EPUBLICA DEL Py

N° 7479-2015-MIDIS/PNAEQW

Lima, 5 de noviembre de 2015.

VISTO:

Lla Resolucién lJefatural N.° 006-2013-MIDIS/PNAEQW-US&M, el Informe N.° 048-2015-
MIDIS/PNAEQW/USM/DQR/KCV, de fecha 30 de setiembre de 2015, e Informe N.° 608-2015-MIDIS-
PNAEQW/USM, del 19.de octubre de 2015, ambos de la Unidad de Supervision y Monitoreo; y el Informe

- N.® 8017-2015-MIDIS/PNAEQW-UAI, de la Unidad de Asesoria Juridica; y,

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Supremo N.° 008-2012-MIDIS se creé el Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma, como Programa Social del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social
"";'gj\MIDIS, con la finalidad de brindar un servicio alimentario de calidad, adecuado a los habitos de consumo
%Xocales, cogestionado con la comunidad, sostenible y saludable, para nifias y nifios del nivel de educacién
~inicial a partir de los tres afios de edad y del nivel de educacién primaria de la educacién bésica en
i/instituciones educativas publicas;

Que, mediante Decreto Supremo N.° 006-2014-MIDIS se modificé el Decreto Supremo N.° 008-
2012-MIDIS, y se dispuso que el Programa, de forma progresiva atienda a los escolares de nivel secundaria
de las instituciones publicas localizadas en los pueblos indigenas que se ubican en la Amazonia Peruana.

Que, por Decreto Supremo N.° 004-2015-MIDIS, publicado el 22 de setiembre de 2015, se modifica
el articulo 1°, del Decreto Supremo N.° 008-2012-MIDIS, y se establece que el Programa Nacional de
Alimentacidn Escolar Qali Warma tendra una vigencia de 6 (seis) afios.

Que, por Resolucién Ministerial N.° 174-2012-MIDIS, se aprobé el Manual de Operaciones del
..... Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma, a través del cual se determina la estructura,
funciones generales del Programa social, funciones especificas de las unidades que lo integran, necesidades
gz\minimas del personal, asi como los principales proceso técnicos y/o administrativos del Programa,
rientados al logro de su misién, visién y objetivos estratégicos, de conformidad con los lineamientos
establecidos por el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social.
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Que, el literal f) correspondiente a la descripcién de funciones de la Unidad de Supervision y
Monitoreo, del Manual de Operaciones, aprobado mediante Resolucién Ministerial N.° 174-2012-MIDIS,
establece que: “f) Elaborar y proponer a la Direccién Ejecutiva, los mecanismos y criterios de ejecucién de
los procesos de sus competencia, mediante directivas, instructivos, protocolos o instrumentos técnicos v/o

normativos, en el marco de los lineamientos del MIDIS”. '
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Que, Con fecha 23 de octubre de 2015, mediante Resolucién Jefatural N.° 006-2013-
MIDIS/PNAEQW-US&M, la Unidad de Supervisién y Monitoreo aprobd el “protocolo de Accidén de las
Unidades Territoriales frente a Denuncias, Quejas y Reclamos en el Desarrolio del Programa Nacional de
Alimentacién Escolar Qali Warma”.

La Unidad de Supervision y Monitoreo, mediante Informe N.° 608-2015-MIDIS-PNAEQW/USM,
remite a la Direccién Ejecutiva del Programa Nacional de Alimentacién Escolar la propuesta de “Protocolo
de Accién para las Unidades Territoriales frente a Denuncias, Quejas y Reclamos durante la Gestion del
Servicio Alimentario”, en el cual se ha efectuado una actualizacién de las disposiciones contenidas en el
“protocolo de Accién de las Unidades Territoriales frente a las Denuncias, Quejas y Reclamos en el
Desarrollo del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma”, detallado en el parrafo anterior
inmediato, considerando las tipologias y subtipologias de acuerdo a la casuistica que se ha venido
presentando durante los afios 2013, 2014y 2015, a la fecha, ademés de la Resolucion de Direccion Ejecutiva
N.° 795-2014-MIDIS/PNAEQW.

En tal sentido, y existiendo el sustento técnico de la Unidad de Supervisién y Monitoreo del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, resulta necesario aprobar el “Protocolo de Accién
para las Unidades Territoriales frente a Denuncias, Quejas y Reclamos durante la Gestién del Servicio

HEiG Alimentario”.
<

g Con la visacién de la Unidad de Supervisién y Monitoreo, y Ja Unidad de Asesoria Juridica;

En uso de las atribuciones establecidas en el Decreto Supremo N.° 008-2012-MIDIS, modificado por
Decreto Supremo N.° 006-2014-MIDIS, y por Decreto Supremo N.° 004-2015-MIDIS, la Resolucién
Ministerial N.° 174-2012-MIDIS, y la Resolucién Ministerial N.° 136-2015-MIDIS;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Dejar sin efecto la Resolucion Jefatural N.° 006-2013-MIDIS/PNAEQW-US&M, mediante
la cual se aprobé el “Protocolo de Accién de las Unidades Territoriales frente a las Denuncias, Quejas y

\ Reclamos en el Desarrollo del Programa Nacional de alimentacién Escolar Qali Warma”.
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as Unidades Territoriales frente a Denuncias,
Quejas y Reclamos durante la Gestion del Servicio Alimentario”, el mismo que se adjunta en el Anexo N.°1,

Articulo Tercero.- Publiquese la presente Resolucion de Direccién Ejecutiva, junto con el Anexo de dicha
resolucién, en el Portal Institucional del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma

(www.qw.gob.pe).

Registrese, comuniquese y notifiquese.

----------------------- PO T LI T 1L Ll

Ing. MARIA MOX RENO SAAVEDRA
Directora jecutiva

Programa Nacional de Alimgttaci Esoolapaﬁ\'fama
Ministerio de Desanrofloe Inclusion Soclal



Anexo N.° 1

Protocolo de Accidn para las Unidades Territoriales frente a
Denuncias, Quejas y Reclamos durante la Gestion del Servicio
Alimentario
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PROTOCOLO DE ACCION PARA LAS UNIDADES TERRITORIALES FRENTE A DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS DURANTE LA
GESTION DEL SERVICIO ALIMENTARIO

PROTOCOLO DE ACCION PARA LAS UNIDADES TERRITORIALES FRENTE A
DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS DURANTE LA GESTION DEL SERVICIO ALIMENTARIO

1. FINALIDAD Y OBJETIVO

1.1 FINALIDAD

Contribuir al desarrolio y mejora continua de la gestion del servicio alimentario del Programa Nacional
de Alimentacion Escolar Qali Warma, a través de la identificacion de los casos de Denuncias, Quejas y
Reclamos, para su posterior registro y analisis.

1.2 OBJETIVO

Establecer el procedimiento que las Unidades Territoriales, deben de seguir en relacion a la atencion
y tratamiento de situaciones presentadas como denuncias, quejas, reclamos, realizadas por los
ciudadanos, en el marco del proceso de gestion del servicio alimentario del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma. ‘

2. BASE LEGAL

- Constitucién Politica del Perd. Art. 1 sobre dignidad de la persona; Art. 2, numeral 4 sobre la ibertad de
expresion.

- Ley N° 29792, Ley de Creacion, Organizacion y Funciones del Ministerio de Desarrollo e Inclusion
Social.

- Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

- Decreto Supremo N° 008-2012-MIDIS, que crea el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma.

- Resolucion Ministerial N° 174-2012-MIDIS, que aprueba el Manual de Operaciones del Programa
Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma (modificado mediante Resolucion Ministerial N° 203-
2014-MIDIS).

- Resolucion Ministerial N° 016-2013-MIDIS, que aprueba la Directiva N° 001-2013-MIDIS,
Procedimientos Generales para la Operatividad del Modelo de Cogestion para la Atencion del Servicio
Alimentario del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma. '

- Resolucion de Direccion Ejecutiva N° 0795-2014-MIDIS/PNAEQW, aprueba la “Directiva que regula el
procedimiento para el tramite, seguimiento y control de los asuntos procesales a cargo del Programa

Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma”.

AN’“‘?\\ - Resolucion de Direccion Ejecutiva N° 5744-2014-MIDIS/PNAEQW, aprueba la “El protocolo de Gestion
VoBo (]

de Crisis del Programa Nagional de Alimentacion Escolar Qali Warma'.

- Resolucién de Direccion Ejecutiva N° 789-2015-MIDIS/PNAEQW, aprueba el “Protocolo para la
Supervision de Establecimientos de Proveedores del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma — Modalidad Productos y Protocolo para la Supervision a Establecimientos de Proveedores del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma — Modalidad Raciones, con sus anexos y
formatos”.

- Resolucion de Secretaria General N° 602-2014-MINEDU, aprueba la “Norma Técnica para la Cogestion
de! Servicio Alimentario del PNAE Qali Warma”.

- Resolucion de Direccion Ejecutiva N° 802-2015-MIDIS/PNAEQW, aprueba el “Protocolo para la
Supervision de la Prestacion del Servicio Alimentario en Instituciones Educativas”.

- Decreto Supremo N° 034-2008-AG, que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo N° 1062 “Ley
de Inocuidad de los Alimentos”.




PROTQCOLO DE ACCION PARA LAS UNIDADES TERRITORIALES FRENTE A DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS DURANTE LA
GESTION DEL SERVICIO ALIMENTARIO

3. DEFINICIONES

TIPOLOGIA: Es la clasificacion que se le asigna a un evento suscitado como Denuncia, Queja y
Reclamo.

SUBTIPOLGIA: Es la sub clasificacion que se le asigna a un evento suscitado como Denuncia, Queja y
Reclamo y que se encuentra dentro de cada tipologia.

HURTO: Delito consistente en tomar con animo de lucro cosas muebles ajenas contra la voluntad de su
dueiio, sin que concurran las circunstancias que caracterizan el delito de robo.

ROBO: Delito que se comete apoderandose con animo de lucro de una cosa mueble ajena, empleandose
violencia o intimidacion sobre las personas, o fuerza en las cosas.

RECLAMOS: Manifestaciones escritas o verbales que son reportados al PNAE Qali Warma (Unidad
Territorial, Sede Central) las cuales expresan insatisfaccion o disconformidad por el incumplimiento de los
servicios en la gestion del servicio alimentario brindado por el Programa, las cuales pueden ser
solucionadas o enmendadas por los mecanismos regulatorios del programa por ser de su competencia.

Ejemplos:

- Director de Institucion Educativa sefiala recibir alimentos para 50 usuarios cuando segun ndémina
de matricula tiene 80 usuarios.

- Padre de familia indica falta de entrega de alimentos en su institucion educativa.

QUEJAS: Manifestaciones escritas o verbales que expresan insatisfaccion o disconformidad, relacionadas
con la prestacion del servicio alimentario brindado por el PNAE QW y cuya atencion es de competencia de
entidades ajenas al Programa.

Ejemplos:
- Miembro del CAE sefiala que su Institucion Educativa no cuenta con Comedor.
- Miembro del CAE sefiala su Institucion Educativa no cuenta con reservorio de agua.

DENUNCIAS: Manifestaciones escritas o verbales, expresadas por los ciudadanos, las cuales, dan a
conocer acciones u omisiones que atenten contra la salud de los usuarios del Programa o respecto de la
presunta comision de hechos delictivos, tal como lo establece la Resolucién de Direccién Ejecutiva N° 0795-
2014-MIDIS/PNAEQW.

Ejemplos:
- Afectacion a la salud relacionada al consumo de los alimentos brindados por el PNAE Qali Warma.
- Alimentos en presunto mal estado.
- Hurto, robo o apropiacion ilicita de alimentos.
- Documentacion falsa u otros delitos.

4, ALCANCE
El presente protocolo es de aplicacion obligatoria en todas las Unidades Territoriales del Programa Nacional
de Alimentacion Escolar Qali Warma.

5. DISPOSICIONES GENERALES

5.1. RESPONSABILIDADES

Las Unidades Territoriales son responsables de recepcionar las denuncias, quejas y reclamos que se
presenten en su ambito de atencion, e implementar las acciones sefialadas en el presente protocolo.
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5.2,

5.3.

GESTION DEL SERVICIO ALIMENTARIO

CANALES DE ATENCION

Se establece como canales de atencion a los medios o puntos de acceso a través de los cuales el
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma toma conocimiento de Ios eventos sucedidos.

Los canales de atencion son los siguientes:
5.2.1. Canal Institucional: Son los medios institucionales de atencion por los cuales la denuncia,

queja o reclamo es transmitida y puesta de conocimiento al Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma, los cuales son:

- Linea MIDIS (0800 00000).

- Atencion al Usuario QW (01-201 9360).

- info@aqw.gob.pe,

- Formulario de contacto.

- Atencion Presencial.

- Linea Gratuita 0800 20 600, Sistema de Atencion de Reportes de Emergencias y Reclamos
sobre el servicio alimentario.

- Redes Sociales (Perfil Oficial de PNAE Qali Warma)

52.2. Canal — No Institucional: Son los medios alternativos al institucional por los cuales la
denuncia, queja y reclamo es transmitida y puesta de conocimiento al Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma, fos cuales son:

- Prensa (Prensa escrita, Prensa virtual, Prensa televisiva, Prensa radial, etc.)
- Redes Sociales (Otros que no sean del Perfil Oficial de Qali Warma)

TIPOLOGIAS Y SUBTIPOLOGIAS DE LOS CASOS

De acuerdo a los casos de denuncias, quejas Y reclamos presentados durante los afios 2013 a agosto
2015, se han establecido tipologias para una mejor organizacion y andlisis de las mismas.

En el Cuadro N° 01, se presentan las tipologias con sus respectivas subtipologias.
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Afectacion a la salud

CLASIFICACION DE DQR POR TIPOLOGIAS Y SUBTIPOLOG

a)

GESTION DEL SERVICIO ALIMENTARIO

Cuadro N° 01

Afectacion a la salud vinculada a la prestacion del servicio alimentario.

b) Ofros
: a) “Raciones” con caracteristicas organolépticas inadecuadas.
o L b) “Presencia de Alimentos deteriorados en la I.E.
2. Problemas relacionados conla} ) presencia de cuerpos exlrafios en raciones listas para su consumo
calidad e inocuidad de los
alimentos distribuidos por el{ d) Presencia de cuerpos extrafios en producto sin uso, identificado dentro del
PNAEQW. ‘ recipiente recién abierto
e) Productos No Conformes.
f) Ofras causas
N a) Falta de servicio por item no adjudicado
G S b) Falta de servicio por reciente resolucion de contrato y/o suspension temporal de
3. Faltade servncw{ las actividades del proveedor.
¢) Ofras causas
4. Problemas en la cantidad de a) Disminucion o incremento en el nimero de alumnos de la IE
“raciones” o “productos”
entregados a la |.E. b) Otras causas.
‘ a) Entrega de productos diferentes a lo contemplado en el contrato ylo liberados por
el PNAE Qali Warma.
b) Retraso enlaentrega de las raciones o productos en relacion a las fechas u horas
programadas
5. Otros incumplimientos del - . dod
proveedor c) Proveedor utiliza medios de transporte que no han sido declarados en su contrato.

Proveedor entrega productos en lugares distintos a la I.E.

Entrega de nimero menor de ‘raciones” o “productos” a las sefialadas en el
contrato.

Qfras causas.

CAE almacena los alimentos en local ajeno a la IE.

Inadecuadas practicas de almacenamiento de los productos entregados por el

6. Reclamos relacionadas con la PNAE.
gestion del CAE ¢) Preparacion de los alimentos fuera del local de Ia IE.
| d) Ofras causas
7. Apropiacién ilicité de los a) Hurto por un miembro de la comunidad educativa.
_productos entregados por el _b) Robo por parte de terceros
“PNAE - - | ¢) Uso indebido de los productos, entregados por el PNAE, por parte del CAE
8. Quejas relacionadas con laj__3) Cobro de cuotasenlalE

- infraestructura y las actividades
de las APAFAS - 1

Inadecuada infraestructura de la IE y servicios basicos en la .E.

Otras causas

Problemas administrativos y de
gestion de la UT

Problemas administrativos y de gestion de la UT.

10.

Condiciones no relacionadas a

“la prestacion del servicio del

PNAE

Condiciones no relacionadas a la prestacion del servicio del PNAE QW

NOTA: Las Tipologias de cada caso presentado seran designadas por el Comité Multidisciplinario de Atencion y
Monitoreo de Denuncias, Quejas y Reclamos.




PROTOCOLO DE ACCION PARA LAS UNIDADES TERRITORIALES FRENTE A DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS DURANTE LA

5.4.

_ GESTION DEL SERVICIO ALIMENTARIO

COMITE DE ATENCION DE DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS

Cada Unidad Territorial debera conformar un Comité de Atencion de Denuncias, Quejas y Reclamos.
Este Comité debera atender, realizar el seguimiento y cerrar los casos Denuncias, Quejas y Reclamos
de forma organizada.

El Comité de Atencion de Denuncias, Quejas y Reclamos de cada Unidad Territorial desarrollara las
acciones inmediatas para la atencion de los casos DQR.

5.4.1.

54.2,

CONFORMACION DEL COMITE DE ATENCION DE DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS

El Comité de Atencion de Denuncias, Quejas y Reclamos esta conformado por.

Jefe de la Unidad Territorial, quien lo preside
Coordinador Técnico Territorial

Asesor Legal

Especialista en Comunicaciones

En el caso de no contar con el personal contratado en los cargos especificados, se podra cubrir
con Supervisores de Plantas y Almacenes y/o Monitores de Gestion Local, asi mismo debe
considerar que dichos profesional deben estar contratados bajo la modalidad de CAS.

La conformacion se realizara bajo la suscripcion de un Acta de Conformacion e Instalacion del
Comité de Atencion de Denuncias, Quejas y Reclamos, el cual una copia debe ser remitida a
la Unidad de Supervision y Monitoreo con atencién al CMAM-DQR. (Segun el Anexo N° 01
“Acta de Conformacion e Instalacion del Comité de Atencion de Denuncias, Quejas y
Reclamos”)

Cuando uno de los miembros del Comité de Atencion de Denuncias, Quejas y Reclamos dejara
de laborar en el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, la Unidad Territorial
debera de reconstituir el Comité, para lo cual nuevamente se suscribiré el acta de conformacion
e instalacion y comunicaran a la Unidad de Supervision y Monitoreo.

FUNCIONES DEL COMITE DE ATENCION DE DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS

- Atender, hacer seguimiento y realizar el cierre de los casos de Denuncias, Quejas Yy
Reclamos en el ambito de la Unidad Territorial.

- Analizar y evaluar la informacion obtenida para determinar si el evento materia de la
denuncia, queja y reclamo se debi¢ a la gestion del servicio alimentario del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, y de ser asi sefialar cuales fueron las causas
que llevaron a su generacion.

- Implementar las recomendaciones realizadas por la Direccion Ejecutiva y las areas técnicas
del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, y otras entidades involucradas
en la investigacion del evento (Sector Salud, Sector Educacion, Defensoria del Pueblo,
etc.).

- Elaborar un informe para cada caso, el cual deberé contar con la firma de todos los
integrantes del Comité. El Informe detallado debera tener como referencia los informes
emitidos por los especialistas que correspondan.

- Brindar orientaciones para la verificacion, seguimiento y finalizacion de los casos de
Denuncias, Quejas y Reclamos en la Unidad Territorial.

- Informar al Comité Multidisciplinario de Atencion y Monitoreo de Denuncias, Quejas y
Reclamos de la Unidad de Supervision y Monitoreo, sobre la verificacion, seguimiento y
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cierre de los casos de Denuncias, Quejas y Reclamos en la Unidad Territorial, y de igual
forma en casos especificos a la Unidad de Asesoria Juridica?.

Llevar un registro fisico y virtual actualizado de los eventos que resulten en casos de
Denuncias, Quejas y Reclamos, acontecidos en el 4mbito de la Unidad Territorial.

5.4.3. FUNCIONES ESPECIFICAS DE LOS MIEMBROS DEL COMITE DE ATENGCION DE
DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS EN LA UNIDAD TERRITORIAL

Jefe de la Unidad Territorial

v
v

Responsable de las acciones del Comité de Atencion de Denuncias, Quejas y Reclamos.
Remitira la Ayuda Memoria del caso presentado en un plazo no mayor a 2 horas y
posteriormente en un plazo no mayor de 72 horas enviara un informe detallado de las
acciones realizadas que el caso amerite al Comité Multidisciplinario de Atencién y
Monitoreo de Denuncias, Quejas y Reclamos de la Unidad de Supervision y Monitoreo.
Presidiré las reuniones del Comité de Atencion de Denuncias, Quejas y Reclamos, y en
caso se requiera, sera quien emita el voto dirimente cuando existan opiniones divididas
sobre el accionar de la Unidad Territorial, en un caso.

De acuerdo a lo sefialado en el MEMORANDO MULTIPLE N°008-2015-MIDIS/PNAEQW-
DE, se establece como funciones adicionales al cargo del JUT “Gestionar la evaluacion,
seguimiento y cierre de los casos de denuncias, quejas y reclamos reportando a la Sede
Central de manera inmediata cuando estos se presenten.

Coordinador Técnico Territorial

v

AN

AN

Comunicaré al Jefe de la Unidad Territorial y Especialista del Comité Multidisciplinario de
Atencion y Monitoreo de Denuncias, Quejas y Reclamos de la Unidad de Supervision y
Monitoreo, en caso se suscite una Denuncia, Queja y Reclamo, esto lo hara por via
telefonica y posteriormente remitira por medio del Jefe de la Unidad Territorial, una ayuda
memoria en un plazo no mayor a 2 horas.

Organizara de inmediato la investigacién del caso en coordinacion con el Jefe de la
Unidad Teritorial, teniendo en consideracion la tipologia de la Denuncia, Queja y
Reclamo, asi como el lugar del hecho. ‘
Dirigira las acciones operativas acordadas en las reuniones del Comité. En caso no se
encuentre, el Presidente del Comité, sera quien presida las reuniones del Comité de la
Unidad Territorial.

Coordinara de manera directa y constante con cada uno de los integrantes, y sera el
responsable de las acciones operativas del Comité.

Elaborara el Informe con los documentos que sustenten el motivo de Ia investigacion.
Estara encargado de mantener informado de las acciones y resultados al Presidente del
Comité.

Remitira de manera oportuna, la informacion al Jefe de Ila Unidad Territorial.

Organizara el expediente fisico de cada caso de Denuncia, Queja y Reclamo con las
fuentes de verificacion.

Asesor Legal?

v
v

Brindara asesoria en materia de investigacion de los casos.
Apoyara en la elaboracion de informes, y adjuntara toda la documentacion necesaria
como medios probatorios.

! Resolucién de Direccién Ejecutiva N° 0795-2014-MIDIS/PNAEQW, en el cual se cita los casos de intoxicacién
Alimentaria, productos en presunto mal estado, hurto / robo o apropiacién ilicita de alimentos y
documentacion falsa u otros delitos.

2 Asesor legal o quien designe en su reemplazo el Jefe de la Unidad Territorial.
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5.4.4.

5.4.5.

GESTION DEL SERVICIO ALIMENTARIO

v En los casos DQR contemplados en la RDE 795-2014-MIDIS/PNAEQW, priorizara su -
atencion para informar a las Unidades Técnicas competentes. _

v Realizara la elaboracién de informes de opinién legal en los procesos y procedimientos
que correspondan.

Especialista en Comunicaciones

v Atendera a los ciudadanos que presencialmente presenten una Denuncia, Queja y
Reclamo.

v Coordinara con el Jefe de la Unidad Territorial, las acciones respecto de los comunicados
de prensa de los casos DQR mediaticos.

v Apoyara en la obtencién de fuentes de verificacion utilizadas en el marco de sus
competencias (fotografias, entrevistas, grabaciones de audio ylo video).

DE LAS REUNIONES DEL COMITE DE ATENCION DE DENUNCIAS QUEJAS Y
RECLAMOS

Las reuniones del Comité de Atencion de Denuncias, Quejas y Reclamos tendran como
objetivo la atencion, seguimiento y cierre de los casos DQR acontecidos en el ambito de la
Unidad Territorial, asi como el analisis y actualizacion de los casos DQR.

Las reuniones seran de dos tipos

> Sesiones Ordinarias.- EI Comité se reunira de manera ordinaria, una vez al mes, para
|a evaluacion de los casos existentes en la Unidad Territorial, consignando los acuerdos
y compromisos en el “Acta de Reunion”.

> Sesiones Extraordinarias.- EI Comité se reunira de manera extraordinaria las veces que
se requiera, de acuerdo a la aparicion de Denuncias, Quejas y Reclamos o a solicitud
del Jefe de la Unidad Territorial o Coordinador Técnico Territorial.

En ambos tipos de reuniones se debe levantar un acta de la reunion, donde se sefiale fecha y
hora de la reunion, agenda, DQR que se sometieron a evaluacion y seguimiento de las
recomendaciones realizadas con anterioridad, y aprobacion de los informes generados por el
Comité de Atencion de Denuncias, Quejas y Reclamos.

ELABORACION DE INFORMES DEL COMITE DE ATENCION DE DENUNCIAS, QUEJAS
Y RECLAMOS

El Comité de Atencion de Denuncias, Quejas y Reclamos deben elaborar un informe por caso
que se presente en su ambito de atencion, el cual debe contener los puntos siguientes:

o Los antecedentes, el cual debe incluir como se tuvo conocimiento del caso y la
descripcion cronologia de los hechos.

« Andlisis del caso, que determine los factores técnicos, administrativos y operativos
que contribuyeron a la presentacion del evento.

« Determinar las responsabilidades técnicas, administrativas y operativas dentro del
Programa como en los proveedores (penalidad, resolucion, etc.)

e Conclusiones.

¢ Recomendaciones.

e Anexos: contendra las fuentes de verificacion que sustenten las conclusiones a las
que llegd el Comité.(fotos, declaraciones juradas, entre otros)

El informe debera esta visado, foliado, y firmado por el Presidente del Comité de DQR (Jefe
de la Unidad Territorial)
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6. DISPOSICIONES ESPECIFICAS.

6.1.

ACCIONES PARA LA ATENCION Y SEGUIMIENTO

Toda Denuncia, Queja y Reclamo debe recibir tratamiento inmediato. Pero, se debe priorizar la
atencion de los casos que impliquen una posible amenaza o afectacion al derecho a Ia salud de los
nifios y nifias.

Las acciones de atencion, seguimiento y cierre de las Denuncias, Quejas y Reclamos de parte de la
Unidad Territorial deben desarrollarse teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

Confidencialidad: El personal de la Unidad Territorial que atienda y tramite una Denuncia, Queja y
Reclamo, debe mantener la reserva del caso respecto a hechos, sucesos o informacion que pueda
vulnerar el derecho a la intimidad o dignidad de los usuarios del Programa.

Objetividad: La informacién proporcionada debera ser recibida tal cual ha sido informada, sin
interpretar ni adulterar los datos.

Comunicacion fluida: La informacion y datos recogidos para la atencion de las DQR debera fluir de
manera eficaz y eficiente a fin de recibir, investigar, derivar e informar para las acciones oportunas
de las diferentes Coordinaciones y Unidades del PNAE Qali Warma.

Celeridad: El personal de la Unidad Territorial encargado de la emision de informes y remision de la
informacion, debe ajustar su actuacion de tal modo que se adopte al procedimiento de atencion y
seguimiento a los casos DQR de la maxima dinamica posible, evitando actuaciones administrativas
que dificulten su desenvolvimiento, a fin de alcanzar una decisién en tiempo razonable.

A continuacion, se describen acciones atencion y seguimiento de las DQR de parte de la Unidad
Territorial:

11



GESTION DEL SERVICIO ALIMENTARIO

Cuadro N° 02:
Acciones de las Unidades Territoriales frente a DQR

PROTOCOLO DE ACCION PARA LAS UNIDADES TERRITORIALES FRENTE A DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS DURANTE LA

Personal del

. Intervencién. =y

recojo de
informacion

. Recepcion Recepeion de las DQR por parte del personal del PNAE Qali Warma. SNAE
. . - . Especialista en
Reporte, via telefonica, al CMAM-DQR de la Unidad de Supervision ¥ |  comunicaciones
. Reporte de casos Monitoreo. Coordinador
DAR 2  Sede Técnico Territorial.
Central ' - - - - -
: Enviar la ayuda memoria con informacion concreta de las primeras ! oo 4e |a Unidad
acciones que la Unidad Territorial ha realizado en relacion al caso. Territorial.
Inicio dé‘ icciones Comﬂgfde DIQR de IaI Unidad Tl;méonatl d((ajmgnlara, segunI ]dlstnbduczon Conmité de DQR
operativas geografica, al personal responsable de atender el caso en el lugar de los dela UT.
hechos.
El personal técnico de la Unidad Territorial se constituira en el lugar de
los hechos recogiendo todas las fuentes de verificacion
correspondientes. Las visitas de campo se realizaran dependiendo del
caso a:
v" Las Instituciones Educativas. d};:g’l?;‘:é

v’ Las plantas/almacenes de los proveedores comprometidos en el
caso.

v" Establecimientos de salud.

v" Domicilio de los menores afectados.

v" Coordinaciones con autoridades sanitarias competentes

1 Las fuentes de verificacion que evidencian lo actuado por la Unidad

Territorial seran enviadas, via correo electronico, al CMAM-DQR de la
Unidad de Supervisién y Monitoreo.

Coordinador
Técnico Territorial.

. Seguimiento . de

€asos DQR.

Realizar el acompafiamiento y seguimiento respectivo a las DQR
suscitadas, a través de visitas posteriores a:

1v" Las Instituciones Educativas.

v Las plantas/almacenes de los proveedores comprometidos en el caso.
v' Establecimientos de salud.

v" Domicilio de los menores afectados.

v" Coordinaciones con autoridades sanitarias competentes

Resultaimprescindible dar especial trato a casos de presunta "Afectacion
ala salud" y "Productos en presunto mal estado”.

Personal
designado.

. Elaboracién = de

informes.

Elaboracion de informes parciales (Si ain no se cuenta con todas las
fuentes verificables).

El informe final del caso DQR, debera contar con las fuentes de
verificacion, segun su tipologia.

Comité de DQR
dela UT.

12
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GESTION DEL SERVICIO ALIMENTARIO

6.2. ACCIONES A DESARROLLAR EN LOS CASOS CONTEMPLADOS EN LA RESOLUCION DE
DIRECCION EJECUTIVA N° 795-2014-MIDIS/PNAEQW.

INTOXICACION ALIMENTARIA (AFECTACION A LA SALUD)

ACCIONES INMEDIATAS

v

AN

El Director de la IE derivara a los menores afectados al establecimiento de salud mas cercano
para generar condiciones y asegurar que los usuarios sean atendidos de manera inmediata. Lo
mas importante es la salud de los nifio(s) y/o nifia(s).

Derivar personal de la Unidad Territorial a:

- Establecimiento de Salud

- Institucion Educativa

- Instituciones Educativas aledaiias a la |E., afectada.

En el dia que se presente el hecho, el personal del Programa deberd permanecer en el
establecimiento de salud hasta la recuperacion de nifio(s) y/o nifia(s) afectados.

En coordinacion con la Unidad de Supervision y Monitoreo, de corroborar el Brote de ETA, se
realizaré el monitoreo, via telefonica o presencial, a todas las instituciones educativas atendidas
por el mismo proveedor.

Solicitud formal del informe médico del establecimiento de salud.

Solicitar vigilancia sanitaria del alimento involucrado, previa coordinacion con la Unidad de
Supervision y Monitoreo.

ACCIONES MEDIATAS

v

AN

Solicitar los resultados de los anélisis realizados a los alimentos por la autoridad sanitaria
competente.

Seguimiento a la informacion que permita evaluar si existe relacion entre lo acontecido con los
alimentos del Programa.

Realizar el seguimiento y la evolucion de la salud de los usuarios afectados.

Seguimiento para contar con los resultados o informe médico de parte del establecimiento de
salud.

PRODUCTOS EN PRESUNTO MAL ESTADO EN INSTITUCIONES EDUCATIVAS (*):

En caso se encontraran productos no aptos o no idoneos (sin registro sanitario, fecha de vencimiento o
productos con fecha vencida, etc.) se debera proceder de la siguiente manera:

v

v

Monitor de Gestion Local y Supervisor de Planta y Almacenes se constituiran en las instalaciones
de la institucion educativa y/o establecimiento del proveedor donde ocurrio el evento. )

El personal de PNAE Qali Warma procedera a levantar un acta indicando la “SUSPENSION DE
LA DISTRIBUCION Y CONSUMO DEL PRODUCTO" consignando toda la informacion requerida
del producto a fin de poder realizar la trazabilidad del mismo e identificar si el o los productos
cuestionados han sido distribuidos en otras Instituciones Educativas por el proveedor u otros
proveedores.

La Unidad Territorial se comunicara con las instituciones educativas identificadas a fin de evitar
el consumo del producto observado, indicando “EL NO CONSUMO DEL PRODUCTO".

La Unidad Territorial programaré la supervision del almacén de las IIEE identificadas donde se
realizar4 un inventario de los productos existentes y se levantara un Acta recomendando “EL NO
CONSUMO DEL PRODUCTO OBSERVADQ"

Se deberé comunicar a la Autoridad Sanitaria correspondiente a fin que se realice la vigilancia
sanitaria y defina la aptitud de uso (APTO/NO APTO) y destino final del producto
(Incineracion/Desnaturalizacion/Confinamiento).

13
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v
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Una vez recibidos los resultados de la Autoridad Sanitaria se debe dar cumplimiento a lo°
sefialado en el documento respectivo y debera ser informado a la Unidad de Supervision y
Monitoreo. )

Si la Autoridad Sanitaria considera la “DISPOSICION FINAL DEL PRODUCTO" se coordinara
con la Autoridad Sanitaria a fin de solicitar asistencia técnica sobre la forma de la disposicion
final que se deber realizar.(desnaturalizacion, confinamiento, destruccion)

Finalmente, se debera remitir un informe final fedateado a la Unidad de Supervision y Monitoreo
y ala Unidad de Asesoria Juridica indicando los actuados por la Unidad Territorial.

Nota (*): Memorando Multiple N° 046-2015-MIDIS/PNAEQW-USM.

De acuerdo a lo sefialado en el DS N° 034-2008-AG, Reglamento de la Ley de Inocuidad de los
Alimentos, contemplada en su Art. 15° lo siguiente:

a) Las autoridades competentes priorizarén la vigilancia sanitaria de los alimentos y
establecimientos de alimentos destinados a los programas sociales en apoyo a las
poblaciones de alto riesgo sanitario.

b) Las entidades administradoras de Programas Sociales de alimentacion estan obligadas a
notificar oportunamente a la Autoridad Competente cualquier irregularidad en materia de
inocuidad en el suministro de estos alimentos que implique un riesgo para la salud publica,
adoptando las acciones inmediatas a fin de mitigar el riesgo correspondiente.

HURTO, ROBO O APROPIACION ILICITA DE ALIMENTOS:

En caso se presumiera o constatara que miembros de la comunidad educativa estan hurtando los
productos distribuidos por el PNAE Qali Warma se procedera de la siguiente manera:

v

El personal de PNAE Qali Warma programaré supervision a la institucion educativa, no con la

finalidad de determinar el hurto o apropiacion ilicita, sino con la finalidad de tomar evidencias

que permitan a las autoridades competentes (UGEL, Fiscalia) emitir un juicio mas objetivo.

Recoger manifestacion de los involucrados.

- Entrevistarse con Presidente de CAE, miembros del CAE y/o padres de familia.

- Tomar constancia de las evidencias mostradas. (Cuaderno de ocurrencias, Actas, productos
incautados, fotografias, efc.)

- Verificar si existi6 una denuncia formal ya realizada y tomar constancia si las autoridades
competentes realizaron la diligencia correspondiente y solicitar copia de la misma.

- Suscribir un acta e invitar a los presentes a suscribirla.

Precisar la identificacion de la o las personas quienes estarian involucradas en el hecho irregular

(detallando nombres y apellidos, N° de DNI y domicilio).

Verificar fa Constitucion del CAE.

Solicitar Acta de Entrega y Recepcion de productos.

Verificar la Gestion de Almacenamiento de los productos. (uso del Kardex, inventario de los

productos, efc.)

Remitir Informe a la Unidad de Asesoria Juridica, el cual debe contener los medios probatorios,

con copia a la Unidad de Supervision y Monitoreo, debidamente FEDATEADO.

Si la autoridad (UGEL) que rige sobre el presidente del CAE no tomé conocimiento del caso. Se

debera remitir un Oficio, indicandole los resultados alcanzados asi como solicitando su opinion

respecto a estos femas.

(*) Para el caso de Robo por parte de un tercero no identificado, se brindara acompafiamiento a
los miembros del CAE para realizar la denuncia correspondiente. El informe dirigido a la USM
precisara los productos sustraidos, indicando ademés los dias que el servicio alimentario
quedara suspendido.
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DOCUMENTACION FALSA U OTROS DELITOS:

v" Informe técnico del monitor de gestion del servicio alimentario o del especialista, supervisor u
otro profesional, que constataron la comisién de los hechos denunciados.

v" Informe Técnico de la Unidad Territorial en el que se relaten los hechos acaecidos, asi como se
precise la identificacion de la persona o personas quienes estarian involucradas en el hecho
irregular (detallando nombres y apellidos, N° de DNI y domicilio).

v" Documentos en original presuntamente adulterados, adjuntando los documentos no adulterados;
de ser el caso.

NOTA: En los 04 casos mencionados, la Unidad Territorial debera de informar si ha tomado
conocimiento que el Ministerio Piiblico habria iniciado una investigacion preliminar o ha realizado
diligencias preparatorias para la evaluacion de los hechos denunciados y de ser el caso, informar
acerca del estado actual de las mismas y/o de las actuaciones realizadas.

FUENTES DE VERIFICACION

Las fuentes de verificacion sustentan las acciones que se desarrollan frente a las DQR Es por ello
que, las Unidades Territoriales deben de recoger las fuentes verificables por cada subtipologia, sin
embargo, el especialista del CMAM-DQR de la Unidad de Supervision y Monitoreo podra solicitar otras
fuentes de verificacion de acuerdo a la naturaleza de cada caso. A continuacién se presenta un cuadro
mediante el cual se establecen las fuentes verificables que debe presentar la Unidad Territorial por
cada caso DQR, segln su subtipologia.

Debido a la particularidad y realidad de cada caso, las fuentes de verificacion requeridas en el cuadro
N° 03, son dinamicas y pueden variar, seg(n la gravedad del caso presentado.
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PROTOCOLO DE ACCION PARA LAS UNIDADES TERRITORIALES FRENTE A DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS DURANTE LA
GESTION DEL SERVICIO ALIMENTARIO

6.4. ESTADO DE LA SITUACION DE LOS CASOS DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS

Con el objetivo de hacer el seguimiento de los casos DQR y el estado en que se encuentran se ha
establecido tres etapas en su seguimiento:

6.2.1. EN INVESTIGACION. Se encuentra en el periodo de recoleccion y anlisis de informacion
referente al caso DQR. Esta etapa concluye cuando se cuenta con la informacion suficiente
para determinarsi el evento denunciado estuvo en relacion a la gestion del servicio alimentario
y los factores que ilevaron a su presentacion.

6.2.2. EN ESPERA DE UNA ACCION ADMINISTRATIVA. El proceso de investigacion ha finalizado,
pero se encuentra a la espera de la decision y aplicacion de una sancion administrativa, y/o al
inicio o reinicio del servicio alimentario. Estas acciones no dependen del CMAM-DQR.

6.2.3. CIERRE DE CASOS.- El proceso de investigacion ha finalizado, se han tomado las decisiones
administrativas pertinentes, y se ha iniciado o reiniciado el servicio alimentario.

Asimismo, se considerara que los casos DQR han sido cerrados por la Unidad Territorial
cuando hayan remitido un informe con todas las fuentes de verificacion segin lo detallado
anteriormente o cuando se haya remitido un informe regularizando fa entrega de la totalidad
de fuentes, en caso hayan quedado pendientes.

7. ELABORACION DE DIRECTORIOS

Cada Unidad Territorial debera elaborar y mantener un directorio telefonico actualizado de las instituciones
existentes en la region:

- Directorio de! equipo técnico de su Unidad Territorial.

- Directorio de los Integrantes del Comité de Alimentacion Escolar de las instituciones educativas
usuarias de! Programa de su ambito de atencion de la Unidad Territorial.

- Directorio de los Integrantes de los Comité de Compras existentes en la Unidad Territorial.

- Directorio de representantes legales de proveedores adjudicados.

- Directorio de responsables de la DISA, DIRESA y Puestos de Salud.

- Directorio de Defensoria del Pueblo.

- Directorio de Policia Nacional del Perd.

- Directorio de la Gobernacion, Municipalidad y Gobierno Regional.

- Directorio del Ministerio Pablico-Fiscalia.

- Directorio de la Mesa de Concertacion para la Lucha Contra la Pobreza (MCLCP)

- Directorio del Comité de Transparencia y Vigilancia Ciudadana (CTVC).

- Directorio de Especialistas DQR de la Sede Central.

Los directorios deberan de contar al menos con informacion del nombre de la entidad y/o de las personas
responsables o que forman parte de las instituciones, direccion, correo electronico y teléfonos.
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PROTOCOLO DE ACCION PARA LAS UNIDADES TERRITORIALES FRENTE A DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS DURANTE LA
GESTION DEL SERVICIO ALIMENTARIO

ANEXO N° 01
ACTA DE CONFORMACION E INSTALACION DEL COMITE DE DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS

Siendo el dia ........ o< T del afio ........... , Se reunieron en la instalaciones de la Unidad Territorial
............................ , UDICEdE BN ey distrito de
.................................. , PIOVINGCIA A€ ..vvvvvvveveverereenmnenenesssssnnnnnnnnnnnnnry €1 JEfE dE 2 Unidad Territorial, el Coordinador

Técnico Territorial, Asesor legal y Especialista en Comunicacion (se podra cambiar los miembros que se retinen
para conformar el Comité de acuerdo a lo indicado en el punto 5.4.1), para conformar e instalar el Comité de
Atencion de Denuncias, Quejas y Reclamos

El Comité de Atencion de Denuncias, Quejas y Reclamos - (CADQR), teniendo conocimiento de las funciones
generales y especlficas lineas abajo, se conforma como sigue:

N° NOMBRES Y APELLIDOS CARGO DNi
1 Presidente del Comité

2 Secretario/ a

3| Miembro

4 Miembro

Siendo sus funciones generales:

- Atender, hacer seguimiento y realizar el cierre de los casos de Denuncias, Quejas y Reclamos
en el ambito de la Unidad Territorial.

- Analizar y evaluar la informacion obtenida para determinar si el evento materia de la denuncia,
queja y reclamo se debio a la gestion del servicio alimentario del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma, y de ser asi sefialar cuales fueron las causas que llevaron a
su generacion.

- Implementar las recomendaciones realizadas por la Direccion Ejecutiva y las areas técnicas del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, y ofras entidades involucradas en la
investigacion del evento (Sector Salud, Sector Educacion, Defensoria del Pueblo, etc.).

- Elaborar un informe para cada caso, el cual debera contar con la firma de todos los integrantes
del Comité. El Informe detallado debera tener como referencia los informes emitidos por los
especialistas que correspondan.

- Brindar orientaciones para la verificacion, seguimiento y finalizacion de los casos de Denuncias,
Quejas y Reclamos en la Unidad Territorial.

- Informar al Comité Multidisciplinario de Atencion y Monitoreo de Denuncias, Quejas y Reclamos
de la Unidad de Supervision y Monitoreo, sobre la verificacion, seguimiento y cierre de los casos
de Denuncias, Quejas y Reclamos en la Unidad Territorial, y de igual forma en casos especificos
a la Unidad de Asesoria Juridica®.

- Llevar un registro fisico y virtual actualizado de los eventos que resulten en casos de Denuncias,
Quejas y Reclamos, acontecidos en el &mbito de la Unidad Territorial.

3 Resolucion de Direccidn Ejecutiva N° 0795-2014-MIDIS/PNAEQW, en el cual se cita los casos de intoxicacion
Alimentaria, productos en presunto mal estado, hurto / robo o apropiacién ilicita de alimentos y
documentacién falsa u otros delitos.
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Funciones Especificas:

Jefe de la Unidad Territorial -

v" Responsable de las acciones del Comité de Atencion de Denuncias, Quejas y Reclamos.

v Remitira la Ayuda Memoria del caso presentado en un plazo no mayor a 2 horas y posteriormente
en un plazo no mayor de 72 horas enviara un informe detallado de las acciones realizadas que
el caso amerite al Comité Multidisciplinario de Atencion y Monitoreo de Denuncias, Quejas y
Reclamos de la Unidad de Supervision y Monitoreo.

v’ Presidira las reuniones del Comité de Atencion de Denuncias, Quejas y Reclamos, y en caso se
requiera, sera quien emita el voto dirimente cuando existan opiniones divididas sobre el accionar
de la Unidad Territorial, en un caso.

v" De acuerdo a lo sefialado en el MEMORANDO MULTIPLE N°008-2015-MIDIS/PNAEQW-DE, se
establece como funciones adicionales al cargo del JUT “Gestionar la evaluacion, seguimiento y
cierre de los casos de denuncias, quejas y reclamos reportando a la Sede Central de manera
inmediata cuando estos se presenten.

Coordinador Técnico Territorial

v Comunicaréa al Jefe de la Unidad Territorial y Especialista del Comité Multidisciplinario de
Atencion y Monitoreo de Denuncias, Quejas y Reclamos de la Unidad de Supervision y
Monitoreo, en caso se suscite una Denuncia, Queja y Reclamo, esto lo hara por via
telefonica y posteriormente remitira por medio del Jefe de la Unidad Territorial, una ayuda
memoria en un plazo no mayor a 2 horas.

v" Organizara de inmediato la investigacion del caso en coordinacion con el Jefe de la
Unidad Territorial, teniendo en consideracion la tipologia de la Denuncia, Queja y
Reclamo, asi como el lugar del hecho.

v" Dirigira las acciones operativas acordadas en las reuniones del Comité. En caso no se
encuentre, el Presidente del Comité, sera quien presida las reuniones del Comité de la
Unidad Territorial.

» v" Coordinara de manera directa y constante con cada uno de los integrantes, y sera el
g&i\'ﬂ-‘*"’*é/}% responsable de fas acciones operativas del Comité.

e
¥ vepe "%; v Elaboraré el Informe con los documentos que sustenten el motivo de la investigacion.
DFEWQ:D H v Estara encargado de mantener informado de las acciones y resultados al Presidente del
%o YMbNTORED Comiteé.
% ppions S v" Remitira de manera oportuna, la informacion al Jefe de la Unidad Territorial.
v" Organizara el expediente fisico de cada caso de Denuncia, Queja y Reclamo con las
fuentes de verificacion.
Asesor Legal*

v" Brindara asesoria en materia de investigacion de los casos.
v" Apoyara en la elaboracion de informes, y adjuntara toda la documentacion necesaria como

medios probatorios.

v" Enlos casos DQR contemplados en la RDE 795-2014-MIDIS/PNAEQW, priorizara su atencion
para informar a las Unidades Técnicas competentes.

v" Realizara la elaboracion de informes de opinion legal en los procesos y procedimientos que
correspondan.

* Asesor legal o quien designe en su reemplazo el Jefe de la Unidad Territorial.
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Especialista en Comunicaciones

v Atendera a los ciudadanos que presencialmente presenten una Denuncia, Queja y Reclamo.

v Coordinara con el Jefe de la Unidad Territorial, las acciones respecto de los comunicados de
prensa de los casos DQR mediaticos.

v Apoyara en la obtencion de fuentes de verificacion utilizadas en el marco de sus competencias
(fotografias, entrevistas, grabaciones de audio y/o video).

AhOTas ...cooeveeeeernnns se da por concluida fa reunién, firmando los presentes en sefial de conformidad.
Jefe de la Unidad Territorial Coordinador Técnico Territorial
Asesor Legal Especialista en Comunicaciones
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ANEXO N° 02

DEFINICION DE LAS TIPOLOGIAS, SUBTIPOLOGIAS Y EJEMPLOS PROPUESTOS A PARTIR DE LA

CASUISTICA EXISTENTE

Cuadro N° 01;
Presunta Afectacion a la salud.

) LPOIOY:

1a. "Afectacion a la salud vinculada a la prestacion
del servicio alimentario”.

e Manifestaciones que indican que usuarios
presentan sintomas probables de afectacion a
la salud como: dolor abdominal, nauseas,
vomitos y diarreas, presentados luego del
consumo de alimentos preparados en [a
institucion educativa o distribuidos por el
proveedor.

Afectacion ala
salud

» Nifios y nifias con erupciones en la
piel (ronchas)

o Usuarios del Programa son
atendidos en Centro de Salud por
presentar dolor abdominal.

1b. Otros.

e Accidente suscitado durante las etapas de
preparacion, servido, distribucion y consumo de
las raciones.

o Usuario del Programa sufre
quemadura con el bebible
recientemente elaborado.

Cuadro N° 02:
Problemas relacionados con la calidad e inocuidad de los alimentos distribuidos por el PNAEQW.

2a. "Raciones” con caracteristicas
organolépticas inadecuadas.

Aquellas raciones sospechosas de encontrarse

en mal estado.

Raciones solidas con presencia de vectores
biologicos (moscas, cucarachas, etc.).

Pan con presencia de hongos.

Huevos crudos

Otros similares.

2b. “Presencia de Alimentos deteriorados en la
LE. _

Aquellos que han sido liberados y debido a la

inadecuada estibacion y/o transporte llegan a la

L.E deteriorados.

Productos con envases deteriorados (Latas
abollada, sacos rotos, cajas mojadas).

Problemas
relacionados
con la calidad e

2c."Presencia de cuerpos extrafios en raciones
listas para su consumo”
. . Durante la etapa del consumo se encontré un
inocuidad de = o

: cuerpo extrafio en la racion.
los alimentos

Docente manifiesta que encontrd en la racién
preparada de pan con mantequilla presentd
materias extrafas.

distribuidos por | 2d.  “Presencia de cuerpos extrafios en
el PNAEQW | producto sin uso, identificado dentro del
recipiente recién abierto”.
Durante la etapa de preparacion miembros del
CAE, encuentran un cuerpo extrafio en el
producto.

Padre de familia sefiala que al abrir la conserva
de pescado, antes de la preparacion,
encontro un cuerpo extrafio.(Latex, alfiler, etc)

2e. “Productos No Conformes”.

Director de la IE. sefialé que dentro de los
productos recibidos se hallé galletas con fecha
de vencimiento vencida.

2f. Otras causas

Otras causas relacionadas a la calidad e
inocuidad de los alimentos no descritos en los
Items anteriores.
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Cuadro N° 03:
Falta de servicio

3a“Falta de servicio por item no adjudicado’.
La institucion educativa o instituciones educativas
no reciben alimentos debido a que el item fue
declarado desierto.

e Director manifiesta que fa L.E no esta
siendo atendida.

Falta} ‘,je 3b.Falta de servicio por reciente resolucion de contrato | «  Director manifiesta que la Institucion
Serviclo 15 suspension temporal de las actividades del educativa ha dejado de ser atendida con
proveedor. productos del PNAEQW.

e Otras causas no citadas en items

3c. Otras causas.

anteriores

Cuadro N° 04:
Problemas en la cantidad de “raciones” o “productos” entregados a la I.E.

' Problemas en la | 4a. Disminucion o Incremento en el niimero de alumnos . 12
cantidad deldelalE e El Director de la IE. sefialb que cuentan
. ' N . . , n rio el Programa
“raciones” o | Institucion educativa es atendida para un niimero de Sict’engéosiu?\g?jo ZSYqu:iionSsog le
“productos” usuarios menor a los usuarios reales. g '
entregados a la o Oftros no identificados en ltems
g 4h. Ofras causas S ff n
l.E. anteriores.
Cuadro N° 05:

Otros incumplimientos del proveedor

5a. Entrega de productos diferentes a lo contemplado

en el contrato y/o liberados por el PNAE QW. o Entrega de galletas en reemplazo de pan.
Proveedor entrega raciones o productos que no
corresponden a lo programado

5b. Retraso en la entrega de las raciones o productos en
relacion a las fechas u horas programadas.

~ Otros Las raciones fueron entregadas fuera del plazo
incumplimientos establecido en la institucion educativa (30 minutos | Proveedor entrega raciones alas 09:00

del proveedor antes del inicio de clases para el turno de la mafiana, am

para el turno tarde sera 30 minutos antes del inicio
del refrigerio.

El tiempo de tolerancia de 20 minutos en relacion al
horario establecido en el contrato.

o Directora de la IE. refiere que los
productos no llegan a su IE. (Sin embargo
los productos ya habrian sido liberados).

Retraso en la entrega de productos de acuerdo a lo
sefialado en el “Cronograma de Entrega” establecido
en el Contrato.
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5¢. Proveedor utiliza medios de transporte que no han
sido declarados en su contrato.

Las raciones y/o productos son repartidas
en moto taxi.

El vehiculo ha sido empleado para traslado
de productos toxicos.

5d. Proveedor.entrega productos en lugares distintos a la
LE.
Los productos son dejados en un lugar distinto a la I.E.

Proveedor entrega los productos en la
casa de un padre de familia.

5e. Entrega de nimero menor de “raciones” o
“productos” a lo sefialado en el contrato y/o

liberados por el PNAE.

Entrega incompleta de raciones o productos en las
instituciones educativas.

La IE tiene programado recibir 320
raciones, sin embargo el proveedor le
entrego 310 raciones.

Entrega parcial: s6lido sin bebible o bebible
sin sdlido.

Segin Acta de Entrega-Recepcion la IE.
debi6 recibir 90 unidades de conserva de
pollo, sin embargo se recibio 50 unidades.

5f. Ofras causas

Oftras causas no descritas en ltems
anteriores.

Cuadro N° 06:

Reclamos relacionados con la Gestion del CAE.

Denuncias
relacionadas
con la Gestién
del CAE.

SENTAC/]
‘»\“ 10, &

&)

;gnw«\!“m”
) \

6a. CAE almacena los alimentos en local ajeno a la IE.
Productos son almacenados en la casa de la Directora,
debido a que a la ILE. no cuenta con ambiente
adecuado para el almacenamiento de los productos.

Padre de familia, denuncia que los
productos distribuidos por el PNAE QW,
son almacenados fuerade la |.LE

6b. Inadecuadas practicas de almacenamiento de los
productos entregados por el PNAE.
CAE, desarrolla malas practicas de almacenamiento
ylo dosificacion de los insumos para la preparacion
de las raciones.

Padre de familia sefialé que los alimentos
preparados son distribuidos entre los
usuarios de manera inequitativa.

MGL durante las visitas de supervision
encontro productos vencidos distribuidos
por el PNAEQW durante el afio anterior.

6¢. Preparacion de los alimentos fuera del local de la I.E.
Preparacion de los alimentos se realiza en casa de
una de las madres de familia.

Gobernador distrital denuncia que los
alimentos son preparados fuera de la
Institucion educativa.

6d. Otras causas

Otras denuncias relacionadas a la gestion
del CAE.

A
< .
& yop° | ¢
3§ v°B A
H g
z £
<

=
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|

¢ O REQ
&

2

9

(7
¥ mintS

Apropiacién
ilicita de los
productos

Cuadro N° 07:
Uso inapropiado de los alimentos entregados por el Programa

L Bl S R A T A e T o TN

7a. Hurto por un miembro de la comunidad educativa.
Acusaciones a miembros de la comunidad educativa,
trabajadores de la |.E. respecto a sustraccion de los
productos distribuidos por el PNAE QW.

o Madre de familia denuncia que la

Directora de la L.E. se ha llevado parte de
los alimentos a su hogar.
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‘entregados por

‘el PNAE QW.
q 7b. Robo por parte de terceros e Directora de la [E. denuncia que
Personas ajenas a la LE. roban los productos desconocidos robaron alimentos del
distribuidos por el PNAE QW. Programa.

7¢c. Uso indebido de los productos, entregados por el
PNAE QW, por parte del CAE.
Los productos distribuidos por el PNAE QW son
utilizados para fines ajenos al Programa.

o Miembros del CAE, utilizan los productos
para la elaboracion de la pollada.
Director de la |.E. utiliza los productos
para la rifa del dia de la madre

Cuadro N° 08:
Quejas relacionadas con la infraestructura y las actividades de las APAFAS.

e Padre de familia denuncia que la Directora
acondiciona el pago de una cuota para que el
nifio pueda recibir los alimentos del PNAE QW.

e APAFA acord6 en reunién realizar el cobro de

8a. Cobro de cuotas en la |.E.

Quejas cuotas a fin de cubrir gastos de compra del gas,
relacionadas pago a cocineras y otros
. conla 8b. Inadecuada Infraestructura y servicios basicos | e Director sefiala que la I.E. no cuenta con agua
infraestructura enlalE. potable y/o agua tratada para la elaboracion de
~ ylas Institucion educativa no cuenta con un ambiente las raciones.
actividades de | adecuado para la preparacion de las raciones.
las APAFAS. 86. Ofras causas e Por acuerdo de APAFA deciden no recibir los
| : productos distribuidos por el PNAE QW.

« Otras no sefialas en los items anteriores.

= v ; Cuadro N° 09:
¢ X

Problemas administrativos y de gestion de la UT

De
Problemas 9a. Problemas administrativos y de gestion Ex trabajador del PNAE QW denuncia
administrativos de la UT. irregularidades  ylo favorecimlen'to. a un
y'a e gesfi ondel * Problemas relacionados a la gestion de la proveedor durante las supervisiones al
' Unidad Territorial. establecimiento.

lauT

Cuadro N° 10: _
Condiciones no relacionadas a la prestacion del servicio del PNAE QW

Condiciones no e UGEL denuncia robo de utensilios no

relacionadas a
la prestacion
del servicio del
PNAE QW

10a.Condiciones no relacionadas a la prestacion distribyidos por el PNAE, QW. - .
del servicio por el PNAE QW. o Usuario de IE. presento alergia alimentaria por

consumo de alimentos (caso aislado).
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I

ANEXO N° 02
MODELO DE AYUDA MEMORIA
1.- Fecha de elaboracion: ......................
250880 et et ettt e esee e ”
3.- Unidad Territorial: ................. 4.- Provincia: ................... 5.- Distrito:...................

6. Descripcion del evento que motiva la DQR - A:

(Sefialar el motivo que origina la Denuncia, Queja y reclamo )

7. Datos Generales:

(Registrar informacion basica referida a los datos de la Institucion Educativa, Comité de Compras y
Proveedor, segun tabla adjunta, si corresponde).

Nombre de la IE

Modalidad de Atencién
Nivel (Pre escolar, Escolar)
Nimero de alumnos
Comité de Compras

Razon Social del Proveedor

8. Acciones y resultados

(Detallar las acciones realizadas por la Unidad Territorial durante cada dia, luego de iniciado la Denuncia,
Queja y Reclamo)

= Dia, xx del mes xx del afio

(Ejemplo)
Viernes, 14 de febrero 2015
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ANEXO N°03: ACTA DE CONSTATACION

@gﬁﬁl",’ﬂ‘lﬂ‘ﬁ ACTA DE ACONTECIMIENTOS EN LA INSTITUCION EDUCATIVA
Acta inicial (] Acta de seguimiento []
Siendo las __;__horas deldfa__de delafio 20__, en las instalaciones de la Institucién Educativa
., C6digo Modular N° . del Centro Poblado y/o anexo del
Disfrilo de Provincia de , departamento de

0 El(la) Presidente(a) (Director(a) o Profesor(a)
encargado(a)

[J El (la) Secretario(a)

1 el (a) vocal

Dejan constancia de los siguientes hechos:

(S
S

M o

BEHTAC
Q“"» e
5 v
g F“Eu\.\u\nm
pespRysit
?ga VHONORED 5
& 2
e oS

*,

Acuerdos alcanzados

Siendo las horas del dia del mesde del afioc 20, se da por finalizada la reunion.
Los presentes mencionados firman el presente en original y copia
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» PROTOCOLO DE ACCION PARA LAS UNIDADES TERRITORIALES FRENTE A DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS DURANTE LA
GESTION DEL SERVICIO ALIMENTARIO

r

ANEXO N° 04
FICHA DE SEGUIMIENTO DE UNA AFECTACION A LA SALUD
Unidad Territorial: | Cédigo del Expediente:
Persona responsable de la investigacion y recoleccion de datos
Nombre;
Cargo:

1. Notificacion / conocimiento de Evento

Fecha: [ ] Hora: AM/PM  en que se conoci6 el evento

Nombre de la persona que notifica:

2. Datos de la Institucion Educativa donde ocurrié el evento (Datos del Anexo B)

Nombre de la IE: Cadigo Modular:
Nivel: Inicial () Primaria ( ) Tumo: Mafiana( )  Tarde( )
Departamento: Provincia: Distrito:

Centro Poblado:;

Total de alumnos usuarios del Programa en la IE:

3. Afectacion a la salud

Fecha: / / Hora: AM/PM de consumo de los alimentos

Fecha: [ |/ Hora: AM/PM aproximada de inicio de sintomas

Numero de alumnos que recibieron alimentos:

Numero de alumnos afectados

Sintomas Principales:

Breve descripcion de los hechos:

4. Referencia a un Establecimiento de Salud

Nimero de nifios que necesitaron ser referidos a un Establecimiento de Saiud:

Fecha: [ Hora: AM/PM _aproximada de salida de la Institucion Educativa

Fecha: [ Hora: AM/PM aproximada de llegada al Establecimiento de Salud

Nombre del Establecimiento de Salud:

Personal de Salud que atendio a los alumnos:
Nombre: Cargo y Profesion:

Presuncion diagnostica:
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9. Alimentos sospechosos de ser la causa de la afectacion a la salud

Describa las caracteristicas de los alimentos que se consideran sospechosos de ser la causa de la afectacion a la salud-
Alimento 1:
Alimento 2:

¢Los nifios afectados consumieron otros alimentos, no proporcionados por el PNAE QW, que pudieran ser
considerados sospechosos de la afectacién a la salud?

(Describa esos alimentos, sus caracteristicas y el lugar donde fueron obtenidos, en particular averiglie sobre la venta
ambulatoria de alimentos en los alrededores de la IE, reuniones donde participaron los alumnos)

Alimento 1:

Alimento 2:
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PROTOCOLO DE ACCION PARA LAS UNIDADES TERRITORIALES FRENTE A DENUNCIAS, QUEJIAS Y RECLAMOS DURANTE LA

GESTION DEL SERVICIO ALIMENTARIO

RACIONES DISTRIBUIDAS EN EL DIA

Desayuno:

Almuerzo:

Fecha: /| [ Hora: - AM/PM de produccion

Fecha: [ |/ Hora: AM/PM dellegadaalalE

Fecha: / / Hora; AM/PM  de consumo

¢ EI CAE recibié las raciones y dio su conformidad?

PRODUCTOS UTILIZADOS
Productos utilizados en la preparacion por el CAE:
Producto utilizado Fecha de Fecha de Lote Condiciones del
.| produccion vencimiento contenedor
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Fecha. [/ Hora: AM/PM  de preparacion

Fecha: [ |/ Hora; AM/PM  de consumo

Lugar y condiciones de preparacion:

Para raciones y productos

Describa, en forma breve, las condiciones en que los alimentos son entregados a los alumnos (caracteristicas del local
de entrega y consumo, utensilios utilizados, disponibilidad de agua potable, servicio de alcantarillado):

: i/“
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