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0. INTRODUCCION
0.1 GENERALIDADES

El Servicio Nacional de la Propiedad Intelectual, creada mediante Decreto Supremo N°
27938, parcialmente modificado por el Decreto Supremo N° 28152, en su Articulo 7, inciso
g), que establece entre las bases de gestion del Servicio Nacional de Propiedad Intelectual,
el instaurar politicas promotoras y facilitadoras en beneficio del usuario de sus servicios,
orientada a un efectivo respaldo y proteccion de sus derechos y a lograr su participacion en
el proceso de desarrollo productivo y tecnoldgico del pais.

El Articulo 9) inciso e) del precitado Decreto Supremo que establece la necesidad de dirigir,
coordinar y ejecutar politicas y estrategias para el desarrollo de los regimenes de Propiedad
Intelectual y la proteccion de los derechos que emergen de los mismos.

El inciso c) del Articulo 68 del Decreto Supremo N© 29894 de 07 de febrero de 2009,
modificado por el Decreto Supremo N© 3540 de 25 de abril de 2018 establece entre las
atribuciones del Viceministerio de Comercio y Logistica Interna, dependiente de esta Cartera
de Estado, supervisar el cumplimiento de la normativa vigente, objetivos y resultados
institucionales del SENAPI.

En el marco de lo establecido en la Decision 486 de la CAN y normas internas, el Servicio
Nacional de Propiedad Intelectual “SENAPI”, es la institucion publica desconcentrada
dependiente del Ministerio de Desarrollo Productivo y Economia Plural - MDPyEP; encargada
de "Administrar en forma desconcentrada e integral el régimen de la Propiedad Intelectual
en todos sus componentes, mediante una estricta observancia de los regimenes legales de
la Propiedad Intelectual, de la vigilancia de su cumplimiento y de una efectiva proteccion de
los derechos de exclusiva referidos a la propiedad industrial, al derecho de autor y derechos
conexos, constituyéndose en la oficina nacional competente respecto de los tratados
internacionales y acuerdos regionales suscritos y adheridos por el pais, asi como de las
normas y regimenes comunes que en materia de Propiedad Intelectual se han adoptado en
el marco del proceso andino de integracion”.

Para tal efecto recibe, evalla y procesa las solicitudes de derechos de propiedad intelectual,
vigilando y protegiendo el ejercicio de estos derechos por parte de sus titulares, resolviendo
y sancionando su violacion y articulando mecanismos de coordinacion para una mejor
proteccion de los mismos.

En el presente manual se establecen y describen las politicas, compromisos y lineamientos
asumidos por el Servicio Nacional de Propiedad Intelectual SENAPI, enmarcados en los
documentos controlados SNP-ESP-002 POLITICA DE LA CALIDAD, SNP-ESP-003 OBJETIVOS DE LA
CALIDAD, SNP-ESP-004 DATOS INSTITUCIONALES, SNP-ESP-005 PRINCIPIOS DE ATENCION AL
USUARIO, SNP-ESP-006 IMAGEN INSTITUCIONAL, para implementar un Sistema de Gestidn de
la calidad (SGC) basado en las normas ISO 9001:2015. En cumplimiento de las
disposiciones legales aplicables en el marco de la Ley 1178.
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0.2 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Los principios de la gestion de la calidad implementado por el Servicio Nacional de Propiedad
Intelectual (SENAPI) son:

- Enfoque al cliente.

- Liderazgo.

- Compromiso de las personas.

- Enfoque a procesos.

- Mejora.

- Toma de decisiones basada en la evidencia.
- Gestion de las relaciones.

0.3 ENFOQUE A PROCESOS
0.3.1 Generalidades

Los procesos que forman parte del SGC del SENAPI, se gestionan de manera sistematica,
controlando las interrelaciones e interdependencias entre los mismos, lo que contribuye a
la consecucion de los resultados previstos de acuerdo los objetivos de la calidad, la politica
de la calidad y la Direccion Estratégica. (Ver 4.4.1) Los procesos que forman parte del SGC
y su interrelacion, se describen en detalle en el MANUAL DE. PROCESOS INTERNOS SNP-
MAN-002.

0.3.2 Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar)

El Servicio Nacional de Propiedad Intelectual (SENAPI) aplica el ciclo PVHA segun el siguiente
grafico: ‘

Manual de Organizacion y Funciones. z
Cuestiones internas (valores, cultura, conocimientos, SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 8 SEpcusts _
desempefio institucional) 7 e Formulario de quejas

* Cuestiones externas (entorno legal, tecnologico, competitivo, y sugerencias.
de mercado, cultural, social, economico)

APOYO
(SOPORTE) y
OPERACION

Satisfaccion
del cliente

[ ‘Senapi'y su contexto J

REQUSITOS DEL
CLIENTE

RESULTADOS DEL
SGC

LIDERAZGO EVALUACION

[ Necesidades y expectativas ]

g L

de las partes interesadas - PLAN'F(';AC'ON ) DEL
- < s DESEMPENO Produgtos y
DGE (Alta Asociaciones y Empresés (’9) Servicios
Direccion) Privadas
DAF/ DA/ Clientes y Usuarios
PPV DADC Colegios y Universidades e Andlisis de
Areas de Instituciones Publicas Cumplimiento de
Controly de Organismos de Plazos.
Apoyo Cooperacion y e Salidas No
Oficinas Coordinacion Conforme.
Regionales Ministerio de Desarrollo ¢ Reglamentos
Productivo y Economia e Titulo/ resolucion
Plural * Pagina Web.
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0.3.3 Pensamiento basado en riesgo

Para lograr la eficacia del SGC del SENAPI, el sistema y sus procesos se gestionan con un
enfoque de pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y
prevenir los resultados no deseados. (Ver 6.1).

0.3.4 Relacion con otras normas de sistema de gestion

El SGC del SENAPI, tiene relaciéon con las normas ISO 9000 “Sistemas de gestién de la
calidad - Fundamentos y vocabulario” e ISO 9004 “Gestion para el éxito sostenido de una
organizacion - Enfoque de gestion de la calidad”, asimismo en el ambito del sector publico,
tiene relacion con las siguientes normas basicas de los sistemas de la Ley N°1178 de
Administracion y Control Gubernamental:

e Normas Basicas del Sistema de Programacion Operativa NBSPO

o Normas Basicas del Sistema de Organizacién Administrativa NBSOA

e Normas Basicas del Sistema de Presupuesto NBSP

e Normas Basicas del Sistema de Contabilidad Integrada NBCI

o Normas Basicas del Sistema de Tesoreria NBST

e Normas Basicas del Sistema de Administracion de Personal NBSAP

o Normas Basicas del Sistema de Administracion de Bienes y Servicios NBSABS
e Normas Basicas del Sistema de Control Gubernamental.

DOCUMENTOS IMPRESOS O FOTOCOPIADOS SON COPIAS NO CONTROLADAS. : (v:
PROHIBIDA CUALQUIER REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL DE ESTE DOCUMENTO SIN AUTORIZACION DEL COMITE DE NB/ISO
LA CALIDAD DEL SERVICIO NACIONAL DE PROPIEDAD INTELECTUAL. s




CcODIGO VERSION 1
PAGINA

¥senapi| MANUALDELACALIDAD |

8 DE 43

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

a) OBJETO

Orientar a los usuarios y partes interesadas sobre la forma en la que se implementa y
mantiene el Sistema de Gestion de la Calidad en el Servicio Nacional de Propiedad
Intelectual.

b) CAMPO DE APLICACION

El presente Manual es aplicable a todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
en el Servicio Nacional de Propiedad Intelectual.

c) RESPONSABILIDAD

El Director General Ejecutivo del SENAPI, es el responsable de la aprobacion del presente
Manual de la Calidad, asimismo asigna la responsabilidad y autoridad al Representante de
la Alta Direccion, para la comunicacion y difusion del mismo en todos los niveles del SENAPI.

d) REVISION Y ACTUALIZACION

El presente manual es actualizado cuando existen cambios sobre el SGC que ameriten su
modificacién. La actualizacion del documento se realiza segun lo establecido en el
Procedimiento de CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA SNP-PRO-002.

e) FORMATO Y DISTRIBUCION

El formato del presente manual cumple con lo establecido en el PROCEDIMIENTO DE
CREACION O ACTUALIZACION DE LA INFORMACION DOCUMENTADA SNP-PRO-001 vy la
distribucion se realiza conforme se establece en el PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE LA
INFORMACION DOCUMENTADA SNP-PRO-002. En la LISTA DOCUMENTOS CONTROLADOS
SNP-REG-001, se puede observar las areas en las que se encuentra disponible el manual.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

e Constitucion Politica del Estado.

e Decreto Supremo 28152, 17 de mayo de 2005.

e Decision 486 de la CAN- Régimen Comun sobre Propiedad Industrial.

e Decisidn 351 “Régimen Comun sobre Derecho de Autor y Derechos Conexos”.
e Ley N° 1322 de Derecho de Autor. ‘

e Decreto Supremo N° 23907 Reglamento a la Ley de Derecho de Autor.
e Reglamento de la Direccion de Derecho de Autor y Derechos Conexos.
e Normas Basicas del Sistema de Programacion de Operaciones NBSPO.
e Normas Basicas del Sistema de Presupuesto NBSP.

e Normas Basicas del Sistema de Organizacion Administrativa NBSOA.

e Normas Basicas del Sistema de Contabilidad Integrada NBSCI.

e Normas Basicas del Sistema de Administracion de Personal NBSAP.
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Normas Basicas del Sistema de Tesoreria NBST.

Normas Basicas del Sistema de Administracion de Bienes y Servicios NBSABS.
Normas Basicas del Sistema de Control Gubernamental.

Reglamento Especifico del Sistema de Programacion de Operaciones RESPO.
Reglamento Especifico del Sistema de Presupuesto RESP.

Reglamento Especifico del Sistema de Organizacion Administrativa RESOA.
Reglamento Especifico del Sistema de Administracion de Personal RESAP.
Reglamento Especifico del Sistema de Tesoreria REST.

Reglamento Especifico del Sistema de Contabilidad Integrada RESCI.
Reglamento Especifico del Sistema de Administracion de Bienes y Servicios RESABS.
ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad.

Fundamentos y vocabulario.

ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos.

ISO 19011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion.

ISO 31000 Gestion del riesgo.

Principios y directrices.

TERMINOS Y DEFINICIONES

El presente Manual de la Calidad utiliza los términos incluidos en la norma ISO 9000 Sistema
de Gestion de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario.

SIGLAS:

DAF: Direccion Administrativa Financiera

DAJ: Direccion de Asuntos Juridica

MOF: Manual de Organizacion y Funciones

MDPYEP: Ministerio de Desarrollo Productivo y Economia Plural

PEI: Plan Estratégico Institucional

POA: Programa de Operaciones Anual

POAI: Programa de Operaciones Anual Individual

RESOA: Reglamento Especifico del Sistema de Organizacion Administrativa
RESPO: Reglamento Especifico del Sistema de Programacion Operativa
RESP: Reglamento Especifico del Sistema de Presupuesto

RESCI: Reglamento Especifico del Sistema de Contabilidad Integrada
REST: Reglamento Especifico del Sistema de Tesoreria

RESAP: Reglamento Especifico del Sistema de Administracion del Personal
RESABS: Reglamento Especifico del Sistema de Administracion de Bienes y Servicios
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

SNP: Servicio Nacional de Propiedad Intelectual
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

Seglin el PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DEL CONTEXTO SNP-PRO-009, el Servicio
Nacional de Propiedad Intelectual de manera Anual determina el estado de la situacion
actual de los procesos de la Institucion, tomando en cuenta los factores externos e internos
pertinentes y concordantes con su mision, el resultado de este andlisis se presenta en el
ANALISIS DEL CONTEXTO SNP-REG-023 Tabla 1y Tabla 2.

Como resultado del Analisis del Contexto, en reunidn de Comité de la Calidad se revisan y
aprueban la POLITICA DE LA CALIDAD y los OBJETIVOS DE LA CALIDAD los cuales deben
ser concordantes con las politicas publicas y los objetivos estratégicos y de gestion del
Servicio Nacional de Propiedad Intelectual.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS

Posterior al Analisis del Contexto, se determinan las partes interesadas pertinentes al SGC,
sus necesidades y expectativas; estas son plasmadas en el Formularios de ANALISIS DEL
CONTEXTO SNP-REG-023 Tabla 3.

El seguimiento y revision de la informacidn sobre las partes interesadas y sus requisitos, se
realiza una vez al afo o cuando se presentan cambios en el SGC que requieran dicha
revision. .

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.3.1 Alcance

El alcance determinado para Sistema de Gestion de la Calidad en el Servicio Nacional de
- Propiedad Intelectual, se encuentra establecido en SNP-ESP-001 ALCANCE DEL SGC, donde
abarca los siguientes procesos:

e Registro de Signos Distintivos.

e Registro de Patentes de Invencidn, Patentes de Modelo de Utilidad y Disefios
Industriales.

e Registro de Derecho de Autor.

El alcance geografico de los procesos mencionados, involucra a los tramites que se
desarrollan en la oficina central de la ciudad de La Paz. Los tramites recibidos en las
oficinas regionales del Senapi se consideran a partir de su tratamiento en la oficina central
del Servicio Nacional de Propiedad Intelectual de la ciudad de La Paz.
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4.3.2 Requisitos no aplicables

Los requisitos de la norma ISO 9001:2015 que no son aplicables para el alcance del SGC
son los siguientes:

7.1.5 recurso de Seguimiento y Medicion

Por las caracteristicas de los procesos involucrados en el alcance del SGC, no se requiere de
un equipo de seguimiento o medicion de magnitudes, motivo por el cual este requisito no
es aplicable.

8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios

Debido a que las funciones, atribuciones y servicios se restringen a “administrar e/ régimen
integrado de Propiedad Intelectual, conformado por las normas de propiedad
Industrial, derecho de autor y derechos conexos, con €l alcance reconocido a estas materias
internacionalmenté’, definidas en el D.S. 28152 del 17 de mayo del 2005.

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

La Senapi tiene establecido, implementado y mantenido un SGC, cuya eficacia se va
mejorado continuamente a través del cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001,
los requisitos del usuario, y los legales y reglamentarios aplicables.

Los procesos necesarios para el SGC y sus interacciones, se presentan en el MAPA DE
PROCESOS y en las FICHAS DE PROCESO que se describen en el MANUAL DE
PROCESOS INTERNOS SNP-MAN-002, donde se han determinado los procesos
necesarios para su operacion.

Para evidenciar la operacion eficaz de estos procesos se mantiene, conserva y controla
informacion documentada, segln el detalle descrito en el Manual de Procesos SNP-MAN-
002 y compendiado en las LISTAS DE DOCUMENTOS CONTROLADOS SNP-REG-001.
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5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.1.1 Generalidades

La Alta Direccién del Servicio Nacional de Propiedad Intelectual esta representada por el
Director General Ejecutivo, quien demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al SGC
de la siguiente manera:

> Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia
del SGC, participando de las reuniones del Comité de la Calidad de acuerdo al
REGLAMENTO DEL COMITE DE LA CALIDAD SNP-RGL-011 y realizando la
Revision por la Direccion (Ver 9.3) cuyas decisiones y acciones con relacion a la
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continua con la direccidn estratégica
del SGC, son comunicadas al personal del Senapi a través de los miembros del
Comité de la Calidad o de reuniones con el personal. Asimismo, aprobando las actas
del comité de la calidad, producto de las reuniones del comité y de la Revision por
la Direccion.

> Estableciendo la politica de la calidad (Ver 5.2) y asegurando que se establezcan los
objetivos de la calidad para el SGC (Ver 6.2), compatibles con el contexto y la
direccion estratégica del Senapi (Ver 4.1), los cuales se revisan periddicamente en
las reuniones del Comité de la Calidad o cuando existe la necesidad de hacer cambios
en los mismos.

> Asegurando la integracion de los requisitos del SGC con los procesos operativos de
todo el Senapi (Ver 4.1y 4.3.1).

> Promoviendo el uso del enfoque a procesos (Ver 0.3) y el pensamiento basado en
riesgos (Ver 6.1), tal como se establece en el Reglamento del Comité de la Calidad
SNP-RGL-011. '

» Asegurando que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles, segun se
establece en el POA, Presupuesto y en el MANUAL DE PROCESOS INTERNOS SNP-
MAN-002.

> Comunicando permanentemente a los directores, responsables y Encargados
Regionales, y a través de ellos a todo el personal, la importancia de una gestion de
la calidad eficaz y conforme con los requisitos del SGC (Ver 7.4).
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> Asegurando que el SGC logre los resultados previstos, con el apoyo del Comité de la
Calidad, segun lo establecido en el Reglamento del Comité de la Calidad SNP-RGL-
011, aspecto que se evalda en la Revision por la Direccion.

» Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para que contribuyan a la
eficacia del SGC, a través de reuniones de coordinacion, acciones de mejora y la
dotacién de los recursos necesarios.

» Promoviendo la mejora (Ver 10); autorizando dentro del marco legal y reglamentario
aplicable, la implementacion de acciones que permitan mejorar el producto y/o el
servicio para aumentar el grado de cumplimiento con los requisitos actuales y futuros
del usuario; corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados y mejorar el
desempefio y eficacia del SGC. Estas mejoras se plasman en las Actas de reunion
del Comité de la Calidad y la Revision por la Direccion.

5.1.2 Enfoque al cliente

El Director General Ejecutivo demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al enfoque
al cliente asegurandose que:

» Se determinan, comprenden y cumplen regularmente los requisitos del usuario y los
legales y reglamentarios aplicables, a través de los procesos operativos dentro del
alcance del SGC. Los requisitos del usuario se describen en el Manual de Procesos
SNP-MAN-002, y se incorporan en la provision del servicio mediante los
procedimientos de los procesos operativos.

> Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad del producto y/o el servicio y a la capacidad de aumentar la satisfaccion
del usuario, tal como se detalla en la aplicacidon del registro de GESTION DE
RIESGOS Y OPORTUNIDADES SNP-REG-021 y el PLAN DE ACCION
CORRECTIVA SNP-REG-013. Este analisis se realiza en base al procedimiento
SNP-PRO-007, una vez al ano o cuando exista la necesidad de incorporar nuevos
" riesgos u oportunidades, derivados del seguimiento a los procesos del SGC o de la
Revision por la Direccion. (Ver 6.1, 9.1y 9.3).
> Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente, ejecutando las
acciones correspondientes, con base en los resultados del seguimiento y medicion
de la satisfaccion del usuario, tal como queda establecido en las actas de: Reuniones
del SGC, Comité de la Calidad y Revision por la Direccion.

Asimismo, designa a través de un memorandum, a un Representante de la Direccion con la
responsabilidad y autoridad para asegurarse que se promueve el enfoque al cliente en toda
la organizacion (ver 5.3).

5.2 POLITICA
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5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La Politica de Calidad es el compromiso que asume el SENAPI a través de su Director General
Ejecutivo, orientada a satisfacer los requisitos del usuario, los legales y reglamentarios
aplicables a mejorar continuamente en ese propdsito. La politica de la calidad esta alineada
a los elementos estratégicos de la organizacion como son su mision y vision.

La Politica de Calidad es revisada anualmente en la reunion de Revision por la Direccion y
en reuniones del Comité de la Calidad de revision de ANALISIS DEL CONTEXTO SNP-REG-
023 y actualizar en POLITICA DE LA CALIDAD SN'P-E/SP-OOZ, de manera que se asegure
su continua adecuacion y eficacia. /

El Director General Ejecutivo aprueba la politica de la calidad mediante Resolucion
Administrativa N° 030/2022 del 31 de octubre de 2022, promueve su implementacion y su
mantenimiento en el trabajo cotidiano de todo el personal del SENAPI, que la utiliza como
su guia y coadyuva a su cumplimiento a través de los objetivos de la calidad.

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad
La comunicacion de la politica de la calidad se realiza de la siguiente manera:

Se mantiene como informacion documentada en la Resolucion Administrativa de
aprobacion, las actas de reunion de Revision por la Direccion y/o actas de
reunion del Comité de la Calidad.

Esta disponible para el personal del Senapi en el INTRANET de la institucién, Asi
también se encuentra difundida en rollers (banners) ubicados en lugares visibles de
las oficinas a nivel nacional y en dipticos - tripticos distribuidos a todo el personal.

Periddicamente, con el apoyo del Comité de la Calidad, se comunica la Politica (junto
con los objetivos de la calidad) a todo el personal, a través de talleres y otros
mecanismos de difusion, para garantizar su entendimiento y aplicacién en el
desempenio de funciones.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

El Director General Ejecutivo, se asegura de que las responsabilidades y autoridades para
los roles pertinentes se asignan, tal como se establece en el RESOA, a través del Manual de
Organizacion y Funciones, el Organigrama del Senapi y el Manual de Descripcion y Perfil de
Puestos. En estos documentos, se definen el tipo y grado de autoridad, las lineas de
dependencia, las responsabilidades y las funciones de cada area y puesto de trabajo. Estos
documentos se encuentran disponibles para todo el personal a través de la pagina web
institucional. Complementariamente, en los procedimientos operativos de los procesos que
forman parte del SGC, se definen también responsabilidades especificas para la ejecucion
de los mismos.
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El Director General Ejecutivo, mediante un memorandum, nombra formalmente a un
Representante de la Alta Direccion para el SGC, asignandole la responsabilidad y autoridad
para:

e Asegurar que el SGC es conforme con los requisitos de la Norma ISO 9001.

e Asegurar que los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas;

e Informar, al Director General Ejecutivo sobre el desempefio del SGC y sobre las
oportunidades de mejora.

e Asegurar que se promueva el enfoque al usuario en toda la institucion.

e Asegurar que la integridad del SGC se mantiene cuando se planifican e implementan
cambios en el SGC.

Asimismo, existe el Comité de la Calidad creado mediante Resolucion Administrativa N°
030/2022 del 31 de octubre de 2022, cuyo objeto, composicion, atribuciones y funciones,
se encuentran establecidas en el REGLAMENTO DEL COMITE DE CALIDAD SNP-RGL-
011.
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6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

La Senapi planifica el SGC y determina los riesgos y oportunidades que son necesarios
abordar, tomando en cuenta la comprension de la organizacion y su contexto (Ver 4.1) y la
comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas (Ver 4.2), con el
fin de:

Asegurar que el SGC pueda lograr los resultados previstos;
Aumentar los efectos deseables;

Prevenir o reducir efectos no deseados;

Lograr la mejora.

O O O O

Ademas, se planifica, ejecuta y evalua la eficacia de las acciones para abordar riesgos y
oportunidades, segun lo establecido en la METODOLOGIA PARA ABORDAR RIESGOS
Y OPORTUNIDADES SNP-PR0O-007, cuyos resultados se describen en el registro de
GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES SNP-REG-021 y en el registro de PLAN
DE ACCION CORRECTIVA SNP-REG-013.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

El Director General Ejecutivo, aprueba los objetivos de calidad mediante resolucion
administrativa juntamente con la politica de calidad.

Los Objetivos de Calidad, son revisados anualmente en la reunion de Revisidon por la
Direccidn y en reuniones del Comité de la Calidad durante el ANALISIS DEL CONTEXTO SNP-
REG-023 Tabla 4, a fin de planificar el logro de los objetivos y actualizar su resultado como
OBJETIVOS DE LA CALIDAD SNP-ESP-003, de manera que:

- Sean coherentes con la politica de la calidad, con los objetivos de gestién y con los
objetivos estratégicos institucionales.

- Sean medibles, estableciendo indicadores y metas para su seguimiento.

- Tengan en cuenta los requisitos aplicables.

- Sean pertinentes para la conformidad del producto/servicio y para el aumento de la
satisfaccion del usuario.

- Sean objeto de seguimiento.

- Sean comunicados.

- Sean actualizados, cuando corresponda.

El seguimiento a los resultados y cumplimiento de los objetivos de la calidad, se realizan a
través de la Revision por la Direccion y de reuniones del Comité de la Calidad, previstas para

este fin.
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6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

Cuando existe la necesidad de realizar cambios en el SGC, los mismos son analizados en
reuniones del Comité de la Calidad o en la Revision por la Direccion, donde se determina la
planificacion y ejecucion de los cambios, si corresponde, para ello se considera:

- El proposito de los cambios.y sus consecuencias potenciales.

- Laintegridad del sistema de gestion de la calidad.

- La disponibilidad de recursos.

- La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.
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7. APOYO

7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

El Servicio Nacional de Propiedad Intelectual cuenta con recursos propios en funcion de los
cuales, determina y proporciona los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC, considerando las capacidades
y limitaciones de los recursos internos existentes y lo que se necesita ‘obtener de los
proveedores externos.

En la formulacion y ejecucion del POA y del Presupuesto Anual de la institucion, la Direccion
General Ejecutiva y las areas operativas dentro del alcance del SGC, consideran la asignacion
de recursos para:

- Implantar, mantener y mejorar la eficacia del SGC y sus procesos. .
- Aumentar la satisfaccion del usuario mediante el cumplimiento de sus requisitos.

7.1.2 Personas

i

El Senapi considera al personal como el recurso mas importante para el logro de los
resultados de gestion y la consecucion de sus objetivos estratégicos institucionales. Por eso,
determina y proporciona las personas necesarias para el mantenimiento eficaz del SGC y
para la operacion y el control de sus procesos, de acuerdo a lo establecido en el RESAP.

Asimismo, en el MANUAL DE PROCESOS INTERNOS SNP-MAN-002, se describe el
personal asignado para el desarrollo de actividades de cada proceso dentro del alcance del
SGC.

7.1.3 Infraestructura

El Senapi determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la operacion
de los procesos del SGC que permita lograr la conformidad de los servicios definidos en el
alcance del mismo. La Infraestructura incluye:

- Edificios y servicios asociados

- Equipos, incluyendo hardware y software

- Recursos de transporte

- Tecnologias de la informacion y comunicacion

En el MANUAL DE PROCESOS INTERNOS SNP-MAN-002 se describe con detalle la
infraestructura disponible para cada proceso del SGC.

Segln se establece en el RESABS, la DAF es la encargada del mantenimiento de la
infraestructura (instalaciones, estaciones de trabajo, equipos y servicios de apoyo).
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7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

El Senapi determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario para la operacion de los
procesos del SGC que permita lograr la conformidad de los servicios definidos en el alcance
del mismo. El ambiente de trabajo incluye factores humanos vy fisicos, como:

- Sociales (ambiente no discriminatorio)

- Psicoldgicos (prevencién del sindrome de agotamiento y/o cuidado de las
emociones)

- Fisicos (iluminacion, temperatura e higiene), segun las exigencias de las actividades
que se desarrollan. :

En el MANUAL DE PROCESOS INTERNOS SNP-MAN-002, se describe en detalle los
factores sociales, psicoldgicos y fisicos del ambiente de trabajo de la institucion para cada
proceso.

La DAF se encarga de proveer las condiciones requeridas para el ambiente de trabajo.
7.1.5 recursos de seguimiento y medicion

No aplica, tal como se justifica en el numeral 4.3.2.

7.1.6 conocimientos de la organizacion

EL Senapi determina los conocimientos necesarios para la operacion de los procesos del
SGC y para lograr la conformidad de los servicios.

Sus conocimientos estan basados en:

a) Fuentes Internas (conocimientos adquiridos a través de la experiencia propia;
capacitaciones internas; cumplimiento de la normativa legal vigente, informes de
acciones tomadas ante incidentes relacionados con el alcance del SGC, resultados
de las mejoras en los procesos, productos y servicios, etc.).

b) Fuentes Externas (conocimientos adquiridos de experiencias de sus pares a nivel
internacional, normativa legal internacional vigente — OMPI, CAN, participacion del
personal en conferencias, seminarios y capacitaciones a nivel internacional,
recopilacion de conocimientos provenientes de la comunidad Inventora, etc.).

Estos conocimientos se mantienen y se ponen a disposicion del personal apropiado de la
institucion de la siguiente manera:

- Ante las necesidades y tendencias cambiantes que influyen sobre los procesos del
SGC, el Senapi considera sus conocimientos actuales e identifica la necesidad de
capacitacion segln lo establecido en el RESAP. Asimismo, se determina cémo
adquirir o acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones
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requeridas, para lo cual el personal designado asiste permanentemente a cursos de
capacitacion o entrenamientos (internos y/o externos).

- Todo servidor publico que se capacita internamente tiene la obligacion de realizar
una réplica al personal relacionado, actividad que se evidencia a través de Informes
y Listas de Asistencia. La informacion documentada recibida en alguna actividad
interna o externa de capacitacion, se remite a la Biblioteca Central de la institucion,
para su disponibilidad como documento de consulta de la organizacion.

Cuando corresponda, los conocimientos de la organizacion se incluyen en la informacion
documentada del SGC, cuando se realiza su creacion y/o actualizacion.

7.2 COMPETENCIA

El Senapi a través de Recursos Humanos dependiente de |la DAF, gestiona la competencia
necesaria de las personas que realizan un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del
SGC, segun lo establecido en el RESAP.

La determinacion de la competencia se realiza sobre la base de la educacion, formacion y/o

experiencias apropiadas para un determinado puesto y se registra en el formulario de
Programacion Operativa Anual Individual (POAI), el conjunto de POAI's de los puestos del

Senapi conforman el Manual de Organizacion y Funciones. El personal de la institucion

cuenta con un registro denominado Ficha Personal, el cual contiene informacion que

evidencia la educacion, formacion y/o experiencia del personal que ocupa un puesto con

relacién al perfil requerido para dicho puesto (POAI). Periddicamente esta informacion es

actualizada.

La DAF a través de Recursos Humanos, realiza la evaluacion del desempefio del personal,
segun se establece en el RESAP, cuyo resultado se detalla en el registro EVALUACION DE
LA CAPACITACION SNP-REG-004, el cual comprende el grado de contribucion del
personal al logro de objetivos institucionales, el establecimiento de reconocimientos y
sanciones, y la identificacion de falencias y potencialidades.

Segln la identificacion de falencias y potencialidades del personal en la Evaluacion del
Desempefio y otras necesidades de capacitacion identificadas en el registro Deteccion de
necesidades de capacitacion, la DAF a través de Recursos Humanos, gestiona las acciones
necesarias para que el personal logre la competencia.

La determinacion de la eficacia de las capacitaciones efectuadas, se realiza mediante el
analisis de la aplicacion efectiva de los conocimientos, destrezas y actitudes del personal
versus el impacto en el desempefo laboral, el cual se plasma en el registro de
EVALUACION DE LA EFICACIA — CAPACITACIONES SNP-REG-011.

La DAF a través de Recursos Humanos, organiza, registra y conserva la informacion
documentada necesaria, para demostrar que el personal del Servicio Nacional de Propiedad
Intelectual es competente.
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7.3 TOMA DE CONCIENCIA

El Senapi se asegura que las personas que realizan el trabajo en el marco del alcance
definido para el SGC, toman conciencia de la politica de la calidad; los objetivos de la calidad;
su contribucidn a la eficacia del SGC incluidos los beneficios de una mejora del desempefio
y las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC.

Para el logro de la toma de conciencia del personal, cada director de Area o Responsable
de Area, recalca en las reuniones de seguimiento de procesos la importancia del trabajo de
cada persona para el logro de los objetivos del proceso y la institucion.

Gestidn de la Calidad elabora periddicamente un boletin informativo del SGC, donde se
presenta el desempefio y el trabajo continuo que se lleva a cabo con los procesos
certificados de la Institucion; es publicado y difundido por redes sociales y correo electronico
corporativo. '

7.4 COMUNICACION

El Senapi determina las comunicaciones internas y externas pertinentes a la institucion y
consecuentemente al SGC, tal como se establece en el RESOA, que incluyen: qué comunicar;
cuando comunicar; a quién comunicar; como comunicar y quién comunica.

Las comunicaciones que se efecttan en dentro del SGC, utilizan los siguientes medios:
Presenciales:

- Reuniones de Directores.

- Reuniones del Comité de la Calidad.
- Reuniones entre areas.

- Reuniones con el personal.

Escritos:

- Panel de Informacion.

- Letreros, Rollers, Banners.
- Notas o Cartas externas.

- Notas internas.

- Circulares.

- Memorandumes.

- Informes.

- Boletines.

- Actas de Reunion.

- Hoja de Ruta.

Electronicos y auditivos:

- Correos electronicos. .
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- Telefonia fija y celulares corporativos.

La comunicacion formal se desarrolla por un medio escrito, en ese sentido se cuenta con el
Sistema de Correspondencia, en base a las Politicas de Comunicacion de la institucion
plasmadas en el PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA SNP-
PRO-034. ’ ’

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 Generalidades

El SGC del Senapi incluye informacion documenfada requerida por la Norma ISO 9001 e
informacion documentada que la institucion determina como necesaria para la eficacia del
SGC.

Segln su naturaleza y considerando el SGC, la informacion documentada con la que se
cuenta es la siguiente:

- Convenios internacionales y documentacion relacionada.

- Leyes, Decretos Supremos, Resoluciones Ministeriales, Resoluciones Bi Ministeriales,
Resoluciones Multi ministeriales y Resoluciones Administrativas.

- Reglamentos

- Normas Técnicas

- Manuales

- Procedimientos

- Registros

- Especificaciones

- Planes

- Programas

La estructura y formato de los documentos del SGC, se encuentran establecidos en el
PROCEDIMIENTO DE CREACION O ACTUALIZACION DE LA INFORMACION DOCUMENTADA
SNP-PRO-001.

La informacion documentada establecida para el SGC, se encuentra disponible en la pagina
WEB (www.senapi.gob.bo) y en el Servidor local de “INTRANET”; y se controlan de acuerdo
al PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA SNP-PRO-002.

7.5.2 Creacion y actualizacion

La creacion y actualizacion de la informacién documentada, se encuentran definidos en el
PROCEDIMIENTO DE CREACION O ACTUALIZACION DE LA INFORMACION DOCUMENTADA
SNP-PRO-001 y en el PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA
SNP-PRO-OOZ, tomando en cuenta que la identificacidn, la descripcidn, el formato, los
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medios de soporte, la revisién y la aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion,
son los apropiados.

7.5.3 Control de la informacion documentada

La informacion documentada requerida por el SGC y por la Norma ISO 9001, se controla a
través de la aplicacion del PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE LA INFORMACION
DOCUMENTADA SNP-PRO-002, asegurando que la informacion documentada esté
disponible y sea idénea para su uso, donde y cudndo se necesite y esté protegida
adecuadamente, contra pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado o pérdida de
integridad.

Asimismo, en el PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA
SNP-PRO-002, se considera la distribucion, acceso, recuperacion y uso, el almacenamiento
y preservacién, incluida la preservacion de la legibilidad, los cambios de version y la
conservacion y disposicién.

La informacidon documentada de origen externo, que la organizacion determina como
necesaria para la planificacion y operacion del SGC, se identifica y se controla segun lo
establecido en el PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

SNP-PRO-002.
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8. OPERACION |
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

El Senapi planifica, mantiene y controla los procesos necesarios, que forman parte del SGC,
para la provision de sus servicios y para implementar las acciones determinadas en la
Planificacion del SGC, para ello:

Determina los requisitos para la provision del servicio y los establece en la
informacion documentada de los procesos operativos.

- Establece los criterios pertinentes para los procesos y la aceptacion del servicio a
través de los procedimientos para los procesos operativos.

- Determina los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos del
servicio, mediante el POA y el Presupuesto del drea y/o unidad organizacional que
contemple actividades relacionadas al SGC.

- Determina e implementa los controles necesarios en cada proceso para cumplir con
los objetivos establecidos, los cuales se describen en detalle en los procedimientos
para los procesos del SGC.

- Determina, mantiene y conserva la informacion documentada necesaria para
demostrar que los procesos se han implementado segun lo planificado y que el
servicio es conforme con los requisitos deﬁnidos,‘tal como se describe en los
procedimientos para los procesos del SGC.

A través del seguimiento periddico al desempefio de los procesos del SGC, el Senapi controla
los cambios planificados y revisa las consecuencias de los cambios no previstos, en cuyo
caso toma acciones para reducir cualquier efecto adverso, segin sea necesario. Estos
seguimientos se realizan a través del Comité de la Calidad, reuniones del SGC y la Revision
por la Direccion.

Asimismo, la DAF realiza la verificacion a la ejecucion de las operaciones del POA vy el
Presupuesto, la verificacion es semestral en el caso de POA y trimestral para el Presupuesto.

-El DAF asegura que los procesos contratados externamente se encuentran controlados, tal
como se establece en el punto 8.4.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente

Se ha identificado y establecido mecanismos de comunicacion eficaces con el usuario para
la provision de sus servicios, que incluyen los siguientes aspectos:
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- Suministra informaciéon sobre el producto y/o servicio, mediante atencion
personalizada en las oficinas del Senapi y a través de la pagina web Institucional.

- Atiende consultas antes, durante y después que se realice el tramite, a través de la
linea gratuita, mensajeria de WhatsApp, redes sociales y la pagina web Institucional,
cuando corresponda. Las solicitudes presentadas por escrito se responden de la
misma manera.

- Obtiene la . retroalimentacion de los usuarios, mediante la aplicacion de la
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO SNP-ESP-007 (Ver 9.1.2).

- La implementacion del FORMULARIO DE QUEJA Y/O SUGERENCIA SNP-ESP-
008, disposicion de correo electronico de quejas y sugerencias, mediante el cual el
usuario puede manifestar su conformidad o disconformidad con el producto/servicio.

- Maneja y controla de manera adecuada la propiedad del cliente (Ver 8.5.3).

- Establece los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea
pertinente, en la informacion documentada de los procesos operativos.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Los requisitos para los productos y servicios que se brindan a los usuarios, se determinan
en las areas competentes, asegurando que se cumplan los siguientes aspectos:

- Requisitos legales y reglamentarios de Proteccidn a la Propiedad Intelectual segun
la Decision 486 de la Comunidad Andina.

- Requisitos requeridos por los usuarios, incluyendo los requisitos para las actividades
y posteriores a la misma, identificados y revisados por el area competente, y
aprobados por la Direccion General Ejecutiva, cuando no contravengan los requisitos
legales y reglamentarios. (Ver Manual de Procesos Internos SNP-MAN-002 e
informacion documentada de los procesos operativos).

- Requisitos no requeridos por los usuarios, pero necesarios para el uso especificado

o previsto de los servicios, cuando no contravengan con los requisitos legales y

- reglamentarios. (Ver Manual de Procesos Internos SNP-MAN-002 e informacion
documentada de los procesos operativos).

- Requisitos propios de la institucion. (Ver Manual de Procesos Internos SNP-MAN-002
e informacién documentada de los procesos operativos).
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El Senapi cumple con las declaraciones acerca del producto/servicio que ofrece, para ello
los directores de area, gestionan los recursos técnicos, humanos y logisticos requeridos para
el cumplimiento de los requisitos relacionados con el producto y/o servicio. Si se detecta
alguna limitante para cumplir con algun requisito, este aspecto se hace conocer a la
Direccion General Ejecutiva a fin de tomar las previsiones que permitan superar la limitante.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

El Senapi asegura que tiene la capacidad de cumplir con los requisitos del producto y/o
servicio que se va a ofrecer al usuario, para ello realiza revisiones al cumplimiento de los
_requisitos del servicio y a la documentacion que evidencie el cumplimiento de los requisitos,
cuando verifica las solicitudes de servicio antes de iniciar la provision del servicio. Los
resultados de esta verificacion se registran y conservan en los files (expedientes)
correspondientes.

Cuando los requisitos de los servicios son cambiados, la informacion documentada
relacionada se actualiza de acuerdo al PROCEDIMIENTO DE CREACION O ACTUALIZACION
DE LA INFORMACION DOCUMENTADA SNP-PRO-001 y en el PROCEDIMIENTO DE CONTROL
DE LA INFORMACION DOCUMENTADA SNP-PRO-002.

Los directores de area, gestionan los recursos técnicos, humanos y logisticos requeridos
para el cumplimiento de los requisitos relacionados con el producto y/o servicio. Si se
detecta alguna limitante para cumplir con algun requisito, este aspecto se hace conocer a
la Direccidn General Ejecutiva, a fin de tomar las previsiones que permitan superar la
limitante.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

Cualquier cambio en los requisitos del producto y/o servicio se gestiona a través del director
de area al que corresponda el producto y/o servicio y la informacion documentada se
actualiza de acuerdo al PROCEDIMIENTO DE CREACION O ACTUALIZACION DE LA
INFORMACION DOCUMENTADA SNP-PRO-001 y en el PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
LA INFORMACION DOCUMENTADA SNP-PRO-002. Asimismo, el director de &rea gestiona la
comunicacion al personal correspondiente y a los usuarios, para que estén conscientes de
los requisitos modificados.

Los requisitos de todos los procesos operativos o de valor, seran establecidos mediante
ESPECIFICACIONES codificadas; y podran ser encontradas en el MANUAL DE PROCESOS
INTERNOS SNP-MAN-002.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

No aplica, tal como se justifica en punto 4.3.2.
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8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

El Senapi se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente
son conformes a los requisitos, para ello determina y aplica controles a los procesos,
productos y servicios suministrados externamente, cuando les productos y servicios de
proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro del producto y/o servicio que
brinda.

La institucion determina y aplica criterios para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del
desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos, basandose en su capacidad para
proporcionar productos y servicios de acuerdo con los requisitos, mediante la aplicacion del
Reglamento Especifico del Sistema de Administracion de Bienes y Servicios RESABS.
Asimismo, conserva la informacion documentada de estas actividades y de cualquier accion
necesaria que surja de las evaluaciones, las cuales son conservadas por la DAF en el file
(expediente) de cada proceso de contratacion.

8.4.2 Tipo y alcance del control -

Se asegura de que los productos y servicios suministrados externamente no afectan
adversamente la capacidad de entregar productos y/o servicios conformes, a los usuarios,
para ello define y aplica controles de acuerdo a lo establecido en el Reglamento Especifico
del Sistema de Administracion de Bienes y Servicios RESABS, tal y como se detalla en el
MANUAL DE PROCESOS SNP-MAN-002.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

Se asegura de que los requisitos para la adquisicion de un producto o servicio son adecuados
a sus propositos antes de la comunicacion de los mismos al proveedor externo, los cuales
son definidos por la Unidad Solicitante del producto o servicio y aprobados por la autoridad
inmediata superior, por lo tanto, la informacion de los requisitos para la adquisicion de un
producto o servicio se comunica al proveedor externo segun se establece en las diferentes
modalidades de contratacién que se establecen en el Reglamento Especifico del Sistema de
Administracion de Bienes y Servicios RESABS.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

El Senapi realiza la provisién de sus servicios de manera planificada y controlada, a través
de:

- La disponibilidad de informacion documentada de los procesos operativos
correspondientes, que describe las caracteristicas que ofrece el producto y/o servicio
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y las actividades que se desempefian. Informacion que se comunica al usuario a
través de la publicacion en la pagina web institucional, cuando corresponde.

- La disponibilidad y utilizacion de recursos de seguimiento y medicion adecuados
establecidos en el MANUAL DE PROCESOS INTERNOS SNP-MAN-002 y en los
procedimientos de los procesos operativos.

- La implementacion de actividades de seguimiento y medicion, establecidas en los
procedimientos de los procesos operativos.

- El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los procesos,
cuyo detalle se describe en el Manual de Procesos Internos SNP-MAN-002.

- La designacion de personal competente, de acuerdo a los POAI's.

- La validacién de la capacidad de alcanzar los resultados planificados de los procesos
de provision del servicio, para lo cual los directores de area:

Establecen criterios para la revision y actualizacion de sus procesos
Definen y utilizan métodos de evaluacion.

Generan y actualizan la informacion documentada necesarios.
Monitorean y mejoran sus procesos.

0. 0 0O O

- La implementacion de acciones para prevenir errores humanos, los cuales se
identifican a través del seguimiento que se realiza al desempefio de los procesos, de
acuerdo a los procedimientos de los procesos operativos correspondientes.

- La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la provision
del servicio, tal como se establece en los procedimientos de los procesos operativos
correspondientes.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

El Senapi, identifica las solicitudes del usuario, mediante la asignacion de una Hoja de Ruta,
el cual sirve para realizar. el seguimiento sobre el estado del tramite. Una vez prestado el
servicio (concluido el tramite), se almacena toda la documentacion relacionada en el file
(expediente) correspondiente.

La trazabilidad de los servicios se realiza a través de los registros generados durante la
ejecucion del servicio hasta la culminacion del mismo. Los registros generados son
administrados en cuanto a su almacenamiento, recuperacion, proteccion y tiempo de
retencidn, de acuerdo a la Tabla de Administracion del Registro, incluida en cada uno
de los procedimientos de los procesos operativos correspondientes.
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8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La propiedad del usuario o del proveedor, pueden incluir datos personales e informacion
documentada presentada por el usuario o el proveedor, necesarias para el desarrollo de la
provision del servicio o para el proceso de contratacion. Mientras la propiedad del usuario o
proveedor esta bajo el control o esta siendo utilizada por la institucion, la misma se cuida y
protege en files (expedientes) con acceso restringido.

Todo el personal que recibe informacion documentada del usuario o del proveedor, es
“responsable de cuidar, conservar y evitar su pérdida, dafio o deterioro. En el caso de
pérdida, dafio, deterioro o cuando la informacién documentada se considere inadecuada
para su uso, se comunica al usuario o al proveedor y el director del area relacionada, analiza
la pertinencia de aplicar el PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDAD Y ACCION
CORRECTIVA SNP-PRO-005.

8.5.4 Preservacién

Las salidas del servicio son entregadas de manera virtual a través de la aplicacion de la
firma digital, en los plazos definidos para la provision del servicio y de acuerdo a lo
establecido en los procedimientos de los procesos operativos.

Si las salidas deben enviarse a las oficinas regionales del Senapi, el envio fisico se realizara
mediante servicio Courier que garantice la preservacion y entrega del envio. En el caso de
que esta entrega no sea inmediata, estas salidas son conservadas con las medidas
correspondientes, que eviten su pérdida o deterioro. La documentacion generada desde el
inicio hasta la conclusion del tramite se mantiene y conserva en file (expedientes), la forma
de conservacion, proteccic')n y tiempo de retencidn de los registros, se describe en la TABLA
DE ADMINISTRACION DEL REGISTRO, incluida en cada uno de los procedimientos de los
procesos operativos correspondientes.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Se determina y cumple con los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas al servicio, considerando los requisitos legales y reglamentarios; las
consecuencias potenciales no deseadas asociadas al servicio y los requisitos del usuario,
incorporandolos en los procedimientos de los procesos operativos correspondientes.
Asimismo, considera los resultados de la retroalimentacion del usuario a través de la
aplicacion del SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE ENCUESTAS DE SATISFACCION SNP-REG-
015.

8.5.6 Control de los cambio§

Cuando existe la necesidad de efectuar cambios para la provision del servicio, los directores
de area revisan y controlan los mismos, en la extension necesaria para asegurarse de la
continuidad en la conformidad con los requisitos. Asimismo, aseguran que se conserve.la
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informacion documentada que describa los resultados de la revision de los cambios, las
personas que autorizan el cambio y cualquier otra accion que surja de la revision.

En toda informacion documentada debe existir el cajetin de control de cambios para dar a
- conocer -

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Se tiene disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para asegurarse que se
cumplen con los requisitos de los usuarios, tal como se establece en los Procedimientos
operativos-de cada proceso. La conservacion de la informacion documentada sobre la
liberacion de los productos y servicios, se establece en los procedimientos de los procesos
operativos correspondientes.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

El Senapi asegura de que las salidas que no sean conformes con los requisitos se identifican
y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada, para ello se aplican el
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES SNP-PRO-006, los
Procedimientos operativos y sus registros correspondientes.

Asi también, a través del SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
SNP-REG-016, si se evidenciaran repeticiones o reiteraciones iguales o mayores a 3 veces
sobre la misma Salida No Conforme sea ocasionado por el mismo o diferentes funcionarios;
se realizard un PLAN DE ACCION CORRECTIVA para eliminar la no conformidad del
producto y/o servicio.
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO 9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades

Para el seguimiento, medicion, analisis y evaluacién del SGC, se determina: los procesos y
etapas del proceso que necesitan seguimiento y medicion; los métodos de seguimiento,
medicién, andlisis y evaluacion necesarios para asegurar resultados validos; la periodicidad
para llevar a cabo el seguimiento y la medicion y la periodicidad para realizar el analisis y
evaluacion de los resultados del seguimiento y la medicion; tal como se establece en el
MANUAL DE PROCESOS INTERNOS SNP-MAN-002 y en los procedimientos de los procesos
operativos, estratégicos y de apoyo.

Se realiza la evaluacidn del desempefio y la eficacia del SGC a través de auditorias internas
y externas, reuniones del Comité de la Calidad, reuniones del SGC y reuniones de Revision
por la Direccién y conserva la informacion documentada como evidencia de los resultados
obtenidos en los Informes de auditoria interna y externa, los Planes de Accion
Correctiva/Preventiva/Mejora, las actas de reunién del SGC, las actas de Reunién del Comité
de lay las actas y registros de Resultados de la Revision por la Direccion

9.1.2 Satisfaccion del cliente

Para la satisfaccidn del cliente se realiza el seguimiento y evaluacion de las percepciones del
usuario a través de la aplicacion del PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION DE LA
SATISFACCION DEL USUARIO SNP-PRO-010 y el registro de SEGUIMIENTO Y EVALUACION
DE ENCUESTAS DE SATISFACCION SNP-REG-015, sea fisico o digital conforme se establece
en los procedimientos operativos de cada proceso. Asi también el de SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DE QUEJA Y/O SUGERENCIA SNP-REG-022, ubicado en recepcion de la Oficina
Central, el cual es llenado por el personal de la institucion que atiende al usuario, cuyo
registro es depositado en el buzdn de sugerencias de la oficina central. Asimismo, en el sitio
web institucional se cuenta con la opcién de CALIFICACION, a través del cual el usuario
puede dar su percepcién respecto a los servicios obtenidos, en cualquier momento. El
responsable/profesional en Gestion de la Calidad, trimestralmente realiza el analisis de las
Quejas y/o Sugerencias del BUZON DE SUGERENCIAS, cuyos resultados se presentan al
Comité de la Calidad para la toma de decisiones por parte de los responsables de proceso.

Cuando sea necesario se aplicaran los PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDAD Y ACCION
CORRECTIVA SNP-PRO-005, PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES
SNP-PRO-006 y la METODOLOGIA PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES SNP-PRO-

007.
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Los resultados del seguimiento y evaluacion de las percepciones del usuario, asi como las
Quejas y/o Sugerencias y las respectivas acciones realizadas, serviran como insumo para la
Revision por la Direccion.

9.1.3 Analisis y evaluacion

Para este punto se analiza y evalla periédicamente los datos y la informacion pertinentes,
que surgen por el seguimiento y la medicion de:

— La conformidad de los productos y servicios;

— El grado de satisfaccion del cliente;

— El desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

— Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;

— La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
— El desempefio de los proveedores externos;

— La necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

Los resultados del analisis y evaluacion se plasman en Informes periddicos emitidos de
acuerdo a los procedimientos operativos correspondientes, los Informes de auditoria interna
y externa, los Planes de Accion Correctiva/Preventiva/Mejora, las actas de Reunion del SGC,
las actas de Reunion del Comité de la Calidad, los registros de Resultados de la Revision por
la Direccion e Identificacion, analisis y evaluacion de riesgos y oportunidades; informacion
documentada que se mantiene y conserva de acuerdo a los procedimientos
correspondientes.

9.2 AUDITORIA INTERNA

El Servicio Nacional de Propiedad Intelectual lleva a cabo auditorias internas a una vez al
afo para determinar si el SGC se mantiene eficaz y es conforme con los requisitos propios
de la institucion y de la norma ISO 9001, tal como se establece en el PROCEDIMIENTO
DE AUDITORIAS A SISTEMAS DE GESTION SNP-PRO-003 y de acuerdo al
PROGRAMA DE AUDITORIAS SNP-REG-005.

Los resultados de la auditoria interna deben ser presentados mediante formato INFORME
DE AUDITORIA INTERNA SNP-REG-009.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades

La revision por la direccion es efectuada por el Comité de Calidad, como minimo 1 vez al
afio, con la participacion de todos los miembros del Comité de Calidad, tal como se establece
en el PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA DIRECCION SNP-PRO-008.
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En la reunion se revisa el estado del SGC con la finalidad de asegurar su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion con la direccidn estratégica.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

Se realiza la revision por la direccién de forma planificada e incluyendo consideraciones
sobre:

- El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas;

- los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema
de gestion de la calidad;

- la informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
incluidas las tendencias relativas a:

o la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes;
el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;
el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios;
las no conformidades y acciones correctivas; :
los resultados de seguimiento y medicion;
los resultados de las auditorias;

o el desempefo de los proveedores externos;
- la adecuacion de los recursos;
- la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades;
- las oportunidades de mejora.

0.0 O 0 -0

La revisién por la Direccién se realiza sobre la informacion generada durante el seguimiento
a los procesos y otra documentacion que pueda ser requerida por el director general
Ejecutivo o los miembros del Comité de la Calidad.

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

Los resultados de la revision por la direccion se plasman en el ACTA DE REVISION POR LA
DIRECCION SNP-REG-003, donde se establecen las decisiones, las acciones, los
responsables y los palcos para la ejecucidn de las oportunidades de mejora identificadas.
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10. MEJORA

10.1 GENERALIDADES

EL Servicio Nacional de Propiedad Intelectual a través del seguimiento y medicion que
realiza, al andlisis y evaluacion de datos e informacion sobre el desempefio y eficacia del
SGC, el tratamiento de no conformidades y la revision por la direccion, identifica e
implementa oportunidades de mejora necesarias para:

! - Mejorar los productos y servicios para cumplir con los requisitos del usuario e
inclusive para aumentar su satisfaccion, tomando en cuenta sus necesidades y
expectativas actuales y futuras, conforme se evidencia en ACTAS DE REUNION DEL
COMITE DE LA CALIDAD SNP-REG-018 donde se plasman los resultados de la
Revision por la Direccion.

- Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados, mediante la aplicacion del
PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA SNP-PRO-005,
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES SNP-PRO-006 vy la
PROCEDIMIENTO PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES SNP-PRO-007.

- Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC, tal como se evidencia en los Informes
de auditoria interna y externa, el PLAN DE ACCION CORRECTIVA SNP-REG-013 y las
ACTAS DE REUNION DEL COMITE DE LA CALIDAD SNP-REG-018.

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

Cuando se presentan no conformidades en el SGC, incluidas aquellas originadas por las
quejas, las mismas se gestionan de acuerdo a lo establecido en el PROCEDIMIENTO DE NO
CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA SNP-PRO-005, PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
SALIDAS NO CONFORMES SNP-PRO-006 y cuando corresponda, segun el PROCEDIMIENTO
DE GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES SNP-PRO-007.

La informacion documentada, sobre la naturaleza de las no conformidades, las acciones
tomadas y los resultados de cualquier accion correctiva ejecutada, se registran en el PLAN
DE ACCION CORRECTIVA SNP-REG-013.

10.3 MEJORA CONTINUA

El Servicio Nacional de Propiedad Intelectual, mejora continuamente la conveniencia,
adecuacion y eficacia del SGC tomando en cuenta los resultados del andlisis y evaluacion de
los datos e informacion de los procesos (Ver 9.1.3) y los resultados de la revision por la
direccion (Ver 9.3), donde se identifican necesidades y oportunidades para promover la
mejora continua, cuyas acciones tomadas se evidencian en el ACTA DE REUNION DEL
COMITE DE LA CALIDAD SNP-REG-018, ACTA DE LA REVISION POR LA DIRECCION SNP-
REG-003 y el PLAN DE ACCION CORRECTIVA SNP-REG-013.
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ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El Sistema de Gestion de la Calidad del SENAPI incluye las operaciones desarrolladas en las
instalaciones de la oficina Central Avenida Montes N° 515, entre Uruguay y C. Batallon
Illimani y para el servicio:

. Registro de Signos Distintivos.
. Registro de Patentes.
. Registro de Derechos de Autor.

Respecto a la aplicabilidad de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, se declaran
aplicables todos los requisitos, excepto:

8.3 Diseiio y Desarrollo de los Productos y Servicios, ya que las -funciones,
atribuciones y servicios se restringen a “administrar el régimen integrado de Propiedad
Intelectual, conformado por las normas de propiedad industrial, derecho de autor y
derechos conexos, con el alcance reconocido a estas materias mternaaonalmente
definidas en el D.S. 28152 del 17 de mayo del 2005.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones, debido a que la trazabilidad de las mediciones
no es un requisito, ni es considerada por la organizacion como parte esencial para
proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicion, en este caso, no se
utilizan equipo de medicidn que sean sujetos de verificacion y/o calibracion.

N, B
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‘P'senapi |  POLITICA DE CALIDAD

POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Parrafo 1

El Servicio Nacional de Propiedad Intelectual (SENAPI), ha definido la calidad como parte
fundamental de su politica y estrategia para conseguir la satisfaccion de sus usuarios
basandose en el cumplimiento de los procesos de trabajo establecidos bajo los requisitos
de sus partes interesadas.

Parrafo 2

En este sentido, el Servicio Nacional de Propiedad Intelectual a través de su personal
altamente capacitado brinda a los usuarios:

Pa’rrafo 3

e ElI REGISTRO DE SIGNOS DISTINTIVOS, que protegen productos o servicios
en el mercado nacional. Esta proteccion se realiza mediante titulos y registros que
tienen una vigencia total de diez afios, lo cual otorga al titular el derecho exclusivo
de uso en territorio nacional e impide que terceros puedan utilizarlos sin su
autorizacion.

o EI REGISTRO DE PATENTES, que concede la proteccion a Invenciones, Modelos
De Utilidad y Disefios Industriales.

e El REGISTRO DE DERECHOS DE AUTOR, que protegen las obras artisticas de
caracter musical, literario, cinematografico o computacional; otorgando proteccion
y los derechos de uso.

Parrafo 4

En consecuencia, la Direccidn General Ejecutiva ha decidido implantar en la institucion un
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y se compromete a
cumplir con los requisitos aplicables con el fin de conseguir la mejora continua del Sistema

de Gestion de Calidad.
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OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
POLIT. META VALOR DE REFERENCIA
DE - OBJETIVO. RESPONSABLE INDICADOR (anual) VALOR VALOR VALOR
CALID. MINIMO ESPERADO OPTIMO
/ N° de encuestados con
= = satisfaccion del servicio Mayor al
Mejorar el nivel de Soa Y Gestion l N° de usuarios encuestados |+ 200 80% 79 80 =
: o de Calidad.
satisfaccion del
usuario. P
Planificacion. N° de Quejas resueltas
=( _ et ) 100 100 % NA NA NA
N° de quejas recibidas
p1 N° de materiales impresos, spot, cuiias radiales
_ o audiovisuales elaborados Mayor al
N N° de materiales de difusion solicitados *A00 90% 2p 95 L
Mejorar y fortalecer la
percepcion de la I P N° de entrevistas realizadas Ma |
- omunicacion - ayor a
poblacion respecto al <N° de entrevistas solicitadas) %100 90% 24 % ke
SENAPI.
_ ( N°de ferias y capacitaciones realizados Mayor al
K <N° de ferias y capacitaciones programados) et 90% 2y 25 100
Mejorar la o i p
. Recursos = N° de solicitudes atendidas Mayor al
P2 competencia del ———t = (N" PP e o recibidas) *100 90% NA NA 100
personal.
DPI (signos
Incrementar la distintives,
N de R. 0. emitid 1
P3 eficacia de los pelehies) = ( A e = Lo 0? e.n £ azo) * 100 Mayc(:)r ¥ 80 85 90
procesos operativos N° de solicitudes recibidas 80%
: DAC (Derechos
de Autor)
Mejorar el desempefio B 3
P4 institucional. SOA y SGC. Efectuar auditorias (interna y externa) de calidad 2 NA NA 100
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MISION
Somos una entidad de servicio plblico que administra el régimen de
propiedad intelectual, propiedad industrial, derechos de autor y derechos

conexos, fomentando y dando efectiva proteccion a la actividad creativa e
inventiva de sus generadores individuales y colectivos, contribuyendo de

Plurinacional de Bolivia.

VISION

eje transversal para el desarrollo econdmico y social del pais, brindando
servicios de calidad y seguridad juridica a usuarios nacionales e
internacionales.

VALORES INSTITUCIONALES

Los valores institucionales del Servicio Nacional de Propiedad Intelectual
son:

- Calidad en el servicio.
- Transparencia.

- Compromiso.

- Honestidad.

- Lealtad.

- Solidaridad.

- Puntualidad.

- Respeto e igualdad.

esta manera al desarrollo productivo, tecnoldgico y cultural en Estado

Ser un Instituto Técnico especializado en Propiedad Intelectual, como un

N

DOCUMENTOS IMPRESOS O FOTOCOPIADOS SON COPIAS NO CONTROLADAS.

PROHIBIDA CUALQUIER REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL DE ESTE DOCUMENTO SIN AUTORIZACION DEL COMITE DE
LA CALIDAD DEL SERVICIO NACIONAL DE PROPIEDAD INTELECTUAL.

NB/ISO
9001




VIGENCIA | VERSION
31/10/2024 01

'CODIGO
SNP-ESP-005

PRINCIPIOS DE ATENCION
AL USUARIO

¥ senapi

Para garantizar el buen asesoramiento al usuario, el personal del Servicio
Nacional de Propiedad Intelectual, debe cumplir con los siguientes principios:

No| PRINCIPIO DESCRIPCION
Se refiere a la demostracion con que se manifiesta
1 | Cortesia amabilidad y buena educacion en la atencion al
usuario.
Consiste en proporcionar atencion rapida y con
ST N soltura, escuchando de manera atenta sus
2 | Atencion agil - . . :
inquietudes o solicitudes y respondiendo siempre
de manera activa.
Se refiere a dar respuesta valida o verdadera a lo
Respuesta b P : . e
3 1 que solicita el Usuario, ofreciendo informacion util,
efectiva i X
confiable, oportuna, objetiva y verificable.
Consiste en tomar en cuenta las necesidades,
preferencias y capacidades del Usuario,
4 Atencion proponiendo un dialogo natural y amigable,
personalizada | personalizar las respuestas (evitando respuestas
automaticas o genéricas), ser realistas con plazos
y posibilidades y finalmente ser proactivos.
Dominio de Se refiere al conocimiento profundo de nuestros
5 | nuestros servicios | servicios, normativas, procesos, requisitos, etc. De
Yy procesos esta manera dar una atencion clara y segura.
Consiste en la participacion afectiva de una
6 | Empatia persona en una realidad ajena, es decir entender
las necesidades y urgencias del usuario.
o Capacidad de resolver de forma independiente,
Resolucion de . il o .
7 : practica y positiva, cualquier inconveniente que
conflicto . S .
surja en la realizacion del servicio.
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La imagen que se desea proyectar el Servicio Nacional de Propiedad Intelectual,
al usuario, solicitante y poblacion en general, son.los siguientes y deben ser
adoptados por el personal de la oficina central y regionales del pais.

No ASPECTO " DEFINICION

Los colores oficiales de la institucion son: plomo,
guindo y naranja; mismos que deberan ser utilizados
en los productos a utilizar y/o adquirir como ser
materiales y/o uniformes de trabajo.

La ropa debe ser homogénea en el personal de
atencion al Usuario, y el encargado de plataforma/
regional/ ventanilla debe coordinar su cumplimiento
obligatorio, verificado los siguientes aspectos:

1 | Colores de uso

- Ropa formal o semi formal.

- Blusa o camisa nunca se usan con las mangas

_ remangadas y debera estar siempre dentro del

2 | Vestimenta pantaldn o falda.

- Las prendas de vestir deben estar limpias y en
perfecto estado de presentacion.

- El uso de chompas o chamarras se efectuara de
acuerdo a la temperatura ambiente, debiendo
ser estas las prendas institucionales.

- La credencial institucional de identificacion debe
ser visible al usuario y llevada a cualquier acto
de presentacion y/o evento.

Los escritorios deberan estar presentables, sin

Espacios de ] . At :
3 Dag : objetos decorativos, limpios, provistos de todo el
trabajo : - .
material de trabajo necesario y en orden.
Todos los ambientes y pasillos de la institucion
deberan estar  completamente iluminados
4 | Iluminacion garantizando el confort visual y una adecuada
visibilidad para llevar a cabo el trabajo diario de
forma comoda a todo el personal.
Todos los equipos informaticos y electronicos de la
i institucion van a la vanguardia de la tecnologia, con
Tecnologia ? 4 s A
5 e e la finalidad de mejorar la productividad, crecimiento
y éxito de la institucion en todas sus actividades y/o
eventos.
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ENCUESTA PARA RESOLUCIONES CON FIRMA DIGITAL

La presente informacion, contempla la privacidad del usuario y el soporte de mejora
continua para nuestra institucion:

Seleccione su rango de edad:

Menor a 18 afios
18 a 28 afios
29 a 39 anos
40 a 50 afos
51 a 61 anos
Mayor a 62 afos

Seleccione su género:
Masculino

Femenino
Otro .

Se entero de nuestros servicios mediate:
Redes Sociales
Pagina Web del Senapi
Radio o Television

Ferias o capacitaciones
Por un conocido

Como califica la experiencia durante el proceso de registro de su marca, obra o invencion:

|Muybuena Buena L _Regular Mala

* Sj su calificacion fue Regular o Mala por favor, marque la opcién de la insatisfaccion:

Producto y/o servicio O Falta de informacion Mala atencion de O
Fuerza de plazo precisa acerca del los funcionarios.
tramite.
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ENCUESTA PARA ATENCION EN PLATAFORMA

La presente informacion, contempla la privacidad del usuario y el soporte de mejora

continua para nuestra institucion:

Califique la-atencion que recibié en plataforma:

Muy
buena

Regular

Buena

Mala

Si su calificacion fue Regular o Mala por favor, describanos como podriamos mejorar nuestro

servicio:
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Este formulario es valido para quejas, denuncias, reclamos y/o sugerencias referidas a la prestacion
del servicio del Servicio Nacional de la Propiedad Intelectual SENAPI.

1. DESEA REALIZAR:

Queja O Denuncia O Sugerencia O

2. DATOS PERSONALES:

Nombre y Apellido

Correo electronico *

Numero de celular *

* estas casillas seran utilizada para comunicarle una respuesta a su queja/denuncia/reclamo y/o sugerencia.

3. SE ENCUENTRA EN CALIDAD DE:

Titular O Representante O Marcario O Funcionario
Legal del Senapi

4. ACCIONES QUE INCURRIERON:

5. ANTE LO EXPUESTO, SOLICITO:

Fecha del llenado:
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