RESOLUCION ADMINISTRATIVA N° 02-019
La Paz, 26 de Diciembre de 2014

CONSIDERANDO:

Que el paragrafo I del articulo 2° del Decreto Supremo N° 29710 de fecha 17 de septiembre
de 2008, modifica al Decreto Supremo N° 29230 de 15 de agosto de 2007, seiiala/que la
Empresa de Apoyo a la Produccién de Alimentos - EMAPA, como Empresa, Puablica,
funcionara bajo tuicién del Ministerio de Desarrollo Productivo y Economia Plural de
acuerdo con el Decreto Supremo N° 29894 de 07 de febrero de 2009; cuya‘organizacién y
funcionamiento se sujetara a la Ley N° 1178 de 20 de julio de 1990, de"Administracién y
Control Gubernamental.

Que el Decreto Supremo N°1450 de 31 de diciembre de 2012, en la Disposicién Adicional
Primera modifica el Articulo 3° (ACTIVIDADES) del Decreto'Supremo N°29230 de 15 de
agosto de 2007, modificado por el Decreto Supremo N°29710 de 17 de septiembre de 2008.

Que el Decreto Supremo N°1694 de 14 de agosto de.2013, modifica el Decreto Supremo
N°29230 de 15 de Agosto de 2007, modificado porlos/Decretos Supremos N°29710 de 17 de
Septiembre de 2008 y N°1450 de 31 de Diciembre.de 2012.

CONSIDERANDO:

Que el 4rea de Sistemas de EMAPA viene trabajando en la implementacion de un sistema
que facilite el manejo de ladinformacién en los distintos 4mbitos de intervencién de
EMAPA, se desarrollo el Sistema de Procesamiento de Informacion Alimentaria -SPIA,
siendo uno de los médulastel de Atencién al Cliente.

Que mediante Informe Técnico EMAPA/SISGG/1T/2014/N%026 de 29 de octubre de 2014
se expone que una vez cumplido con la fase de certificacion, se ve necesaria la
implementacién, final, es asi que la informacién obtenida mediante un cuestionario
enviado a las personas que estin involucradas con el manejo del sistema sirvié para medir
el grado de) satisfaccién del usuario final, es asi que una vez cumplidos con los
procedimientos correspondientes tras la primera fase de implementacién se debe
continuar con la etapa final del proceso a fin de lograr las medidas de seguridad y su
utilizacién como herramienta oficial de trabajo de la Empresa de Apoyo a la Produccién de
Alimentos - EMAPA ya que no existen dificultades relevantes que obstaculicen el proceso
de certificacién de esta herramienta de trabajo.

Que el precitado informe recomienda la remisién de antecedentes a la Unidad Legal para
que esta proceda a la elaboracién del Informe Legal y Resolucién Administrativa para la
aprobacién del Manual del Sistema de Procesamiento de Informacién Alimentaria -
Atencién al Cliente (SPIA-ATC) de la Empresa de Apoyo a la Produccién de Alimentos -
EMAPA.




Que el Informe Legal EMAPA/UAL/INF N°173-01 de 26 de diciembre de 2014 concluye
que la aprobacién del Manual del Sistema de Procesamiento de de Informacion
Alimentaria - Atencién al Cliente (SPIA-ATC) de la Empresa de Apoyo a la Produccién de
Alimentos - EMAPA no contraviene ninguna norma juridica en actual vigencia, por lo-que
se recomienda la emisién de la respectiva Resolucion Administrativa.

POR TANTO:

El Gerente General de la Empresa de Apoyo a la Produccién de Alimentes = EMAPA
en aplicacién de sus facultades conferidas en estatuto y normativa vigente:

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- Aprobar, la Certificacién del Software y el Manual del Sistema
de Procesamiento de de Informacién Alimentaria - Atenciérral Cliente (SPIA-ATC) para
su aplicacién como herramienta oficial de trabajo delda Empresa de Apoyo a la Produccién
de Alimentos - EMAPA, mismo que forma “parte de la presente Resolucién
Administrativa.

ARTICULO SEGUNDO.- La Unidad de _Sistemas y Unidad de Comunicacién de la
Empresa de Apoyo a la Produccién de _Alimentos - EMAPA, queda encargada de la
implementacién, difusién y cumplimiento.de la presgnte Resolucién Administrativa.

Registrese, comuniquese, cimplase y archivese

y
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1. INTRODUCCION

El Sistema de Procesamiento de Informacion Alimentaria - Atencién al Cliente
(SPIA-ATC), es un sistema de informacién desarrollado bajo plataforma Web, con
un motor de Base de Datos SQL Server 2008 y desarrollado en VISUAL STUDIO
PUNTO NET 2010 (ASP.NET).

Este sistema tiene como objetivo colaborar en el servicio de Atenc¢ion al Cliente de
la Empresa, registrando las consultas, reclamos, denuncias_yy/ 0, sugerencias que
ingresan a través de la linea 800, el buzén de reclamos y/e.sugerenciaso el correo
electronico institucional, ademas de generar reportes delosymismos, por otra parte,
también permite a los funcionarios de la institucion @tender al cliente a través de
la plataforma y asi reducir los tiempos en resolver-cualquier situacién.

Al estar conectado a la nube de Internet,/los_datos son centralizados en un
Servidor, mismo que almacena la informagion‘introducida desde cualquier punto a
nivel nacional, o cualquier lugar en elymundo donde se tenga conectividad, y de
ésta manera contar con informacion aetualizada.

2. DOCUMENTOS DEREFERENCIA

> Ley N°_1178~de 20 de julio de 1990 - Administracion y Control
Gubefnamentales.

> ‘Decreto Supremo 29230 de 15 de agosto de 2007 - Creacién de la
Empresa de Apoyo a la Produccién de Alimentos - EMAPA

» Decreto Supremo 29710 de 17 de septiembre de 2008 Modifica al DS.
29230.

» Decreto Supremo 23318-A de 03 de noviembre de 1992 - Reglamento
de responsabilidad por la funcién puablica.
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» Decreto Supremo 26237 de 29 de junio de 2001 - modifica al DS.
23318-A.

> Reglamento Interno de Personal de EMAPA (Resoluciéon_ ‘de
Directorio N° 08/2008 de 29 de abril de 2008)

» Procedimiento - Retroalimentacion del cliente(_~(Resolucion
administrativa N° 02-010 del 19 de diciembre de 2013)

3. MANUAL DE USUARIO

3.1. Ingreso al Sistema.

Para utilizar el SPIA-ATC, serd necesario{contdr con una conexién a internet, y
disponer de un Browser o Navegador por.ejemplo: Mozilla Firefox, Opera, Crome,
Netscape Navigator, Internet Explorér,Safari, Maxton, Konqueror y otros.

Cumbpliendo con el requisito del navegador, debera ingresar en la Barra de
direcciones o la URL (Uniform Resource Locator - Localizador Uniforme de
Recursos) la siguiente direccion:

http://200.105.195.52/callcenter

Elaborado po:EMAPA/GG/SIS/HYS/RRM |  Fecha: Octubre 27 de 2014 Pagina 2 de 11



http://www.alegsa.com.ar/Dic/url.php
http://200.105.195.52/callcenter

MANUAL E-EMP/SIS/MSPIA-ATC/269

SISTEMA DE PROCESAMIENTO DE
INFORMACION ALIMENTARIA Version 1
ATENCION AL CLIENTE (SPIA-ATC)

Nota: Se debe tomar en cuenta que las empresas proveedoras de servicio de internet,
cambian o modifican las direcciones 1P, por seguridad y por actualizacion, asi que cualquier
modificacion, serd dada a conocer de manera oportuna, a fin de que los usuarios tomen 1os
recaudos necesarios.

Una vez introducida la direccién en la URL, verd la siguiente imagen.

PLATAFORMA DE ATENCION AL CLIENTE
SPIA-ATC

Usuario | /Q/’
Contrasefia | ‘Q\

LYI:ST ESdAr ‘

3.2. Ingreso-al Sistema

Para ingresar a la plataforma ATC, en la ventana de autenticacién, deberd
ingresar el “Usuario” y la “Contrasefia” mismo que serd registrado y habilitado
por el Responsable de Administraciéon del Sistema.

3.3.  Usuario y Contrasena

El nombre de usuario estd definido por las unidades o gerencias a la que
corresponde ademds del operador del sistema para realizar el registro
correspondiente.

Elaborado por:EMAPA/GG/SIS/HYS/RRM Fecha: Octubre 27 de 2014 Pagina 3 de 11




MANUAL E-EMP/SIS/MSPIA-ATC/269

SISTEMA DE PROCESAMIENTO DE
INFORMACION ALIMENTARIA Version 1
ATENCION AL CLIENTE (SPIA-ATC)

Una vez identificado el usuario ingresara al sistema y podré ver el siguiente

ment relacionado al usuario y su Rol en el sistema. AO

Como se observa en la imagen siguiente, al ingresar al sistema, como operafog\

tendra el siguiente ment, que identifica al operador, por su usuario, w
puede existir mas de un operador. &

&

Operador.- Servidor puablico designado al centr %meién al cliente para

el registro de los datos del evento que genera n.

3.4. Menu de operador.

Y Usuario: Operador

DATOS DE PERSONA
Nombres y Apellidos

E DATOS RECIBIDOS POR: 1l

© Linea 800 Tipo 1

c1 © Buzon Tipo 2

| v © Correo Tipo 3

DATOS DE U‘Q& ASUNTO RESPONDIO?
] ‘ © Consulta

© Denuncia @ 5

O Reclamo © No

© Sugerencia © Pendiente

rovincia

\Q | DIRIGIDO A:
V Asociacién CARTERA
| ACOPIO
Otros COMERCIALIZACION
Guardar
| PRODUCCION
O Telefono de contacto Varios

N
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3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

3.44.

3.4.5.

3.4.6.

34.7.

3.4.8.

Datos persona (1).- Se deben registrar los nombres y apellidos del cliente,
ademas de la cédula de identidad.

Datos de Ubicacién (2).- Se deben registrar los datos de ubicaciéon‘como,
ciudad, zona, provincia, asociacion, otros, y teléfono de ¢omtacto, estos
ultimos para poder ponerse en contacto con el cliente posterior al evento
generado.

Datos recibidos por (3).- Hace referencia a cdalquiera de los tres canales
de informacién con los que se cuenta tales.como linea 800, buzén o
correo electrénico.

Asunto (4).- Hace referencia a<que,si el evento es una consulta, una
denuncia, un reclamo o una sugerencia.

Dirigido a: (5).- Este punto,registra a que gerencia se dirige el evento.

Tipo (6).- En este\punto, se debe tomar en cuenta el procedimiento
establecido para poder discriminar a que tipo pertenece el evento.

Respondide (7).- Nos permite guardar si el evento fue resuelto en el
instante'o queda pendiente, o si No se pudo responder debido a algin
inconveniente.

Guardar (8).- Nos permite almacenar en la base de datos del sistema,
todos los datos registrados que genero6 el evento.

Luego de haber guardado la informacion el sistema genera un ticket con
un namero que le sirve al cliente para hacer seguimiento al evento
generado, y este nimero, serd utilizado en todo el proceso.

Elaborado por:EMAPA/GG/SIS/HYS/RRM Fecha: Octubre 27 de 2014
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P 200.105.195.52/callcenter/GUARDA_CODIGO.aspx?id=1283

1283

l La Informacion fue grabada Satisfactoriamente
El codigo de registro es:

3.5. Pestaiia tabla de descuentos.

Esta pestafia muestra al operador una tabla con la que podrd ayudar al

cliente productor a realizar el calculo delos descuentos que tendra a la hora

de entregar su produccién, es impertante aclara que ésta opcién es solo de

consulta.

Registro de Datos Tabla de Descuenios Direcciones Fepories

Formularios Salir

TABLA DE DESCUENTOS PARA CADA 100 FANEGAS

(Cédmo calcular tu descuento?:

Sélo tienes gue cambiar los'walores del anilisis de laboratorio de tus granos

Por ejemplo:

Si tienes un grano con19% de humedad, 3% de impurez:

REMDIMIENTOS:

10.7]

a y un rendimiento de 51%, tu descuento serade 6.5 fanegas.

Elaborado por:EMAPA/GG/SIS/HYS/RRM
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3 18.7 16.7 14.7 12.7 8.7 8.7 5.7 4.7
4 19.7 17.7 15.7 13.7| 11.7| 9.7 7.7 7.7 7.7 6.7 5.7
El 20,7 18.7 16.7 14.7) 12,7 10.7 8.7 8.7 8.7 7.7 6.7
6 21,7 19.7 17.7 15.7] 13.7] 11,7 9.7 9.7 9.7 8.7 7.7
7 22,7 20.7 18.7 16.7| 14,7 12,7 10,7 10,7 10.7 2.7 8.7
3 19.8 17.8 15.8 13,8 11,3 9.8 7.8 7.8 7.8 6.8 5.8
4 20,8 18.8 16.8 14.8| 128 10.8 8.8 8.8 8.8 7.8 5.8
19 E) 21,9 19,9 179 1s5.9 139 119 9.9 9.9 9.9 8.9 79
& 22,9 20.9 18.9 16.9] 1495 129 105 10,5 10.9 8.9 8.9
7 z3.9 21.9 19.9 17.9| 159 159 119 119 119 109 9.9
3 21 19 17 1s 13| 11 9 9 9 8 7
4 22 20 1is 1s 14 iz 10 10 10 2 =]
20 5 23 21 19 17 15] 13 11 11 11 10 k=l
& 24| 22 20 18 15 14 iz iz iz 11 10
7 25 23 21 129 17| 15 13 13 13 iz 11
3 22,2 20,2 18.2 15,2] 14,2 12,2| 10,2 10,2 10,2 9.2 8.2
4 23,2 21.2 19.2 17,2j 15,2 132 11,2 11.2 11,2 10.2 9.2
21 5 24,2 22,2 20.2 18.2| 16,2 14.2) 122 122 122 11,2 102
= 25.2 23.2 21.2 19.2) 17.2] 15.2) 13.2 132 13.2 122 11.2
7 26,2 24.2 22,2 20.2| 18.2| 16.,2| 14,2 14,2 14,2 132 122
3 23,3 213 19.3 17,3 15,3 133 11,3 11,3 113 103 a.3
4 24,3 22.3 20.3 18.3| 16.3( 14,3 123 123 123 113 10.3
22 5 25,3 23,3 21,3 193] 17,3 15,3 133 133 133 123 11,3
=] 264 244| 224 204 1854| 1564| 144 3144 144 1354 124
7 274 25.4] 23,4 214| 194 174| 154 154 154 144 134
3 24,5 22.5 20.5 18.5| 16.5 14,5) 125 125 125 11,5 10.5
4 25,5 23.5 21.5 19.5| 17,5 15,5 135 135 135 125 11.5
23 5 26.5 24,5 225 20.5| 18,5 165| 145 145 145 135 125
& 27.5 25.5 23.5 21.5| 19,5 1¥.5| 155 155 155 14,5 13.5
7 28.5 26.5 24.5 22,5| 20,5 18,5 16,5 16,5 16,5 155 14.5
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3.6. Direcciones

En ésta pestafia, el operador podra realizar una consulta en el sistema

direcciones de los puntos de distribuciéon que se tiene a nivel

acopio y otros que sean necesarios y estén definidos o de los

procedimientos.

Begistro de Datos Tabla de Descuentc

Direcciones Repories Formularios Sabir

Nombre Tipe Departamento iVunicipio

MATO00 DIRECTA LAPAZ

Direccion

APAY CALLES NRO 7835 CALACOTO

MOWD0D DIRECTA LA LA PAY  CALLE9MRO 7835 ZOMA CALACOTO
LA PAY  CALLE9 MRO 7835 CALACOTO

SUCO00 DIRECTA&
A\ N E

3.@Despliega Ciudad (1).- Cuadro en el que se muestran las ciudades

Q el pais, que se introducird como parametro de consulta.
\ .2. Despliega Tipo (2).- Muestra el tipo de la consulta que puede ser

?y tienda, oficina regional, galpén u otros.

3.7. Reportes

%O

En ésta opcion del mend, el operador dispondra de una pantalla donde

podra realizar consultas tipo reporte, de todos los eventos generados, por

A

e
ademas de las direcciones de las oficinas regionales, galpone ntros de

2
O
N
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gerencia y por un rango de fechas tal como se muestra en la siguiente
imagen.

(800-10-1230) =/

- e am
LINEA GRATUITA

Fecha de 15/10:2014 a  3010n4

Dirigide a: COMERCIALIZACIOR l

COMERCIALIZACION
ACOPIO
VARIOS

* CARTERA
PRODUCCION

WA of2?2 b Pk

PLANILLA DE REPORTES

1205 ALEJANDRO LA PAZ SIPE Consulta el sefior es
RODRIGUEZ ~ SIPE representante de la
CL.962337 Telf: alcaldia de Sipe Sipe v
71720262 quiere saber sobre 1
productos que A
tiene a disposicio;
le transfirié g Carl
G an.
1206 GUILLERMO LAPAZ FUDESIF Consulta el sefior de 15/10/2014 Linea 800 Pendient
RIVEROS Fuds saber 16:02:44
CL:3377000 Telf: bre tas
70511693 ez, sele
deriyd a Carlos
1214 VIVIANA LAPAZ CAJERO tipo 2 0 ; Lasrllamo ya que el 16/10/2014 Linea 800 RENAN Pendient
CASTILLO MARCELO cajero le dijo que no 11:14:34 ALVAREZ
SILLERICO CI: CAERD puede comprar mas de
Telf: tres k, la sa comprende
pero argumenta que el
4 mn +
\J/

Q.

3.7.1. Diri a (1).- Opcién que permite seleccionar la gerencia a la que se
erive el evento

S
AW:; Fecha 2 (3).- Cuadro en el que se debe ingresar la fecha hasta cuando se

desea hacer la consulta

cha 1 (2).- Cuadro en el que se debe ingresar la fecha desde cuando se
desea hacer la consulta

3.7.4. Botén Buscar (4).- Tal como su nombre le dice permite buscar o realizar
la consulta predeterminada.

O
)

Pagina 8 de 11
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3.7.5. Exportar (5).- Esta opciéon permite exportar el reporte, en un formato
.pdf, Word (.doc), Excel (.xIs).

3.8. Formularios

Esta opcion de la barra de ment, nos permite acceder a'.los formatos
digitales de los formularios que se establecen en el precedimiento de
atencion al cliente, en la opcién imprimir tendremos la version en PDF y en

la opcién descargar la version digital editable del formulario.

Formmularios Sabir

Regisiro de Datos Tabla de Descuentos Direcciomes Feportes

Formularic de acciones correctivas v greventivas

Formulario de Solicitud de Ca.m.paﬁa Linea Gratuita

Formulario de Informaéion Didria para la Linea Gratuita

Motas de Reclames Weugerencias

Reporte de Eipagt de Reclamos v Sugerencias

4 Imprimir

A Imprimir Descargar

41 Imprimir Descarqar

4% Imprimir Descargar

A Imprimir Descargar

3.9.Vv Salir

Esta opcién tal como su nombre lo indica, sale del sistema y retorna a la

pantalla de autenticacién del sistema.

Elaborado por:EMAPA/GG/SIS/HYS/RRM
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4. Menu usuario de Gerencia

Usuario de Gerencia.- servidor puablico designado para la atenciéon de&

plataforma ATC. ?\

Luego de haberse autenticado el usuario designado por gerenc& mo
se describe en el punto 3.2 del presente manual, observara~la si
imagen, donde podra dar respuesta a los eventos generado Q{ istema de

guiente

atencion al cliente.

Ubicacion Asociacion Tipo Fecha Mer irigi Fuente Respuesta Re ponder Formulario
/2014

aero Datos de Contacto

Linea

*  COMERCIALIZACION g,

- = LAPAZ

a.
- 7,— = LA PAZ SIPE & 21}1052014

= 03:53:07 Consulta Pendiente 4
Suz337 71720262 STE

== 15/10/2014 Fe— I

RE=Sw7>mm0 L FUDESIF 040244 Consulta Pendiente S~ — COMERCIALIZACION .2 1206 EgMpiac

=5 pm. = 800 e
Q [=—" 1§

.= == ; Linea < 2
COMERCIALIZACION 300 1205 PA0SROL

pm.

. O - 16/102014 — = i
LATAZ VILLA 890 111434 Reclamo Pendiente Ismse—smilomc = COMERCIALIZACION L2 1214 e

4 v 2 = P205R0L
0 FATIMA 2 m = = 800 P205R0L
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4.1. Utilizacion del formulario de respuesta.

4.1.1. En la pantalla se muestra una linea que indica que “para responder

haga clic en el namero de la columna responder”, esta columna tienesun

link incorporado, que habilita un cuadro de texto.

4.1.2. Cuadro de texto que se habilita para dar respuesta al evénte generado

en la plataforma.

4.1.3. Boton guardar, tal como su nombre lo indica, guatda la respuesta en la

base de datos del sistema, que estara dispofitble“para el operador del

mismo, y asi satisfacer al cliente final.

Elaborado por:EMAPA/GG/SIS/HYS/RRM
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