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Encargado de Comercializacion y
Mercadeo

Director de
Comercializacion

Direccion de Control, Gestion,
Planificacion y Proyectos

Realizar la planificacion de encuestas de|
satisfaccion al cliente anual

Realizar la coordinacién con ofras areas y
unidades organizacionales que correspondan

Aprobar la  planificacién  de
encuestas de satisfaccion al cliente
anual y o remite  para
conocimiento de la Direccién de
Operaciones.

para el lanzamiento de las encuestas
(elaboracién y ejecucién), conforme al
cronograma anual establecido en la tarea N°1

A

Analizar los resultados obtenidos, conforme a|
los rangos establecidos en el anexo 1.

v

|r Realizar informe_dé resultados J
T

¢ Existe alguna pregunta con
calificacion menor o igual a 51%
ponderado?

NO— .—SI]
v e v

|Pregunta con calificacion| |Se considera No
ligual o mayor a 51% y| |conforme. Emitir Inform—;‘
menor o igual a 70%| |conrecomendaciones de|
ponderado, se considera| |acciones correctivas a;
|aceptable y pueden, | realizar, estableciendo
|aplicarse acciones de |responsables y plazos
|riesgo. |de cumplimiento.

Remitir Informe técnico complementarioi

e |

|Eva|uar el Informe de

B |Resultados de la Encuesta
'de Satisfaccion al Cliente.

¢ Existen
bservaciones?

[_

|
NO S|

lj ",—
Publica el Informe | iSolicita Informe
en el NextCloud y| |Complementario o
elabora |remite R-0460 ylo|
Comunicacion |R-0480.
Interna de Difusion | —

[ (si corresponde), y/o R-0460, R-0480 (si <
1'_cprresponde) !anado.

v ,
|Realizar el seguimiento, para el
levantamiento de los desvios, en|
caso de existir acciones correctivas. |

Y
Fin




Actividad A2: Visitas Comerciales a clientes reales y potenciales.
Procedimiento 1: Agenda de reuniones con potenciales clientes para l|a| versiéniVigencia: 3/09-2022
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Encargado de Comercializacion
y Mercadeo

Director de Comercializacion

Responsables de Regionales y
Sucursales

h 4

1
| |
| |
|Presentar un diagndstico integral, deh
|proced|muent0 de agenda de reuniones con|
lpotenc:ales clientes para la ASP-B de la
|gestion anterior, y presenta el plan de agendaf
de reuniones con potenciales clientes para la|
!ASP-B para la presente gestion

{Presenta informes  semanales (a
requerimiento) y  mensuales del

|Recepcionar y evalua eI;:
|diagnéstico integral y plan |

(—— |

; Da su conformidad?

NIO sl

b v
l IInstruye la ejecucion del
I |

\Devuelve y |
1 solicita ajuste |
|ylo andlisis

|plan de agenda de

reuniones con

| potenciales clientes para |
la ASP-B para la

presente gestion

|procedimiento de agenda de reuniones
|con potenciales clientes para la ASP- B|
|para la presente gestion.

Y

|Inicia y registrar en el sistema
'CRM el procedimiento de
|agenda de reuniones con
potenciales clientes para |la
ASP-B para la presente
{gestion.
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GESTION COMERCIAL

Actividad A5: Atencion de RQS.

AG6: Anadlisis y evaluacion del Estado de RQS

Procedimiento 7: Atencion de Reclamos, Quejas y Sugerencias.
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Director de

Instancia

Gerente Ejecutivo/

Inmediato Superior Del

Call Center y ATC/AR | Comercializacion/ Encargado Comercial correspondiente de Dlre_c ts_:r d? Servidor Publico con
y de Mercadeo : Comercializacion o demora de respuesta en el
Secretaria DC solucién
ECyM SAC
m > 3 Recapciona nota | 4 Recepcional la 5 Recibe la | 7 Emite respuesta | 9.Proceder de

e

i Atiende al cliente

i Se atendid
en el dia?

No

Y

2 Registra tipo do
insatisfaccion

iEsquejao
sugerencia?

v
Asiste en el llenado |
y regisira

|

Centraliza los
formularios y remite
informe:

| Solicita

extena

LInfarmacion
completa?

- F,

insatisfacciones

B

Walida el reclamo

8 Emite informe

=

h 4

insatisfaccion i

Emite informe de
respuesta

mensual

LExisten
pendientes?

‘ presentacién nota
I axterna

v

A

Elabora borrador

>

al cliente |

respuesta

|
Remite la |
|

de respuesta

\

B Entrega al cliente
la nota firmada

ik

acuerdo a RIP

¢ Existe
respuesta
del cliente?

Emite informe
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ADMINISTRACION DE SERVICIOS
PORTUARIOS - BOLIVIA

GESTION DE ATENCION AL CLIENTE
‘Actividad A1: Registro de clientes.

'Procedimiento 1: Empadronamiento para personas naturales,
[Empresas Unipersonales, Personas Juridicas, Organismos

ilnternacionales y Embajadas.
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ATC/AR

DIRECTOR DE
COMERCIALIZACION

JUAR

SECRETARIA DC

Verificar la documentacion
original con la documentacion
adjunta a la pagina web (a
colores o a través de cédigo
QR), misma que debe|

coincidir.

Verificar los datos en el SIAP y

documentos adjuntos

debidamente escaneados y

asignar la categoria del cliente

(A, B o C). Validar y finalizar el

formulario de empadronamiento

en el SIAP. |A: El OCE que mueve carga
—frecuentemente y los OEA

(Aduana Nacional).

B: Clientes que mueven carga

periddicamente.

C: OCE’s nuevo

¢ Corresponde validal
el empadronamiente

NO =
o, | VJ

Dado que existen Valida y finaliza
observaciones, el formulario

debe corregir lo
observado

S—

—

Finalizar la validacion y'
habilitacion del padrén en el
SIAP, enviar de forma
inmediata y automatica un
Usuario y Contrasefa al
correo electronico registrado |
en el formularioc  de|
empadronamiento.

Y
Escanear el contrato
remitir via correo

grr |

Firmar los contratos y

JArchivar los contratos

derivar para su archivo
| (fisico).

L

Firmar digitalmente el |
contrato y remitira |

|
|
electronico al Director
de Comercializacién |
para la firma digital. |

través de correo
electronico al ATC/AR. |

v

Remitir el contrato en|
formato digital a los|

;Recibir los

informes

. mensuales de las

clientes empadronados |
|via correo electrénico.
L

"|Regionales
|Sucursales; y, derivar.
L .

y

" para su custodia.

D)




GESTION DE ATENCION AL CLIENTE SOMGRE MPRACAGN. N

Actividad A2: Validacion de la solicitud de servicio portuario R.A.N* 80/2022

Procedimiento 2: Solicitud de Servicio Exportaciones (Despacho| versisénivigencia: 3/09-2022

— e —

ADMINISTRACION DE SERVICIOS TR
PORTUARIOS - BOLIVIA [Portuarlo DP)' Pagina: 5 de 13

ATC o Encargado de Regionales y Sucursales ATC/AR

( Inicio. )

v
Verificar que la Reserva Naviera,
Factura Comercial o documento
equivalente, tenga relacion con
la informacién adjunta por el
OCE en el SIAP

L

| Verificar el R-0585, llenado en linea y

Identificar y atender en funcién a |los documentos presentados tengan
la categorizacién (A, By C) a la——— —————pirelacién y procede a la validacién
que pertenece el OCE. |otorgandole un numero Unico que se

L lLa reserva Naviera deberd ser| ias'gna Sl

!presentada en un plazo no
\mayor a 60 dias calendario a
Y

|partir de la Solicitud del DP en
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PORTUARIOS - BOLIVIA

| GESTION DE ATENCION AL CLIENTE
Actividad A2: Validacion de la solicitud de servicio portuario
Procedimiento 3: Solicitud de servicio de despacho portuario
importacion (DP). .
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ATCIAR

AR

JUAR

(0 lnicio )

r
|Recepcionar Solicitudes de Servicio
de Despacho Portuario - DP
enviados en ‘estado creado" a la
regional o sucursal que el OCE
seleccione.

i
{
A4

ldentificar y atender en funcion
a la categorizacion (A, By C) a
la que pertenece el OCE.

Comprobar y verificar que los
datos llenados en el DP estén
correctos y que todos los
respaldos se  encuentren
adjuntos en formato digital en
el sistema.

¢La informacion es
correcta?

Sl
NO

= )

Se rechaza en sistema Validar el DP el cual
con una nota aclaratoria sera

en el DP para que el automaticamente
OCE proceda a recibido en la

Remitir el reporte de los DP|
mediante informe estadistico al|
» JUAR, para constancia ——— ]

envie nuevamente el solicitudes del OCE
DP, la observacion en “estado validado”
llegara también para que proceda a
automaticamente a la la planificacion.
bandeja de solicitudes
del OCE.

subsanar la misma y bandeja de‘

]

documental de los DP|
validados de forma mensual, |

-

Recibir, verificar y :
archivar. ‘

Y
(RERINE )




(DP).

Actividad A3: Registro de Modificacion del Despacho Portuario

Codigo: MPR-DC-ACM- 008

R.A. N* 60/2022

. - . . » .| Versién/Vigencia: 3/09-2022
om————————— Procedimiento 4: Solicitud de Modificacién del Despacho Portuario| “*='°" 191 e

PORTUARIOS - BOLIVIA

(DP) validado Importaciones — Exportaciones (en linea). Péagina: 7 de 13

ATC/AR

JUAR

Verificar ylo recibir la
documentacion en linea.

<. Cumple con todos
los requisitos?

b i

Se rechaza solicitud con las i
observaciones respectivas en el Validar la modificacion solicitada. |

SIAP. |

1
|
h 4
!Finalizar la modificacién en el|

|SIAP. |

Remitir reporte de solicitud de]
modificaciones de pago
|generado por el SIAP,

contrastando el reporte con lo| |

fisico o en linea de forma
. s sz ]
[mensual para posterior remision. |

Consolidar y verificar la
informacién de los pagos por
modificacion de DP para su

posterior remision a DAF-UF|.

|
@D
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|vigentes

GESTION DE ATENCION AL CLIENTE

Actividad A4: Cancelacién de planillas de gastos portuarios

Procedimiento 5: Procedimiento de Gestion de Cobranza de
Planillas Vigentes (0 a 12 dias).

Codigo: MPR-DC-ACM- 008

R.A. N° 60/2022
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Operador Il en liquidacidn,
Responsable de Todo Gasto (Puerto

ATC, Encargado de Sucursal

ATC, Encargado de Sucursal y Jefe

Arica) de Regional
(¢ Inicio )
' R — R
| i panis ge Gt ey sl U )
Portuarios en el sistema 3 P y ¢ q .
SIAP Itf-:nlg;‘sl documento de pago con ‘ondos |
' | suficientes para su cancelacién. :
T
v
2 Cumple con todos
i los requisitos?
NO S
Realiza las FRakealin
| : cancelacion de la
gestiones de .
| cohranaa planilla antes que
. pase los 12 dias.
v
( Fin )
Realizar todas las gestiones para

contactar al cliente para que realice el
reintegro del monto a las cuentas de la
ASP-B y posteriormente remitir el

" |documento de pago mediante correo
electronico o fisico a fin de completar la
cancelacion y dar de baja en el
sistema.

[

TP
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ADMINISTRACION DE SERVICIOS
PORTUARIOS - BOLIVIA

GESTION DE ATENCION AL CLIENTE
Actividad A4: Cancelacion de planillas de gastos portuarios
iProcedimiento 6: Cancelacién de planilla por gastos portuarios.

Codigo: MPR-DC-ACM- 008
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Version/Vigencia: 3/09-2022
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ATC/AR, Encargado de cartera en mora

ATC/AR y Encargado de Sucursal

Jefe Unidad Administracion de
Regionales / Atencién al Cliente
| Agente Regional

Verificar en el SIAP [as]
planillas emitidas a la fecha y
|cancelar las mismas con el

documento de pago
enlazado al DP que
corresponde. .

r

| Proceder a la verificacion de
datos del documento de
pago en el SIAP.

+El monto de
documento de pago
es suficiente?

NO Sl

[Se debe utilizar '|
: L A

‘cuaiquter otro saldo a ——— |
|favor que tenga el OCE caea Ilzaacién
|para cancelar  las _ganee }
planilas en estado
vigente —

Hasta el dia 12 desde | Fin

i Ia fecha de emision |

7Los saldos del cliente
on aun insuficientes?

NO

—

v

Solicita la cancelacion de
forma parcial de la planilla| ,
pendiente de pago al| Realiza la ‘
Encargado de Cartera en| ‘ cancelacion.

Mora el dia 12 con todos los| — T —

recursos disponibles  del

B

OCE, reportando dicho pago
a JUAR en el Informe de
cierre mensual.

]

Imprimir las planillas
\canceladas en el SIAP a

[Consohdar y conciliar la
informacion ¥

| documentacion con

» solicitud del OCE para

su presentacién ante
Aduana.
i P

"|DAF en un plazo
imaximo de 5 (cinco)
dias habiles.

Fin




| GESTION DE COBRANZA Y CARTERA EN MORA Sige IS Re oMo

[Actividad A1: Gestion de Cobranza y Cartera en Mora R.A. N® 60/2022

|[Procedimiento 1: Procedimiento de Gestion de Cobranza de| versién/Vigencia: 3/09-2022

_—— ——
A O P ammnicios | Cartera en Mora Vencida (13 a 180 dias).

PORTUARIOS - BOLIVIA Pagina: 10 de 13

Jefe de Regional, Encargado de Sucursal Encargado Regional / Encargado de Sucursal

(  Inicio )

A
Revisar el SIAFP e identificar
planillas de gastos portuarios
gue se encuentren en estado de
mora vencida

Verificar a través del SIAP las
planillas de gastos portuarios
que sobrepase los 12 dias.

v

4

Debe agotar las gestiones de
cobranza administrativas.

i Se realizd el cobro e
el plazo de 180 dias?

N

Elaborar un informe y remitir a| v
i |

Cartera en Mora adjuntando [Cancelar a
todos sus antecedentes para[ |planilla
continuar con las gestiones de i
cobranza administrativa, [

iCatera en Mora debe
COadyuvar en las gestiones
pertinentes de cobranzas.
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ADMINISTRACION DE SERVICIOS
PORTUARIOS - BOLIVIA

GESTION DE COBRANZA Y CARTERA EN MORA
\Actividad A2: Gestion de Cobranza de Cartera en Mora Histérica
|Procedimiento 2: Procedimiento de Gestion de Cobranza de
ifCartera en Mora Historica (Mayores a 180 dias).

Codigo: MPR-DC-ACM-008

R.A. N° 60/2022

Version/Vigencia: 3/09-2022
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Encargado de Cartera en Mora y/o Gestor de Cobranzas

( Inicio )

b 4

Armar y custodiar las carpetas de |
los OCE’s en estado de mora|
historica ordenadas por gestion. i

e R

T, SEEE——

Realizar el control de cartera en
mora segun el reporte del SIAP,
identificar las planillas de gastos
portuarios no canceladas que

sobrepasen los 180 dias
computables desde la fecha de
‘emision,

r
Verificar  que no  existan

documentos de pago en custodia
para la cancelacion.

h 4

Compilar toda la documentacion
de la gue dispone la ASP-B, de
las planillas de gastos portuarios
|que superan los 180 dias y

|ejecutar las  gestiones de
|cobranzas administrativas.

v :
Realizar las gestiones de|

cobranza administrativas.

T

7 Se realizo6 el cobro
mayor a 180 dias?

|
| |
:  J B *
Se remite la documentacion
correspondiente a la Direccion

de Asuntos Juridicos para que| ’; cancela la planilla. |
inicien los cobros por la via|

|
|
judicial. | - ‘

|
—- e |
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GESTION DE COBRANZA Y CARTERA EN MORA
Actividad A1: Gestion de Cobranzas de Cartera en Mora VVencida
. 4 W |Actividad A2: Gestién de Cobranzas de Cartera en Mora Histérica
ADMINISTRACION DE SERVICIos | Procedimiento 3: Pagos parciales de Planillas.
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Encargado de Cartera en Mora y/o Gestor de Cobranzas

ATC/AR/ICM

[ Inicio )

A

Identificar el documento de pago
del OCE y de la planilla no
cobrada en la cual se realizd el
pago parcial.

¢ Se cuenta con el
documento de pago original
0 copia legalizada
(certificada)?

NO

'Se solicta a la DAF-UFI ell

S soilia cok. e 1ingreso de cerificacion a la|
Sotliines de yobraies \cuenta bancaria de la ASP-By a|

Realizar la cancelacion parcial
del R-0616 Planilla de Gastos
Portuarios, con la documentacién

administrative. ;Ia_I_JOFf-'UTF certificacion de la no!
|utilizacion en base de datos a:lelI

|SIP y SIAP. :

Y

de respaldo, misma que debe|
adjuntarse al SIAP. |

L |

i
v

|Realizar la cancelacién y emitir
Iun informe a la DAF adjuntando
|los antecedentes para quei
|procedan a la baja contable de la

mora en los Estados Financieros. |
: |

G




GESTION DE COBRANZA Y CARTERA EN MORA Codigd: MER-DCACH-008

Actividad A1: Gestion de cartera en mora vigente. R.A. N° 60/2022

Actividad A2: Gestion de cobranzas de cartera en mora historica | versiéniVigencia: 3/09-2022

B
ADMINISTRACION DE sERvicios | Procedimiento 4: Plan de pagos. Pagina: 13 de 13
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Director de Comercializacion / Encargado de Cartera en

Mo Oestor de Cobraria Encargado de Cartera en Mora / Gestor de Cobranza

( Inicio )

v
[
| Suscribir contrato con el OCE para acogerse |
lal plan de pagos como parte de las Verificar el plan de pagos firmado por el OCE
gestiones de cobranza a deudores morosos, y el Director de Comercializacion con el visto

establecido para dicho fin el plan de pagos bueno del Encargado de Cartera en Mora y
|aprobado como una herramienta que Gestor de Cobranzas de Cartera en Mora.
gpermite reducir gradualmente la deuda. |

. TP )
'Realizar el informe de
viabilidad para la
reprogramacién del plan de

pagos.

’V

A

| El Director de
ind n las ol )

38 continban .co Comercializacion autoriza la

gg::.i?ﬁf tiv o8 ConnsnES reprogramacion del plan de
‘a I ativa. pagos

PN , AN
Realizar pagos parciales de|
las planillas de acuerdo a las
|cuotas programadas en el
|plan de pagos.

Informar a la DAF sobre los|
pagos parciales realizados |
por el OCE dentro del plan|
|de pagos para su registro|
Eontabie.

Y

. :

|Realizar pagos parciales (conforme a
]procedimiento 3 de gestion de cobranzas) en
el marco del plan de pagos suscrito, hasta
finalizar el plan de pagos e informar
mensualmente los pagos parciales realizados
len el informe sobre cobros y regularizaciones
emitido a la DAF.




