no caracteristicos al producto) entregados en las Distribuidoras
o Agencias de SubSIdlo/dlstnbmdoras de  productos. frescos proveedores del canal

horizonta I/vertical.

Requisito: Necesidad o expectativa estabrlecida, generalmente implicita u obligatoria.
Respuesta a reclamo o denuncia: El objetivo de una respuesta es-la solucién a su

,Ke“aﬁﬂ‘zc problema, y que la Institucidn esta dispuesta a hacer lo necesario para satisfacer al cliente.
4 oBe =t

Satisfaccion de la beneficiaria: Percepcion de la beneficiaria de subsidio sobre el grado
er; que se cumplen sus requerimientos en cuanto a la atencién y los productos fecibidos.
Servicio: Salida de una organizacién cbn al menos una actividad, necesariamente llevada
a cabo entre la organizacion y el cliente.

.Sistema de Gestion de la Calidad: Conjunto de elementos. de una organizacién

interrelacionados o que interactuan para establecer politicas, objetivos y procesos para el

e DIST
&% logro de los objetivos planteados.
S yege %2
= és
W&' Subsidio Prenatal: Prestacion que consiste en'la entrega a la madre gestante que cuenta
G 4 r—-\@‘

—-="" con sequro de salud, de una asighacion mensual de productos alimenticios inocuos, no

Prohibida cualquier reproduccion parcial o total de este documento sin autorizacién del SEDEM
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transgénicos, con alto valor nutritivo de origen nacional acorde a las necesidades de la
gestante, equivalente al pago de Bs. 2.000.- (Dos Mil 00/100 Bollwanos) acorde. a
normativa vigente, a partir del primer d[a del quinto .mes de gestacion, feneciendo al
momento del nacimiento de la nifa(o). -

Subsidio de Lactancia: Prestacion en especie que consiste en la entrega a la madre que
cuenta con seguré de salud, de productos alimenticios inocuos, no tfansgénicos, con alto
valor nutritivo de origen nacional, equivalente al monto de Bs. 2.000.- (Dos Mil 00/100
Bolivianos) acorde é normativa vigente, por cada hijo(a) vivo, desde la afiliacion del menor
al BEnte Gestor y durante sus prlmeros doce (12) meses de vida. ;

Subsidio Universal Prenatal por la Vida: Es un beneficio para las mujeres gestantes

L0

10 SRICIAL ARROBADD
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N

que no cuenten con un seguro de salud, con Ia finalidad de mejorar la salud de la madre y

= reducir la mortalidad neonatal. Consiste. en la entrega a

E D!

la beneficiaria de cuatro
é paquetés (a partir del 5to. al 8vo. mes de embarazo) de productos alimenticios, cada uno

equivalente al monto de Bs. 300.- (Trescientos 00/100 Bolivianos), priorizando alimerntbs

e

oz
(=2

de alto valor nutritivo, que contribuyen a mejorar el estado nutricional de la madre
gestante.
. Tiempo total de atencién del reclamo o denuncia: Es el tiempo de atencion del reclamo

o denuncia. Desde el momento de la recepcion, hasta la respuesta del mismo.

ASECA: Area de Evaluacion, Aseguramiento y Control de Calidad. :
ASUSS: Autoridad de Supervisién de la Seguridad Social de Corto Plazo.
BPM: Buenas Practicas de Manufactura. :

EPP: Empresas Plblicas Productivas.

GSAP Gerencia de Sub:sidios y Articulacién Productiva.

g (/ GSAP-PRO-010-ACT-001: Acta de Inspeccion y Verificacion Técnica, canal directo.

.'f GSAP-PRO-010-ACT-002: Acta de Inspecaon y Verificacion.
s«n‘v honzontal/vertlcal :

GSAP-PRO-010-ACT-004: Acta de Toma de Muestras.
RELOAA Red de Laboratorios Oficiales de Analisis de Alimentos.

Técnica, canal

GSAP PRO 012-RE-001: Recepcidn de Reclamos o Denuncias.

SEDEM Servicio de Desarrollo de las Empresas Plblicas Productlvas
SGC: Sistema de Gestion de Calidad. v

m VDDUC: Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y Consumidor.

1
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4. RESPONSABILIDADES

Gerencia de Subsidios y Artlculacmn Productiva
Monltorear la red de distribucién de los productos de los subsidios a nivel nacnonal

en areas urbanas y rurales.
e Establecer politicas para que las Distribuidoras y Agencias de Distribucién de los

Subsidios cumplan con la normativa vigente de almacenamiento, higiene y calidad

Qg ™
gg e:‘ de los productos; asi como en la atencion al cliente con calidad y empat.ia.
gé 'f_ Responsable I de Evaluacion de la Calidad
3':: ' e Apoyar en.la investigacion de denuncias Y problemas referidos a Ia produccion,
fé‘ig : : entrega y distribucion de ailmento_s de los subsidios, coadyuvando en su solucion.
% “:, Profesional II en Supervision y'Control de Calidad / Profesional III en Supervision
$2 ™ y Control de Calidad Santa Cruz

mé ,

« ‘Apoyar en la investigaciéon de denuncias y pfoblemas referidos a la produccion,
entrega y distribucion de alimentos de los subsidios.

e _Atender las quejas, reclamos y/o denuncias recibidas por conducto regular de un
producto no conforme dé las/los -beneficiarias(os) \‘//o la solicitud del Ministerio de
Salud y Deportes, ASUSS, VDDUC; o cuando la Gerencia de Subsidios y Articulacién
Productiva lo considere conveniente.

Profesional IV en Sistemas de Control de Calidad

» Atender las quejas, reclamos y/o denuncias recibidas por conducto regulai' de:un .-

producto no conforme de las/los beneficiarias(os) y/o la solicitud del Ministerio de

Salud y Deportes, ASUSS, VDDUC; o cuando la Gerencia de Subsidios y Articulacion

Productiva lo considere eonveniente.

Jefe de Unidad I de Distribucion de Subsidios
e Supervisar y controlar el cumplimiento de la normativa, reglamentos vy

procedimientos de los Subsidios Prenatal, de Lactancia y Universal Prenatal por la

Vida y la aplicacion de los procedimientos de atencidn al cliente.

Responsable I de Atencién al Cliente

Supervisar el cumplimiento de las politicas y procedimientos de atencion ai cliente
por parte del personal de las Distribuidoras-y Agencias de Subsidios a nivel nacional.
>y e Hacer seguimiento a las consultas, reclamos, quejas vy opiniones de las(los)
beneficiarias(os) de los subsidios; y de las respuestas emitidas o soluciones

"implementadas en las Distribuidoras y Agencias de Subsidios.

Proh|b|da cuaiqmer reproduccnon parcral o total de este documento sin autorizacion del SEDEM
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Monitorear a las distribuidoras y las agencias de distribucién de los subsidios para

garantizar una atencion con calidad y calidez.
Capacitar al personal de las Distribuidoras para brindar una atencion con calidad y

calidez a las(los) beneficiarias(os) de los subsidios.
Elevar informes mensuales a la Gerente de Subsidios y Articulacién Productiva sobre

actividades e incidentes acontecidos en las Distribuidoras y Agencias de Subsidio a

nivel nacional durante el periodo.

Técnico I Atencion de Reclamos y Consultas

Recopllar analizar y sistematizar las consultas, comentarios, quejas y reclamos

recabados en las Distribuidoras por los diferentes medios y canales dispuestos por
el area de atenc:on.al cliente y la Gerencia de Subsidios y Articulacién Productiva.
Re_spondér las inquietudes de las(los) beneficiarias(os) sobre productos o servicios
en coordmac:é)n con la nutricionista y otras instancias pertinentes de la Distribuidora,
la Unidad y la Gerencia. : i
Generar y mantener run‘a base de datos actualizada de las consultas y reclamos
recibidos de las(los) beneficiarias(os) y la atencion que se realizé de la misma.

+ Generar reportes periédicos y a solicitud de las instancias superiores sobre la

cantidad y tllpos de reclamos con el fin de instrumentar medidas correctivas si

correspondiese.

‘Auxiliar II Call Center

Atencién de reclamos, quejas, sugerencias y opiniones de las(los) beneﬂcuarias(os)

de los subsidios tngresada a la linea gratuita.
Responder las inquietudes de.las(los) beneficiarias(os),éobre productos o servicios

en el dmbito de su competencia.
Registrar la consulta o reclamo en la modalidad o sistema dispuesto por el area de
atencion al cliente y la Gerencia de Subsidios y Articulacion Productiva.

Derivar la consulta o reclamo al area correspondiente para su oportuna atencion
Elevar reportes semanales de las consultas y reclamos recibidos y acciones

' realizadas al respecto.
Responsable de Distribuidora o Responsable de Agencia de Distribucion

e Coordinar las actividades de informacion nutricional a las(los) beneficiarias(os) de
los subsidios y los procesos de atencion al cliente y la retroalimentacion oportuna y

eficiente a sus reclamos y consultas.

Prohublda cualqmer reprodarcgoin par(:ial 0 tota1 cle-e_st-e documento sin autorizacmn del SEDEM
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e Supervisar y evaluar el cumplimiento de las politicas de distribucion de los paquetes

Jefe de Unidad I de Articulacién Productiva

de subsidios, en cuanto almacenamiento, higiene, calidad y de atenciéon a las

beneficiarias en términos de calidad y calidez.

» Apoyar en ‘la. investigacién de denuncias y problemas referidos al precio de

distribucién de los productos del canal horizontal/vertical por parte de los

proveedores de los subsidios, coadyuvando en su solucion.

Técnico I en Verificacion de Precios y Conexion de Proveedores

Verificar las quejas, reclamos y/o denuncias recibidas por parte de las/los
beneficiarias(os) y/o la solicitud del Ministerio de Salud‘ y Deportes, ASUSS o el
VDDUC relacionadas a los precios de los productos del canal horizontal/vertical; o
cuando la Gerencia de Subsidios y Articulacion Productiva lo.considere conveniente.

Emitir nota interna de anélisis de las quejas, reclamos y/o denuncias recibidas de la

Unidad de Distribucion de Subsidios.

5. MARCO LEGAL

Constitucion Polftica del Estado Plurinacional de 7 de febrero de 2009.
Ley N° 1178 de 20 de julio"de 1990, de Administracién y Control Gubernamentales.
Ley N° 2027 de 27 de octubre de 1999, del Estatuto del Funcionario Publico; y sus
decretos regrlamentarios. ; :
Ley N¢ 2341 de 23 de abril de 2002, Proc'edimiento Administrativo.
Decreto Supreimo N® 27113 de 23 de julio de 200-3, Reglamento de la Ley N° 2341.
Decreto Supremo N° 23318~A de 3 de noviembre de 1992, apruéba el Reglamento
de Responsabilidad por la Funcion Publica y el Decreto Supremo N° 26237, de 29
" de junio de 2001, lo modifica.
El Decreto Supremo N° 0181 de 28 de junio de 2009, que‘aprueba las Normas
Basicas del Sistema de Administracion de Bienes y Servicios NB-SABS.
Decreto Supremo N° 0590 de 4 de agosto de 2010, vigente a partir del 6'de
septiembre de 2010, de creacién del Servicio de Desarrollo de las Empresas Publicas
Productivas - SEDEM, modificado por Decreto Supremo N° 2946 de 12 de octubre

de 2016. _
Decreto Suprémo N° 2480 de 6 de agosto de 2015, de creacion del Subsidio

f

Universal Prenatal por la Vida.

-
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Resoluciéon Administrativa N° 063/2023 de 16 de marzo de 2023, que aprueba la
Estructura Organizacional, el Manual de Organizacién y Funciones vigente en el

SEDEM. - :
Resolucion Administrativa N° 086/2023 de 30 de marzo de 2023, que aprueba el

L ]

Procedimiento de Aprobacién de Instrumentos Normativos del SEDEM y las EPP, que
incluye la Guia de Elaboracién y Control de Instrumentos Normativos.

Resolucion Administrativa ASUSS N° 0101/2021 de 31.de dlClembre de 2021, que

aprueba el “"Reglamento de Hscalnzacnqn y Control de Reglmen de Asignaciones

‘m = Familiares”.
g%; “:' » Resolucién Adm'inistrativa SEDEM/GG/N® 093/2023 de 06 de abril de 2023, que
&t = aprueba el Reg!amento de Infracciones y Sanciones para Proveedores de los
:g T Subsidios (Version 6). f
g.':;' : e Resolucion Administrativa SEDEM/GG/N® 113/2023 de 24 de abril de 2023, que
E.’:g “; aprueba el Procedimiento Técnico de Verificacion e Inspeccion de Empresas
;% = Proveedoras de Subsidio (Version 4) : '
§§ “:t ° _Resolucnon Administrativa SEDEM/G.G/N° 151/2023 de 29 de mayo de 2023 que
/‘?’”‘—“m aprueba el Reglamento para la Distribucion de Subsidios (Vetsion 4)
\\ ; / 6. CLASIFICACION DE LOS RECLAMOS/QUEJAS Y DENUNCIAS
k Los reclamos/queJas y denuncias se clasifican segun lo siguiente:
RECLAMOS/QUEJAS DENUNCIAS
e Producto vencido. e Falta de productos en los puntos de
e Producto sin N° de lote o fecha de distribuciéon de productos frescos.
vencimiento. e Mala atencion por parte del personal
de las distribuidoras de productos

Producto en mal estado (danados,
canal

descomposicién,  bolsas = rotas,

envases abiertos).
Productos con envases hinchados.

frescos proveedores

horizontal/vertical.
Incumplimiento de horarios en las
e Producto con olor o sabor rancio, distribuidoras de productos frescos
mohoso, putrefacto. - proveedores canal
Productos con cuerpos.extranos al " horizontal/vertical.
interior (insectos, plastico u otros Entrega de productos ajenos a la
que no correspondan al producto). lista oficial de productos - del
Producto adulterado (que no lleve subsidio. _ :
los ingredientes mencionados en la e« Productos sin identificacién de
. etiqueta, envase -con correcciones precios enlos productos'frescos.
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e Productos frescos con precios
inflados respecto al precio justo del
producto. . -

» Peso irregular de productos frescos.

e Excesivo tiempo de espera en cajas
en las distribuidoras de. productos.
frescos proveedores canal
horizontal/vertical.

e Reducido numero 'de cajas para

atencion de las(os) Beneficiarias(os)

del Subsidio en las distribuidoras de
productos frescos proveedores
canal horizontal/vertical.

e Falta de condiciones en el espacio y

comodidad para las Beneficiarias del

Subsidio.

Largas filas por lentitud en el

sistema en la Distribucion del |

Subsidio.

¢ Otros relacionados..

sobre la etiqueta con adhesivo o

marcador).
s Otros relacionados.

DIRUMENTO OFICIAL APROBARD
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7. PROCEDIMIENTO
‘7.1 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES - ATENCION A RECLAMOS SOBRE LOS

PRODUCTOS
INSUMOS/ENTRADAS | NECESIDAD DE ATENDER LOS REC_LAMOS PRESENTADOS
: POR LAS(0S) BENEFICIARIAS(OS) :

ACTIVIDAD RESPONSABLE. PLAZO REGISTRO
Dentro de las 48

Beneficiaria(o) comunica
su reclamo, mediante
llamada telefonica 'a la
linea de Atencién
gratuita (Call Center)
800-103424 o numero | Beneficiaria(o)
de WhatsApp 68213959
o presentdndose en la
Distribuidora de
Subsidios o Agencia de
Distribucion de Subsidios

| horas después de
recogidos los
productos
refrigerados,
congelados o
frescos.

Dentro de los 30
dias calendario de

recogidos los

Proh
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del municipio. donde
recogio los productos.

productos
envasados.

1. Recepcion del
“reclamo  o- la
denuncia por
parte de Auxiliar
II Call Center o
Personal de
Atencion . al
Cliente de cada
distribuidora.

2. Se remite el
reclamo 0]
denuncia con una
nota interna al

Jefe de Unidad 1|

de Distribucion de
Subsidios.

Auxiliar II Call

Center o Personal

de Atencion al-
Cliente en cada
Distribuidora
segln '
corresponda.

1 (S_Iﬁinutos),
cuando se
presente o llame
la beneficiaria(o).

2. Durante el dia

1. Formulario RE-
001

HOJA DE
RECEPCION DE
RECLAMOS O
DENUNCIAS

2. Nota Interna
-Hoja de ruta.

Recepciona el reclamo,
remite al Responsable I

Jefe de Unidad I

10 minutos, en
cuanto reciba la

Evaluacién de la Calidad, | de Distribucion de | nota interna, hoja Proveido
para el analisis | Subsidios. " | de ruta Y.

correspondiente. Formulario RE-001
Recepciona el reclamo y ,

remite al Profesional en - . 10 minutos, en

Supervisién y Control de | Responsable 1 cuanto reciba la

Calidad o al Profesional | Evaluacién de la nota interna, hoja

| en Sistemas de Control

de Calidad
analisis.

para su

Calidad.

de ruta y
Formulario RE-001

Proveido

Analiza el caso:

Si se requiere solicitara
toma de muestras, se
contacta con la empresa
proveedora y la
distribuidora de origen
del reclamo para solicitar
mediante nota interna la
documentacion gue
requiera.

Si no se requiere toma de
muestra, se programa

inspeccién in situ a la

Profesional en
Supervision .y
Control de Calidad
o al Profesional en
Sistemas de
Control de
Calidad.

2 dias habiles.

Inspeccion in situ
programada o
muestra tomada.

¥

Prohibida cualqﬂiér ‘reproducrci(')n _parcial"c.). total de este documento sin autorizacién del SEDEMM
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unidad productiva del
proveedor o distribuidora

canal horizontal/vertical.

de productos frescos

Se realiza la toma de
muestra del producto en
reclamo mediante Acta
de toma de muestra, se
podra remitir hasta 5
muestras del producto
del mismo lote para el
analisis  completo o
parcial segln defina el
profesional designado, se
envia el producto a un
laboratorio  autorizado
por la RELOAA.

En caso de que no se
|-cuente con producto del
mismo lote, se podra
realizar la. toma de
muestra de otro lote del
mismo producto.

El  proveedor podra
solicitar “una
contramuestra - del
mismo ‘producto y lote
para. su envio -a un

Profesional en
Supervision y
Control de Calidad
o Profesional en
Sistemas de
Control de
Calidad.

1 dia habil.

GSAP-PRO-010
ACT-004 Acta de
toma de muestra.

laboratorio del producto
en reclamo. :

Se debera revisar que los
resultados -presentados
% correspondan - - al

laboratorio autorizado

por la RELOAA o cuando

corresponda a un

laboratorio autorizado

por - las entidades

“competentes.

Recepcion y revision de brofasional eh
los resultados de

Supervisidén y’
Control de Calidad
o Profesional en
Sistemas de

.Control de

Calidad.

producto que se tomd

110 dias habiles

Informe de.
resultados emitido
por el laboratorio
y remitido por el
proveedor.

Pro

hibida cualquier reproduccién parcial o total de este docu
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| muestra y que presenta
los anélisis solicitados.

Se realiza inspeccion in
situ a la unidad
productiva del proveedor
0 distribuidora de
productos frescos canal
horizontal/vertical,

segun lo definido en el

| directo

GSAP-PRO-010
ACT-001 Acta de
inspeccion y.
verificacion
técnica canal

PROCEDIMIENTO DE Pictesianal e
INSPECCION DE e
: Supervision y GSAP-PRO-010
EHtREane Control de Calidad ACT-002 Acta d
PROVEEDORAS DEL . Sl . g |
o Profesional en 1 dia habil inspeccion y
SUBSIDIO. : D
; L Sistemas de verificacion
En la inspeccion de L
o0 Control de técnica canal
acuerdo al analisis del T Sh R ;

; : Calidad. horizontal/vertical,
profesional designado, se :
podra realizar una toma it

e Cuando se
de muestra del producto ! _
en ' cuestion hasta un requiEiE GoAR-
[« SRR PRO-010 ACT-004
maximo de 5 muestras,
: Acta de toma de
el proveedor podra
e muestras.
| solicitar las contra )
muestras del producto.
Elabora informe Técnico | Profesional en
de la-inspeccion in situ a | Supervision Ly
la unidad productiva del | Control de Calidad ,
proveedor o distribufdora | o Profesional en ; Informe Técnico
de productos frescos | Sistemas de | 1 dia habil de Inspeccion
canal ‘horizontal/vertical, | Control de Calidad. : £
dirigido a la Gerencia de
Subsidios y Articulacion
Productiva. . ;
1. Si: se verifica el
reclamo mediante :
Profesional en
los resultados de R 1. Informe
laboratorio 0 SHURSRaI0DY Técnico de
i ¢ ia Control de Calidad Infraceién
: oAy e” e o Profesional en 1 dia habil
inspeccion tecnica :
Sistemas de
se elabora 2. Nota
Control de
Informe de : Interna
= Calidad.
Infraccion,
dirigido a la
émm TN T o ARG Ty e AT T S T S TSN
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Gerencia de

Subsidios - y

Articulacion :
Productiva.

2. Sino se verifica el
reclamo se remite
el mismo con nota
interna al
Responsable I en
Evaluacion de la
Calidad para su

oz g
22 : archivo.
B¢ v |Recibe . el - Informe
% < | Técnico de Infraccién y
ﬁ - remite a la Gerencia
&% = | Juridica para valoracion | Gerencia de
u'g o ’ g .
Sy, legal segun | Subsidios y ‘3 habil e
27 .~ | REGLAMENTO DE | Articulacién L lg i) e Proveide
w2 e~ | INFRACCIONES Y | Productiva. :
o 3
‘é“; i SANCIONES PARA
~ h4 PRO\{EEDORES DE LOS
SUBSIDIOS.
Elabora nota interna de
respuesta al reclamo con
las acciones y resultad
ne.'y sl Responsable I
de la atencion al reclamo o ; il :
Evaluacion de la 1 dia habil Nota interna
por parte del ASECA Calidad
dirigido a Jefe de Unidad e
1 de Distribucion de
Subsidios. ;
Revisa la nota interna, e
: emite firma la Carta Joic de Uniienh
; y : de Distribuciéon de | 1 dia habil Carta externa
externa de respuesta a g
S - Subsidios
la(el) beneficiaria(o).
Recibe Carta externa y se
comunica con la(el)
beneficiaria(o) para su
notificacion. ' Responsable I en
Carta externa

Entrega la Carta de | Atencion al 2 dias habiles
respuesta y hace firmar | Cliente.. ‘
por la(el) beneficiaria(o)
como constancia de su
entrega, remite las

remitida
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copias firmadas a |la
-| Unidad de Distribucion
de Subsidios para su
archivo. : ‘
PRODUCTOS/SALIDAS | RESPUESTA DE LAS ACCIONES TOMADAS RESPECTO AL
RECLAMO DE LA(EL) BENEFICIARIA(O)

=8
|
=]
%‘
5
g.
=
=2
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ATENCION A RECLAMOS SOBRE LOS PRODUCTOS

235 : DE EVALUACION,
BENEFICIARIAS{OS) DEL UNIDAD DE DISTRIBUCION DE ASEGﬁgiAMEENTO YUCé:NQFROi DE GERENCIA DE SUBSIDIOS Y
SUBSIDIO SUBSIDIOS ARTICULACION PRODUCTIVA
CALIDAD
T,
i INIGIO ]
A / e Tt
e e | AuxliaraCall
| Center, recibe I3 |
¥ i DENUNCIAC
o S | | “Reclamo,
| E.enef\cl:rra(o) Mediante finea | complel |
| E?g&;aos: gratuita de * Formularic RE-| 001
i DENUN.CIA i atencion |y remite con nota {
LN H | ‘interna a Jefe de ! : eds u’:;’;;:li;"
| U"E;Jdad!ded { deDSlnbuooﬂdew | Responsable |
| Dis b‘;;ﬂﬂ 2 i Subsidios, recibe ‘ | Evaluacidn dela
Al st i 1aDENUNCIAO | Calidad, recibe o
e ¢ RECLAMOY —————————— redlamo y remite
| Personal de | remite el reclama | al profesional
| atencién al diente i aResponsable | | designado para su
| de la distnbuidora, ¢ ! Evaluacidn dela § analiss
recibe la |+ Calidad - |
DENUNCiA o S ke
Mediante presencia | RECLAMO,
en Distnbuidoras o - T completa = AN
Agencias del Subsidio . Formularic RE-001 15 REQUWERE
| y remite con nota ‘/ TOMA DE
| interna 3 Jefede \MUESTRA DE
|, Unidad ide l_ \’:uﬁnucrmv
{ Distibucdnde
Subsidios l ¥
>3 50 6 = Se comunia al |
proveedor que se |
ol A et
al peoveedor de muestra del |
- producto en
. reclamo
] )
Sereaizala { Serealizali toma |
inspeccidn in sty | de muestra del |
al proveedor y produdoen “!
completa acta de reclamo mediante |
inspeccidn y actadetomade |
vefificacion muestra
|
: 5o
Profesional Recep cm y
designado, revision delos |
elabora Informe resultados de
' | Ténicode la laboratono del |
Inspeccion predudoen |
\{\ reclamo |
b LSE V'ER]FE(.&‘
5 ‘ ~Q_RECLAMO/’ L
.
NO
Profesional Remite informe a
' Ll o designado, Gerencia Juridica
| Seramitea elabora Informe para valoracion
| Responsable| de Infraccion y * legal segun
| Evaluacion dela remite a Gerencia > ﬂEGLAMENTODE
| Calidad para su de Subsidios y INFRACCIONES Y
| archivo Articulacion SANCIONES PARA
¥ Productiva PROVEEDORES DE
LOS SUBSIDIOS
kot =S REA N Al :
e Jefe de Unidad | | Responsable |
[ pemsbishen de Distribucion de | Evaluacion dela
frrripes : il e e Subsidios, revisa | Calidad, remite
Benémana(g) Pegrias notainternay | notainterna con ¥ 2
| recibe carta de [0 pROaane Y emite carta Jas acciones y T =
{ respuestaal b——n—o! mm'i""ﬁm“ ‘extema fimada de resuitados dela FIN )
RECLAMO ' benef'a(lc'rea?ia(o) respuestaa lafel) | . atencién al 7
reportado :enn la(ana'a beneficiariao)., | reclama a lefe de
"""" G i giaa(en - remite a { Unidad | de
T i benefliaia(o) Responsable | en ¢ Distribucidn de
it g Atencién al Cliente; Subsidios
{ i
'\., el
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ATENCION DE RECLAMOS Y DENUNCIAS

7.3 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES - ATENCION A DENUNCIAS RELACIONADAS A
PRECIOS DE PRODUCTOS

IN§UMOS/ENTRADAS

NECESIDAD DE ATENDER LAS DENUNCIAS RELACIONADAS A
PRECIOS DE PRODUCTOS PRESENTADAS POR LAS(0S)
' BENEFICIARIAS(0S), VOUCHER (Recibo) ENTREGADO POR
: EL PROVEEDOR A LA(EL) BENEFICIARIA(O)
. ACTIVIDAD RESPONSABLE PLAZO
Beneficiaria(o) comunica B

su denuncia, mediante
llamada teleféonica a la

REGISTRO

linea. de Atencion
= ‘:: gratuit_a (Call Center) _ Ec?:atgodg:pljzsc?e
g , | 800103424 o numero de | Beneficiaria(o) AR ;
o WhatsApp 68213959 o ; At
< — presentandose en la : PRIOGHS IS
% — | Distribuidora de
E‘% e | Subsidios o Agencia de |-
= ‘;’ Subsidios méas cercana.
T o~ 1. Recepcion del
2: o | < recamo o la|
e: é denuncia . por

parte de Auxiliar
II Call Center o

1. Formulario RE-
Personal © de | Auxiliar II Call

b Res s
Atencion ~al | Center o Personal CI:landO i ; HOJA DE
Cliente de cada | de Atencién al S RECEPCION DE
distribuidora. Cliente en cada . | Fa Earerieiarat) RECLAMOS O
2. Se remite el | distribuidora segun .’" | DENUNCIAS
2. Durante el dia.
reclamo - o | correspdnda.

2. Nota interna

denuncia con una -Hoja de ruta.

nota interna a . : 3
Jefe de Unidad I :
m,\; ~_ de Distribucién de ' '
/5 yom? %] Subsidios.

Go¥eC. U | Recepciona la denuncia,

10  minutos, en

- -t .d " - - I
remite a Jefe de .Unl a.dr I J5fs de Unidad T:da cuant'o reciba _a
de Articulacion e 5 & nota interna, hoja A
: ; Distribuciéon de g Proveido
Productiva, para su |. T de ruta y
o Subsidios :
analisis. Formulario RE-
001
Recepciona la denuncia y | Jefe de Unidad I de

10 minutos, en

cuanto reciba la | Proveido.
nota interna, hoja

remite a Técnico I en | Articulacion
Verificacion de Precios y | Productiva

‘

Prohibida cua[quiérma:eproducciér‘{“parcial o total de este documento sin autorizacién del SEDEM
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notificacion hecha al

Atencién al Cliente ]

| conexion con de ruta y
proveedores. Formulario RE-
: 001
Realiza el analisis con la
base de datos de precios. o
: Tecnico I en

Elabora nota interna de Verificacidn de ¢

analisis a ‘la denuncia, ; T 1 dia habil Nota interna

dirigido a la Unidad de Precion v Copexion

Bl Tee T con Proveedores -

Distribucion de

Subsidios.

Si el precio del producto

estd fuera del rango

establecido en la base de

datos, emite carta

externa de  solicitud

sobre la correccion del

precio del producto, al | Jefe de Unidad I de : :
| proveedor. Distribucion de 1 dia habil Carta externa

Si el precio del producto | Subsidios . '

estd dentro del rango

establecido en la base de

datos, emite y firma la

carta externa de ,

respuesta  a la(el)

beneficiaria(o). .

Recibe.Carta externa y se

comunica con ' el

proveedor o] la(el)

beneficiaria(o) .. para su

notificacion.

Entrega la Carta externa’

Yeriaee Al por . &l Respons'ablelde ] Carta externa

proveedor o} la(el) .y X 1 dia habil AL

Sy Atencion al Cliente remitida

beneficiaria(o) como :

constancia de su

entrega, remite las

copias firmadas a la.

Unidad de Distribucion
> de Subsidios para su

archivo.’ j -

Realiza el seguimiento de

respuesta a la RESERRAEUIE D 1 dia habil Nota interna

“&:4gf4,, - e - e
Prohibida cualquier reproduccion parcial o total de este documento sin autorizacion del SEDEM
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proveedor. Si no
realizé la correccion del

' precio emite Nota
Interna de
incumplimiento del

proveedor, dirigido a la
Unidad de Articulacion
Productiva.

se

obligaciones del contrato

Emite la Carta externa |
dirigida a la empresa
proveedora por
incumplimiento  a las

Jefe de Unidad I de

Carta externa de
incumplimiento a

de Precios y Conexion de
Proveedores.

Productiva

: | Articulacion 1 dia habil Ao
suscrito sobre el precio : obligaciones del
. Productiva
del producto analizado. contrato
Se remite a Gerencia de '
Subsidios y Articulacién
Productiva para su firma. :
Firma Carta externa y | Gerencia de
remite para notificacion u_I:_)5|d|o<.3’ y Sodian habilae
al proveedor. Articulacion
Productiva
Recibe notificacion vy :
presenta descargos de
las acciones tomadas Hoja de ruta
para -~ subsanar  la | Proveedor de ! i Carta y descargos
: o 5 dias habiles
denuncia de la(el) | Subsidios ' | presentados por la
Beneficiaria(o) a la | empresa
Gerencia de Subsidios y
Articulacion Productiva. , g
Recibe Carta y descargos | Gerencia de
y remite a la Unidad de | Subsidios y R =G
: : ; 2 1 dia habil Proveido
Articulacion  Productiva | Articulacion
para su verificacion. Productiva
Recibe  documentacion
o proveedor" ,y rje‘mlte Jefe de Unidad I de | 10 minutos, en
para su verificacion a ! % : )
iR e Articulacion cuanto reciba la Proveido .
Técnico I en Verificacion

documentacion.

Verifica la
documentacion

Técnico I en
Verificacion de

1 dia habil

Nota interna .
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presentada por el
proveedor.
Si  se  subsand la

denuncia presentada .por
la(el) Beneficiaria(o)
elabora Nota Interna de
respuesta a la denuncia

con las acciones vy
resultados de la
atencién, dirigido al Jefe
de  Unidad I de
Distribucion de
Subsidios. :

Si no se subsano la

denuncia o no presenta
respuesta a notificacion
de incumplimiento de
obligaciones del Contrato
suscrito, remite  al
Responsable I de Gestion
de Proveedores.

precios y conexion
de proveedores

Elabora Informe técnico

Informe Tecnico

de Resolucion de | Responsable I de ;
Contrato, dirigido a la | Gestion de 2 dias habiles de resolucion de
Gerencia de Subsidios y | Proveedores contrato
Articulacion Productiva. : ‘
Recibe Informe Técnico y
remite a la Gerencia :
Administrativo ' .| Gerencia de
Bl ; .Area ge SUt.‘)Sidl‘O?,y 1 dia habil Proveido
Soporte Juridico para su | Articulacion -
tratamiento seglin | Productiva
contrato firmado con el i
proveedor de subsidio.
Revisa la Nota Interna, .
emite yafirma la Carfa Je_fe c_:le U.r'ndadIde > S

' Distribucion de 1 dia habil Carta externa
externa de respuesta a Bl %

B e Subsidios

la(el) beneficiaria(o).
Recibe Carta externa y se
comunica con la(el) | Responsable I en 5 Wias habiles Carta externa

neficiaria(o) para su

Atencion al Cliente

remitida
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Entrega la carta de
respuesta y hace firmar
por la(el) beneficiaria(o)
como constancia de su
entrega, remite las
copias firmadas a |la
Unidad de Distribucién
de Subsidios para su
archivo.

PRODUCTOS/SALIDAS

RESPUESTA DE LAS ACCIONES TOMADAS REéPECTO A LA
DENUNCIA DE LA(EL) BENEFICIARIA(O) :

LU
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s
:
=
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=
S
o
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ATENCION A DENUNCIAS RELACIONADAS A PRECIOS DE PRODUCTOS
| BENEFICIARIAS(OS) DEL

GERENCIA DE SUBSIDIOS | oo oo
RS UNIDAD DE DISTRIBUCION DE SUBSIDIOS UNIDAD DE ARTICULACION PRODUCTIVA ¥ ARTICULACION A
g PRODUCTIVA
;" 0 )
o L,

CAcdlaiCa i
Center, recibe 3 1
DENUNCIAD

1 REQLAMO, |
H ea ompiea | v
1 de - Formulario fE-001 &
| on y 1emite ccn nota | | Jefe deUnidad |
i e At a fefe de | i
z . | Unldad | de i JefedeUnidad! |
| Diswbucén de | | de Aticuladén |
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3 { DENUNCUAo AgcREIES S W T T ST AR ST
Mo ante presencia i REGAMO,
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S F‘hc,( DEN
DUCTD .
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ks Distbucibnde |
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) NO
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. ! proveedor de .
schorud ce
comeczn def
. pedocd |
> | poduao
| Resporsabiel en
| Awndona
Chente. recibe
| cataenemayen e T |
comunica con el
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7.5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES - ATENCION OTRAS DENUNCIAS

INSUMOS/ENTRADAS | NECESIDAD DE ATENDER LAS DENUNCIAS- PRESENTADAS
POR LAS(0OS) BENEFICIARIAS(OS)
ACTIVIDAD RESPONSABLE

REGISTRO

Beneficiaria(o) comunica
su  denuncia, mediante
llamada telefonica a la
linea de Atencion
gratuita (Call Center)
800 103424 o numero de
WhatsApp 68213959 o
presentandose en la
Distribuidora de
Subsidios o Agencia de
Subsidios mas cercana.

Beneficiaria(o)

PLAZO

Dentro de las 48
horas después de
recogidos los
productos frescos
o productos
envasados

1. Recepcion del
reclamo ¢ la
denuncia por
parte de Auxiliar

Personal de
Atencion al
Cliente de cada
; distribuidora.
2. Se

remite el
reclamo o]
denuncia con una
nota interna a

Jefe de Unidad 1
de Distribucion de
Subsidios’

II Call Center o |

Auxiliar II Call
Center o Personal
de Atencion al
Cliente en cada
distribuidora segun
corresponda.

1. (10 minutos),
cuando se
presente o llame
la beneficiaria(o).
2. Durante el dia.

-1. Formulario RE=+
001

HOJA DE
RECEPCION DE
RECLAMOS O
DENUNCIAS

2. Nota Interna
-Hoja de Ruta

Recepciona la denuncia,

en

Distribuidora y/o

Distribuidora

10 minutos,
remite a Responsable I | : : cuanto reciba Ila
R P ; Jefe de Unidad I de |
de Atencion al- -Cliente, S =8 Nota Interna, 5
e Distribucion de : Proveido
para su analisis. B Hoja de Ruta vy |
Subsidios X
Formulario RE-
‘001
Evalta analiza la :
' = Responsable I de
denuncia vy elabora las o : ,
i ; Atencion al Cliente 5 A ;
acciones junto al 2 dias habiles Nota interna
Responsable de :
Responsable de ;

Prohibida cualquier reprodu{:cién parcial o total de este documento sin autorizacion del SEDEM
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personal de la
Distribuidora de
Subsidios  del lugar

origen de la denuncia.
Elabora Nota Interna de
respuesta a la denuncia

con las - acciones vy
resultados de la
atencion, dirigido a Jefe
de Unidad I de
Distribucion de
Subsidios."

1. Revisa la nota
interna, emite y
firma |la carta
externa de

" respuesta a la(el)

Jefe de Unidad I de

‘| Subsidios, - para mejorar

la. atencion - de
Beneficiarias(os).

las(os)

Distribuidora

beneficiaria(o). 1 dia habil Carta externa
2. Remite nota | Distribucion de
interna ; a | Subsidios 3 dias habiles Proveido
. Responsable de
Distribuidora para
ejecucion de las
acciones
- determinadas.
Recibe nota interna vy
ejecuta. las acciones
determinadas dentro la Bespbnsabie:de :
Distribuidora de 15 dias habiles Proveido

Recibe carta externa y se
comunica con la(el)
beneficiaria(o) para su
notificacion.

Entrega la carta de
resbuesta y hace firmar
por la(el) beneficiaria(o)

~somo constancia de su

2 :
eftrega, . remite las
e < e g
'ggpias firmadas. a la

Responsable I en
Atencién al Cliente

“Unidad de Distribucion

2 dias habiles

Carta externa
remitida

Prohibida cualquier reproduccion parcialg total de este documento sin autorizacién del SEDEM
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de Subsidios, para su
archivo. i

PRODUCTOS/SALIDAS

RECLAMO DE LA(EL) BENEFICIARIA(Q)

RESPUESTA DE LAS ACCIONES TOMADAS RESPECTO AL

Prohibida cualquier reproduccion paréi_al o] to-ta'l de este documento sin autorizacion del SEDEM
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7.6 DIAGRAMA DE FLUJO - ATENCION OTRAS DENUNCIAS

'ATENCION OTRAS DENUNCIAS

BENEFICIARIAS(OS) DEL
- SUBSIDIO

D

{ INCo

7
/

Beneficiaria(o)

Mediante linea

" atencidon

[ Beneficiaria(o)

respuesta a la
DENUNCIA
reportada

i recibe carta de

en Distribuidoras 0 —————

a

2 €0 i comunicasu
8-—5 i RECLAMOo
= Vs DENUNCIA

3 L]

(=3
=2 o
<z
= ,
S5 e~ |
0l e
SO | :
(== 51
P:Z-’E yee Mediante presencia
5 T
:-g ﬂ-‘:‘ Agenclias del Subsidio
ax o

+— gratuita de. - Formulario RE-001 —

‘| Responsablel en

UNIDAD DE DISTRIBUCION DE SUBSIDIOS

Auxiliar Il Call
Center, recibe la
DENUNCIA 0
RECLAMO,
completa

y remite con nota
interna a Jefe de
Unidad | de
Distribucion de

Subsidios

Jefe de Unidad |
de Distribucion de
Subsidios, recibe
laDENUNCIAO

Personal de
atencion al cliente
de la distribuidora,
recibe la
DENUNCIA 0
RECLAMO,

completa 4t
Formulario RE-001
y remite con nota
interna a Jefe de
Unidad | de
Distribucion de
Subsidios

Atencion al
Cliente, recibe
‘carta extema y se
comunica con

[ Jefe de Unidad I |

la(el) i
beneficiaria(o),
entrega la carta a
la(el)
beneficiaria(c)

RECLAMO y

remite la denuncia
a Responsable | de
Atencion al Cliente

r

Responsable | de
Atencion al
Cliente, recibe
denuncia y realiza
el analisis con
Responsable de
Distribuidora y/o
personal dela
distribuidora,
emite nota intema
con las acciones
determinadas a
Jefe de Unidad |
de Distribucion de
Subsidios

de Distribucion de
Subsidios, revisa
notainternay
emite carta
externa firnada de
respuesta a lafel)
beneficiaria(o),

remite a
Responsable | en
Atencion al
Cliente, remite
nota intarna a
Responsable de

Distribuidora

»

Responsable de
Distribuidora
ejecuta las
acciones
determinadas
dentro la
Distribuidora de
Subsidios
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8. USO Y DIFUSION

# i
El presente procedimiento entra en vigencia a partir de la emision de la Resolucién
Administrativa de aprobacién. ; : '

La difusion del presente documento esta a cargo del Area de Desarrollo Organizacional
dependiente de la Gerencia Administrativa Financiera, a todas las unidades

organizacionales del SEDEM.
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9. ANEXOS

. [SEDEM[ ===

CODIGO
GSAP-PRO-011
Servicio de Desarrollo REGISTRO
de las Empresas Publicas

: RE-001
RECEPCION DE RECLAMOS O DENUNCIAS
Produclivas 4

IDENTIFICACION -
Fecha:

|Nr0 Reclamo o Denuncia: Via Telefonica

Distribuidora o Agencia de Subsidios:

Personal

DATOS DE LA(EL) BENEFICIARIA(O).
Nombre y Apellidos:

Numero de Cedula de Identidad:

Correo electronico (no obligatorio):

Numero de celular:

DATOS DEL PRESTADOR DE SERVICIOS Y/O PROVEEDOR DE PRODUCTOS (S| CORRESPONDE)
RAZON SOCIAL:

DIRECCION:

DE

o
Ll ;
—— DESCRIPCION DEL RECLAMO O DENUNCIA (MARCAR CON )() y 5
o« |Atencion en distribuidora > Problemas con el producto
< Problemas con la atencion ; LOTE PRODUCTO
FECHA VENCIMIENTO
OTRO

=5
z
=
=
o3
s
Qu
2
=
=
3
[ =2
o

il

Atencion en Agencia o Supermercado
- | Precios elevados en productos frescos

Descripcién detallada de lo ocurrido, inluyendo lugar y fecha

Fotografias (adjuntar si tuviera): Si NO

Firma del servidor publico
(Nombre completo y cargo)

Firma de la Beneficiaria (cuaﬁdn corresponda)
(Nombre completo y Cl)

f:“};réhibidaEd'érlquie'r’réprdduccién parc“ia-l oﬁtiotal de este 7dc'>curner;to sin autorizacion del SEDEM’ ;




