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VISTOS:

El Informe Técnico SEPREC/DGE/UCD/INF Nro. 0185/2025 de 22 de julio de 2025, el Informe :
SEPREC/DGE/DRC/INF Nro. 0600/2025 de 15 de septiembre de 2025, el Informe Técnico A
SEPREC/DGE/PGI/INF Nro. 0139/2025 de 03 de octubre de 2025, el Informe Juridico :
INF/SEPREC/DJ N® 155/2025 de 07 de octubre de 2025, la normativa aplicable y todo lo que

VEr convino y se tuvo presente.

CONSIDERANDO

Que, el Articulo 232 de la Constitucién Politica del Estado de 07 de febrero de 2009
determina que la Administracion Piblica se rige por los principios de legitimidad, legalidad,
imparcialidad, pyblicidad, compromiso e interés social, ética, transparencia, igualdad,
competencia, eficiencia, calidad, calidez, honestidad, responsabilidad y resultados.

Que, los Numerales 1y 2 del Articulo 235 de la Norma Suprema, sefialan que las servidoras
y los servidores puiblicos, tienen la obligacién de cumplir la Constitucién y las leyes, asf
como asumir sus responsabilidades, de acuerdo a los principios de la funcién pablica.

|

Quie, el Articulo 1 de la Ley N°® 1178 de 20 de julio de 1990, de Administracién y Control
Gubernamentales, modificado por el Pardgrafo | de la Disposicion Adicional Segunda de la
Ley N® 777 de 21 de enero de 2016, del Sistema de Planificacion integral del Estado - SPIE, byl
establece que esta regula los sistemas de administracién y control de los recursos del
Estado y su reiaci'pn- con el Sistema de Planificacién Integral del Estado con el objeto de:
“a. Programar, or'ganfzar, ejecutar y controlar la captacién y el uso eficaz y eficiente de los
recursos publicos bam el cumplimiento y ajuste oportuno de las politicas, los programas, la
prestacién de sent‘cr'os y los proyectos del Sector Publico; b. Disponer de informacidn dtil,
oportuna y confiable asegurando la razonabilidad de los informes y estados financieros; c.
Lograr que todo servidor publico, sin distincién de ferarquia, asuma plena responsabilidad -
or sus actos rindiendo cuenta no sélo de los objetivos a que se destinaron I6s recursos
publicos que le fueron confiados, sino también de la forma y resultado de su aplicacién y d.
Desarrollar la capacidad administrativa para impedir o identificar y comprobar el manejo
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2 Que, el Articulo 7 |Fle la Ley N° 1178, sefiala que el Sistema de Organizacion Administrativa
i se definirs y ajustara en funcién de la Programacién de Operaciones. Evitara la duplicidad

P “de objetivos y atribuciones mediante la adecuacidn, fusidn o supresién de las entidades,
: #n seguimiento de los siguientes preceptos: b} Toda entidad publica organizaré

=/ Internamente, en funcién de sus objetivos y la naturaleza de sus actividades, los sistemas
‘axde administracion y control interno de que trata esa ley”.
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Que, el Regiam}nto para el Ejercicio de las Atribuciones de Ia Contraloria General del
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Estado, aprobado por el Decreto Supremo N° 23215 de 22 de julio de 1992, en el Articulo
10, sefiala: “El sistema de control gubernamental interno estd dado por el plon de
organizacion de ‘cada entidad y las técnicas de autorizacion, procesamiento, clasificacidn,
registro, verificacion, evaluacion, seguridad y proteccion fisica, incorporadas en los
‘procedimientos pdministrativos y operativos para alcanzar los objetivos generales del
~ sistema”., : r :

Que, el Reglamj:to para el Ejercicio de la Atribuciones de Ia Contraloria General de la
normatividad secundaria de control gubernamental interno estard integrada en los sr‘stembs
de administracio, y se desarrollard en reglamentos, manuales, instructivos o guias emitidos
por los ejecutivos y aplicados por las propias entidades. Dicha normatividad comprende: c}
los reglamentos especificos y las técnicas y procedimientos de autorizacion, procesamiento,
clasificacién, registro, verificacidn, evaluacion, seguridad y proteccion fisica de lgs
operaciones o actividades, establecidos por los ejecutivos de cada entidad para alcanzar los
objetivos generales del sistema de control interno, asi como los especificamente disefiados
para ser apiicados por los responsables de las operaciones de cada unidad, antes de su
ejecucion o que sus actos causen efecto, y para ser aplicados o utilizados por los
responsables supl?n‘ores a fin de evaluar los resultados obtenidos por las operaciones bajo
su directa éompeTencfa...”. :

Que, el Reglameé‘nto para el Ejercicio de la Atribuciones de la Contralorfa General de Ia
Republica fhoy Contraloria General del Estado), en el Articulo 22 refiere que la Méaxima
Autoridad Ejecutiva de cada entidad publica, es la responsable de establecer y mantener un
adecuado sistema de control interno.

Que, mediante Iaj Resolucién Suprema N° 217055 de 20 de mayo de 1997, se aprobaron
las Normas Basicas del Sistema de Organizacién Administrativa (NB-SOA).

CONSIDERA_NDO:

Que, el Articulo 27 de la Ley N° 1178 de Administracién y Control Gubernamentales de 20
S N de julio de 1990, determina que: “Cada entidad del Sector Publico elaborard en el marco de
Sy ;,,Eu‘% las normas bdsicas dictadas por los drganos rectores, los reglamentos especificos para el
e g funcionamiento los sistemas de Administracion y Control Interno regulados por la
0 & presente Ley y los sistemas de Planificacién e Inversion Piblica, correspondiendo a la
- maxima autoridad de la entidad la responsabilidad de su implantacién”.

Que, la Ley N° 453 de 4 de diciembre de 2013 - Ley General de los Derechos de las Usuarias
gy Usuarios y de las Consumidoras y Consumidores, en los Articulos 7 y 13 establece que es
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Republica (hay Contraloria General del Estado), en el Articulo 21 determina: “la-
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de las entidades del estado, desarrollar mecanisma institucionales e

o éstos tiene derecho a recibir informacién fidedigna, veraz, completa,

instrumentos n:}"rmativos que garanticen el ejercicio de los derechos de los usuarios v

adecuada, gratu
utilicen.

Que, mediante e
y Economia Plur.

Que, el Decreto S

“con personalidad
patrimonio propi
de Comercio.

SEPREC: “Elabor
“concernientes al R

“del Director Gene
Plan Estratégico

cumplimiento ‘de
funciones instituci

Que, mediante la

Que, mediante |a

R

Que, mediante la

Articulo Unico de la Ley de Registro de Comercio N° 1398 de 1 de octubre

de 2021, se defi::f la tuicién del Registro de Comercio al Ministerio de Desarrollo Productivo

juridica, autonomfa de gestién administrativa, financiera, legal, técnica y
0, competente para la realizacién de todos los actos propios del Registro

Que, el Decreto Supremo N° 4596, en el Articulo 6, Inciso d), establece como atribucién del

ar, formular y mantener actualizados los procedimientos generales
tegistro de Comercio”,

Que, el Decreto Supremo N° 4596, en el Articulo 8, Incisos d) y i), determina como funciones
ral Ejecutivo del SEPREC: “Aprobar el Programa Operative Anual - POA, el

institucional - PEl, el anteproyecto del presupuesto institucional .y sus

modificaciones, estados financieros, modificaciones presupuestarias, reglamentos internas,
administrativos, especificos y Operativos, asi como todo instrumento necesario para el

las funciones de la Institucién”; asi como: “Emitir Resoluciones

~ Administrativas y realizar las acciones que correspondan para el cumplimiento de sus

onales”.

Resolucién Administrativa N° 026/2022 de 30 de marzo de 2022, se

aprobo el Reglamento Especifico del Sistema de Organizacion Administrativa (RE-SOA) del
Servicio Plurinacional de Registro de Comercio.

Resolucion Administrativa SEPREC N° 0050/2022 de 27 de abril de 2022,

w %\ se aprobo el Manual de Organizacién y Funciones (MOF) del Servicio Plurinacional de
5 Registro de Comercio.
&

Resolucion Administrativa SEPREC N° 225/2022 de 02 de éepiiembre de

__ /2022, se aprobd la Politica de la Calidad del Servicio Plurinacional de Registro de Comercio.

® 00

ta y oportuna sobre las caracteristicas y contenidos de los servicios que

upremo N° 4596 de 6 de octubre de 2021, crea el Servicio Plurinacional de
Registro de Comercio — “SEPREC”, como una entidad descentralizada, de derecho publico,

Servicio Plurinacional de
Registro de Comereia

+L 31 L
é PPN

{
4

@ INSTITUCION CERTIFICADA IS0 800

~ gl



Servicio Plurinacional de
Registro de Comercjio

-ﬂ.\ J{'ﬁ\\‘ 8TCENTEN.-J\R|C DE . ESTADD GLumisacionaL OE el e Ul
e @ iBoLivia = BOLIVIA jogmoocosass

Que_, niediante la Resolucién Administrativa SEPREC N° 646/2023 de 13 de diciembre de .
2023, se aprobd la segunda versién de los instrumentos que componen el Sistema de
Gestion de Calid.?d - SGC del Servicio Plurinacional de Registro de Comercio — SEPREC.

| _
Que, mediante la Resolucién Administrativa SEPREC N° 652/2023 de 18 de diciembre de
2023, se aprobéJa segunda version de la Guia Técnica para Ia Elaboracién de Instrumentos
y Documentos A Iministrativos del Servicio Plurinacional de Registro de Comercio — SEPREC.

CONSIDERANDO: |

Que, mediante Iq Resolucién Administrativa SEPREC N° 293/2022 de 23 de septiembre de
- 2022, se aprobé la Guia Técnica — Protocolo de Atencisn al Usuario del Servicio Plurinacional
de Registro de Comercio — SEPREC, mismo que en el Numeral 6.4.6 establece el Protocolo

para la atencidn al usuario por Call Center.

Que, mediante el Informe Técnico SEPREC/DGE/UCD/INE Nro. 0185/2025 de 22 de julio de
2025, personal de:; la Unidad de Comunicacién y Difusion, justifica la necesidad de contar en
el Servicio Plurinacional de Registro de Comercio con un Manual de Procesos y
Procedimientos de Call Center, el cual tenga por objetivo central estandarizar y optimizar el
funcionamiento del servicio de atencidn telefonica institucional a través de linea gratuita.
Manual que reéu}e sobre ‘la organizacién, designacién, elaboracién de reporte/s,
seguimiento y ev{;;luacién de actividades Call Center, garantizando un servicio de calidad,
eficiente, oportuno y empatico con los usuarios. Justificacion complementada mediante ef
Informe Técnico SFPREC/DGE/UCD/ENF Nro. 0222/2025 de 05 de septiembre de 2025.

Que, mediante el informe SE_PREC/DG'E/DRC/_INF Nro. 0600/2025 de 15 de septiembre de -
2025, el Director de Registro de Comercio, considera importante contar con un documento &
técnico administrativo para el funcionamiento operativo del Call Center, estandarizacién de O
procesos de atencién y evaluacién periédica del cumplimiento de tareas asignadas, por lo -

que no tiene observaciones a la proyecto de instrumento presentado por la Unidad de =2
Comunicacidn y Difusion. = . -

ue, mediante el Informe Técnico SEPREC/DGE/PGI/INF Nro. 0139/2025 de 03 de octubre
de 2025, la Prof@esional de Planificacién y el Responsable de Planificacion y Gestion
[Institucional, refieren que, en coordinacién con personal de la Unidad de Comunicacion ¥
=iDifusién, revisaroﬁ:t el contenido de Manual, efectuando los ajustes finales en la propuesta,
‘para que la mismas se encuentre acorde al marco normativo general vigénte, asi como a lo
dispuesto.en la | Guia Técnica para la Elaboracién de Instrumentos y Documentos
Administrativos de la entidad; razén por la por lo cual concluye que, el enfoque y estructura
£ A del instrumento, retinen todos los requisitos formales que permiten su aprobacién.
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Que, el Informe Juridico INF/SEPREC/DJ N° 155/2025 de 07 de octubre de 2025, emitido por
personal de la Pireccién Juridica del SEPREC, concluye que el Manual de Procesos y
Procedimientos Call Center del Servicio Plurinacional de Registro de Comercio, detalla las
tareas para el fuhcionamiento del servicio de atencién telefénica institucional a través de
linea gratuita (Call Center), el cual responde a la Guia Técnica — Protocolo de Atencidn al
Usuario de la entidad, asi como al marco normativo legal vigente, por lo que corresponde

su aprobacion, en su primera versién.
PORTANTO,

El Director Genel’:'al Ejecutivo, designado mediante Resolucién Suprema N° 27625 de 22 de
octubre de 2021,éen calidad de Méxima Autoridad Ejecutiva ( MAE) del Servicio Plurinacional
de Registro de Comercio - SEPREC, en ejercicio de las funciones establecidas en el Articulo
8 del Decreto Suﬁ;:remo N® 4596 de 06 de octubre de 2921 y demds normativa vigente,

RESUELVE:

PRIMERO. - AH:RDBAR el Manual de Procesos y Procedimientos Call Center del Servicio
Plurinacional de Registro de Comercio, primera version. <

SEGUNDO. - INSTRUIR a la Unidad de Planificacion y Gestién Institucional, la difusién de -

la presente Resol{ucic’m Administrativa y del Manual de Procesos y Procedimientos que se
aprueba, por los medios y canales habilitados al efecto.

TERCERO. - IN$TRUIR a la Direccidn de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion,
en coordinacion con la Unidad de Planificacion y Gestién institucional, la publicacion de la
presente Resolucién Administrativa en el portal web de la entidad.

CUARTO.-  INSTRUIR al personal dependiente de las Unidades Organizacionales
involucradas en los procedimientos de Call Center, la aplicacién y cumplimiento de Io
dispuesto en el Mf,anual de Procesos y Procedimientos que se aprueba.

QUINTO. - DE‘II'ERMINAR que la presente Resolucién Administrativa y el Manual que se
aprueba, entran en vigencia a partir de la fecha de su emision.
i s

| 2 o 1 =
Registrese, comuniquese, ciimplase y archivese.

Comresponde o la R. A. SEPREC " 508/2025
de 07 de octubre de 2025 |
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Con el propdsito de cumplir de manera eficaz y coherente con las disposiciones establecidas
enlaleyde Regs$tro de Comercio N° 1398, promulgada el 1 de octubre de 2021, y el Decreto
Supremo N° 4596 del 6 de octubre de 2021, que confiere al Servicio Plurinacional de
Registro de Comarcm (Seprec) la administracion del Registro de Comercio a partir del 1 de
abril de 2022, se presenta este Manual de Procesos y Procedimientos Call Center del Seprec.

El presente Manual de Procesos y Procedimientos Call Center tiene como propésito
establecer Imeamrentos claros para la operatividad del servicio de atencién telefénica del

Seprec (Linea grajtuuta 800 10 2992), garantizando un servicio estandarizado, eficiente yde
calidad en todo qi territorio nacional.

En coherencia cop la misidn institucional del SEPREC, que busca brindar un servicio publico
transparente, oportuno y moderno, el Call Center se constituye en una herramienta clave
para facilitar el adceso a la informacion, atender consultas, orientar a los usuarios y canalizar

de forma efectlva sus requerimientos, fortaleciendo asi la experiencia de atencién
ciudadana,

Este documento se elabora en el marco de ia Guia Técnica de Atenclén al Usuario,
dprobada meuldnu: Resotucion Adminisu dirva iv.2 29:&;;[}44, ge H-.'Lfld 23 de sepliembre de
2022, la cual establece los lineamientos generales para la atencién al usuario de manera
presencial, a traﬁes del Call Center, redes sociales y atencién preferencial. En particular,
este manual desarrolla y operacionaliza el Protocolo de Atencién al Usuario por Call Center

{puntc 6.4. 6), con el objetivo de estandarizar a calidad del servicio telefénico brindado por
el SEPREC. ;

2 OBIETIVO
2.1 Objetivo geheral

Optimizar la operatwldad del Call Center del SEPREC mediante la estandarizacién de

procesos, la evaFuacnon continua del desempefio del personal y el seguimiento sistematico

de las actavrdades garantizando una atencién eficiente, oportuna y de calidad;
fortaleciendo asi la experiencia del usuario a través de un servicio 4gil, claro y resolutivo
que contribuya a me;orar la percepcion ciudadana y consolidar una imagen lnstntucronal
moderna, confi able y orientada a la satisfaccion del usuario.

-
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2.2 Objetivosiespeciﬁcos

® Estandarlzar los procesos operativos del Call Center, mediante procedimientos
claros y documentadas que aseguren umform:dad en la atencidn al usuario.

° lmpiementar mecanismos sistematicos de evafuacron del desempefio del personal
asignado al Call Center, basados en mdncadores de calidad y eficiencia.

e Establecer un sistema de seguimiento y monitoreo continuo de las actividades del
. Call Center con base en informes mensuales y anal15|s de datos estadisticos,

™ Mpmmr Ia exneriencia del usyario mediante una atencidn telefénica empatica,

reso!utwa y alineada con los principios institucionales de transparencia, calidad y
orlentacrén al servicio. :

. For‘calecar la articulacién entre dreas técnicas y administrativas involucradas en la
nnprariéh del Call Center, hara garantizar una resnuesta coordinada v onortuna a
los reque*nmrentos ciudadanos.

® Promover el uso de herramientas tecno!oglcas que contribuyan a la mejora continua
del servac:o y faciliten ia toma de decisiones basadas en evidencia.

3 ALCANCE

Este documento es aplicable a todo el personal de la Direccién de Registro de Comercio que
interviene en la atencidn telefénica del SEPREC a través del Call Center, ademds de la Unidad
de Comunlcacmn y Difusion, Unidad de Planificacién y Gestién Instltuc:onaf y la Direccién
de Tecnologtas de informacién y Comunicacion.

A 4% Su caricter es | de cumplimiento obligatorio, tanto en procesos, procedlmaento_c. y
Riveto
g Sepesfe responsablhdades por cargo, de acuerdo a la Ley N°1178.

4 MARCO l.EGfAL Y NORMATIVO -

a) Canstltucién Politica del Estado Plurinacional de Bolivia, del 07 de febrero de 2009.

- b) Ley N"ll?‘s de 20 de julio de 1990, ley de Administracién y Control
Gubernamenta!es.

c} LeyN° 2027,_ de 27 de octubre de 1999, Ley del Estatuto del Funcionario Publico.
d) LeyN° 13$8, de 01 de octubre de 2021.
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e} Decreto Supremo N 4596, de 06 de octubre del 2021, que crea el Servicio
Plurinacional de Registro de Comercio —~SEPREC.

f) Resolucian Administrativa N°293/2022, de 23 de septiembre de 2022 que aprueba
la Guia T{técnica— Protocolo de Atencién al Usuario.

a) Resolucién Administrativa SFPREC-N"OED‘QOQZ; de 27 de abril de 2022 aue aprueha
el Manual de Organizacién y Funciones (MOF).
|

b) Resoluci(’;n Administrativa SEPREC N°646/2023, de 13 de ditie-mbre de 2023 que
aprueba el Sistema de Gestion de Calidad - SGC. :

¢} Resnlucidn Administrativa SFPRFC N°652/2023, de 18 de diciembre de 2023 aue

aprueba la Guia Técnica para la Elaboracion de Instrumentos y Documentos
Administrativos.
|

d) Resolucion Administrativa SEPREC N°043/2024, de 19 de enero de 2024 que
aprueba el Manual de Procesos v Procedimientos de la Unidad de Comunic_acién v

Difusion.

5 DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Se detallan las definiciones y abreviaciones utilizadas en el presente Manual:

5.1 Definiciones

Call Center / Centro
de Atencidn
Telefdnica

LEU

atender consultas, brindar orientacion e informacién, y dar respuesta
a requerimientos de los usuarios a través de la linea gratuita del

| SEPREC, garantizando una atencién oportuna, clara y cordial en todo

el territorio nacional.

Evaluacién de
Desempefio del Call
Center

Proceso de revisién sistemética de la eficiencia y calidad del trabajo
realizado por el personal del Call Center.

Informe Mensua

Documento que resume Ja gestidn del Call Center, incluyendo
estadisticas, incidencias y propuestas de mejora. :

Servicio brindado por personal designado del SEPREC, encargado de

Direcoidn General Ejecutiva - Unidad de Comunicacin vy Difusién
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