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Santiago De Surco, 23 de Septiembre del 2022
RESOLUCION DIRECCION EJECUTIVA N° D000365-2022-MIDIS/PNAEQW-DE

EPUBLICA DEL g ;

VISTOS:

El Memorando N° D001167-2022-MIDIS/PNAEQW-USME de la Unidad de Supervision, Monitoreo
y Evaluacion; el Memorando N° D002676-2022-MIDIS/PNAEQW-UPPM de la Unidad de Planeamiento,
Presupuesto y Modernizacién; y el Informe N° D000578-2022-MIDIS/PNAEQW-UAJ de la Unidad de
Asesoria Juridica; vy,

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Supremo N° 008-2012-MIDIS y normas modificatorias, se crea el
Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma, como Programa Social del Ministerio de
Desarrollo e Inclusidn Social, con el propédsito de brindar un servicio alimentario de calidad, adecuado a
los habitos de consumo locales, cogestionado con la comunidad, sostenible y saludable para las/los
escolares de las instituciones educativas publicas bajo su cobertura;

Que, segun el literal k) del articulo 38 del “Manual de Operaciones del Programa Nacional de
Alimentacién Escolar Qali Warma” aprobado por Resolucién Ministerial N° 283-2017-MIDIS, la Unidad de
Supervision, Monitoreo y Evaluacidn tiene como una de sus funciones: “Proponer documentos normativos
elaborados y/o actualizados por sus coordinaciones, orientado a los procesos a su cargo”;

Que, mediante Resolucion de Direccion Ejecutiva N° D000289-2019-MIDIS/PNAEQW-DE, se

aprueba la “Directiva para la Formulacidén, Modificacion y Aprobacion de Documentos Normativos del
@ﬁ >rograma Nacional de Alimentacidon Escolar Qali Warma”, la cual establece disposiciones para la
QaliWarma ‘ormulacion, modificacion y aprobacion de los documentos técnicos normativos que requieren los

. . drganos del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma para garantizar el desarrollo de sus
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Que, mediante Resolucién de Direccion Ejecutiva N° D000237-2021-MIDIS/PNAEQW-DE, se
Minmemu_gmrm aprueba el “Protocolo para la Atencidn, Seguimiento y Cierre de Quejas en la Prestacion del Servicio
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cédigo de documento normativo PRT-044-PNAEQW-USME — Versiéon N° 04, el mismo que ha sido
elaborado en el marco de los actos preparatorios del Proceso de Compras Electrénico 2023;

Que, mediante Memorando N° D002676-2022-MIDIS/PNAEQW-UPPM, la Unidad de
Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion, en el marco de la Politica de Modernizacion de la Gestion
del Programa, opina que resulta procedente la aprobacion del documento normativo “Protocolo para la
Atencidn, Seguimiento y Cierre de Quejas en la Prestacion del Servicio Alimentario en el Programa
Nacional de Alimentaciéon Escolar Qali Warma” con cédigo de documento normativo PRT-044-PNAEQW-
USME — Version N° 04, toda vez que este cumple con lo establecido en la “Directiva para la formulacion,
modificacion y aprobacién de documentos normativos del Programa Nacional de Alimentacion Escolar
Qali Warma;

Que, la Unidad de Asesoria Juridica mediante Informe N° D000578-2022-MIDIS/PNAEQW-UAJ,
opina que es legalmente viable la emisidn de la Resolucidn de Direccion Ejecutiva que aprueba el
“Protocolo para la Atencidn, Seguimiento y Cierre de Quejas en la Prestacidon del Servicio Alimentario en
el Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma” con cédigo de documento normativo PRT-
044-PNAEQW-USME - Version N° 04, que incorpora mejoras en sus disposiciones que permitiran una
adecuada y oportuna atencion de las quejas presentadas durante la prestacién del servicio alimentario;
ademds, no contraviene ni se superpone a ninguna disposicidn establecida en la normativa vigente del
Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma;

Con el visado de la Unidad de Supervisién, Monitoreo y Evaluacion, la Unidad de Planeamiento,
Presupuesto y Modernizacion y de la Unidad de Asesoria Juridica;

En uso de las atribuciones establecidas en el Decreto Supremo N° 008-2012-MIDIS y sus
modificatorias, la Resolucion Ministerial N° 283-2017-MIDIS y la Resoluciéon Ministerial N° 081-2019-
MIDIS;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- APROBAR el “Protocolo para la Atencidn, Seguimiento y Cierre de Quejas en la
Prestacion del Servicio Alimentario en el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma”, con
codigo de documento normativo PRT-044-PNAEQW-USME - Version N° 04, que forma parte integrante de
la presente resolucion, el mismo que tendrd vigencia a partir del Proceso de Compras Electréonico 2023.

Articulo 2.- DISPONER que la Resolucion de Direccion Ejecutiva N° D000237-2021-
MIDIS/PNAEQW-DE, que aprueba el “Protocolo para la Atencidn, Seguimiento y Cierre de Quejas en la
Prestacion del Servicio Alimentario en el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma” con
codigo de documento normativo PRT-044-PNAEQW-USME - Version N° 03, se mantenga vigente hasta la
culminacion de la etapa de ejecucion contractual del Proceso de Compras Electrénico 2022.

Articulo 3.- ENCARGAR a la Coordinacion de Gestién Documentaria y Atencion al Ciudadano, la
notificacién de la presente Resolucion a las Unidades Territoriales, las Unidades de Asesoramiento, Apoyo y
Técnicas del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, a través de medios electrénicos.

Articulo 4.- DISPONER que la Unidad de Comunicacion e Imagen efectle la publicacion de la
presente Resolucion y del “Protocolo para la Atencién, Seguimiento y Cierre de Quejas en la Prestacion
del Servicio Alimentario en el Programa Nacional de Alimentacidn Escolar Qali Warma”, con cédigo de
documento normativo PRT-044-PNAEQW-USME - Version N° 04, en el Portal Web Institucional del
Programa Nacional de Alimentacidon Escolar Qali Warma (www.gob.pe/qaliwarma) y su respectiva
difusion.

Registrese y comuniquese.

Esta es una representaci 6n inpresa cuya autenticidad puede ser contrastada con la
representaci 6n inprimble localizada en |la sede digital del Programa Nacional de
Al'i mentaci 6n Escolar Qali Warna. La representaci 6n inprimble ha sido generada atendi endo
l o dispuesto en la Directiva N 002-2021- PCM SGTD. La verificaci 6n puede ser efectuada a
partir del 23/09/2022. Base Legal: Decreto Legislativo N° 1412, Decreto Suprenp N° 029-
2021-PCMy la Directiva N° 002-2021- PCM SGTD.

URL: https://docunentosqr. qal i war ma. gob. pe/ #/ verifica-cvd

CVD: 0054 4740 4782 9371




A 0g
ey,

3 PERU) | Ministerio de Desarrollo |Viceministerio _ z;ofﬁa,,ﬂingé?&'cohr
e Inclusion Social de Prestaciones Sociales Py TE T
PROTOCOLO
Cédigo de documento normativo Ve’r\lsjén ;ggil:]gg Resolucién de aprobacién alyz)?glt;gc?gn
PRT-044-PNAEQW-USME 04 44 o SOCIOn de Direceion ,\'aeégt\i,‘\;?DE 23109 /2022

PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION
DEL SERVICIO ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE ALIMENTACION ESCOLAR

QALI WARMA

ELABORADO POR:

Nombres y Apellidos

Jefa/le de la Unidad de Supervision,
Monitoreo y Evaluacion.

Firma

Firmado digitalmente por SALAZAR

M CONDOR Victor Carlos FAU
20550154065 hard

Motivo: Soy el autor del documento

Fecha: 23.09.2022 09:46:32 -05:00

REVISADO POR:

Nombres y Apellidos
Jefa/e de la Unidad de Planeamiento,
Presupuesto y Modernizacion.

Firma
Firmado digitalmente por VERA DIAZ
@ r— Egr%ar Alejandro FAU 20550154065

Motivo: Soy el autor del documento
F

QaliWarma echa: 23.09.2022 11:14:52 -05:00

REVISADO POR:

Nombres y Apellidos
Jefa/e de la Unidad de Asesoria Juridica.

Firma

Firmado digitalmente por RAMIREZ
GARRO Jose Aurelio FAU
20550154065 soft

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 23.09.2022 11:26:39 -05:00

s
ﬁ PEI rollo

QaliWarma

ROGHAWA MADOMAL D ALNENACEN TSEC0E




PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

iINDICE

L. OBIETIVO ...t 3

. ALCANCE. ... .ee e, 3
. BASE NORMATIVA .. ..ottt 3
IV.  DOCUMENTOS DE REFERENCIA.........ooeiiiiiiiieei e, 3
V.  ABREVIATURAS Y SIGLAS. ... ..o 4
VI.  DEFINICION DE TERMINOS.......cceiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 4
VIl RESPONSABILIDADES. .......ooviiiiiieee e, 6
VIIl.  DISPOSICIONES GENERALES........ccovuiiiiiiiiee e 6
IX.  DISPOSICIONES ESPECIFICAS.......cceiiiiiiiieee e, 7
Xo ANEXOS. ... 12

o
5 Ministerio de Desarrollo
e Inclusién Social

QaliWarma

FRGRANA FADKRGAL DE ALMENTACON ESCOMAR

Firmado digitaimente por SALAZAR
CONDOR Victor Carlos FAU
20550154065 hard

Motivo: Doy V° B®

Fecha: 23.09.2022 09:46:53 -05:00

Versién N° 04
Resolucién de Direccién Ejecutiva N° D000365-2022-MIDIS/PNAEQW-DE Pagina 2 de 44



PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

I.  Objetivo

Establecer las disposiciones para la atencién, seguimiento y cierre de las quejas reportadas
durante la prestacién del servicio alimentario que brinda el Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma.

Il.  Alcance

El presente documento es de cumplimiento obligatorio por todas/os las/los servidoras/es civiles
del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, el/la director/a de la IE y las/los
integrantes del Comités de Alimentacion Escolar.

I1l. Base Normativa

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

3.2 Decreto Legislativo N° 1062, que aprueba la Ley de Inocuidad de los Alimentos.

3.3 Decreto Supremo N°034-2008-AG, que aprueba el Reglamento de la Ley de Inocuidad de
los Alimentos.

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

3.5 Resolucion Ministerial N° 222-2009/MINSA, que aprueba la Norma Sanitaria para el
procedimiento de atencion de alertas sanitarias de alimentos y bebidas de consumo
humano.

3.6 Resolucién Ministerial N° 283-2017-MIDIS, que aprueba el Manual de Operaciones del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma.

3.7 Resolucién Ministerial N° 1275-2021-MINSA, que aprueba la Directiva Administrativa N°
321-MINSA/DGIESP-2021, Directiva Administrativa que establece las Disposiciones para la
vigilancia, prevencién y control de la salud de los trabajadores con riesgo de exposicion a
SARS-CoV-2

3.8 Resolucion Ministerial N° 186-2022-MINEDU, Disposiciones para la prestacion del servicio
educativo para el afio escolar 2022 en instituciones y programas educativos de la educacion
béasica, ubicadas en los ambitos urbano y rural.

3.9 Resolucioén Vice Ministerial N° 083-2019-MINEDU, que aprueba la Norma para la Cogestion
del Servicio Alimentario implementado con el Programa Nacional de Alimentacion Escolar
Qali Warma en las Instituciones Educativas y Programas No Escolarizados Publicos de la
Educacion Basica.

Las referidas normas incluyen sus respectivas modificaciones y/u otra horma que la sustituya o
reemplace, de ser el caso.

IV. Documentos de Referencia

4.1 PRT-002-PNAEQW-USME, Protocolo para la supervision de la prestacion del servicio
alimentario en las instituciones educativas publicas atendidas por el Programa Nacional de
Alimentacién Escolar Qali Warma.
o ﬁ PR T-017-PNAEQW-UOP, Protocolo para la conformacion o actualizacion de los Comités de
- Alimentacion Escolar de las instituciones educativas publicas atendidas por el Programa
QaliWarma ; ; P ’
memnwenns oo N@Cional de Alimentacion Escolar Qali Warma.
Fimmado digraimente o MFARPRT-034-PNAEQW-USME, Protocolo para el manejo de productos no conformes en el
Wotvo: Doy v B Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma.
Fecha: 2200202209474 A PRT-039-PNAEQW-USME, Protocolo para la supervision y liberacién de alimentos en los
establecimientos de proveedoras/es del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma.
4.5 PRT-040-PNAEQW-UOP, Protocolo para la planificacion del menu escolar del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma.
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4.6 PRT-042-PNAEQW-UOP, Protocolo para el fortalecimiento de capacidades a los actores
vinculados a la prestacion del servicio alimentario del Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma.

4.7 PRT-046-PNAEQW-UOP, Protocolo para la prestacion del servicio alimentario por los
actores vinculados a las instituciones educativas publicas atendidas por el Programa
Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma.

4.8 PRT-047-PNAEQW-USME, Protocolo sobre las medidas de prevencién y proteccién ante el
Covid-19 en los procesos de supervision y liberacion en los establecimientos de las/los
proveedores y en la supervision de la prestacion del servicio alimentario.

4.9 PRT-049-PNAEQW-USME, Protocolo de promocidn de la participacion social, veeduria y
atencion de alertas del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma.

4.10 PRO-030-PNAEQW-UOP, Procedimiento para la actualizacion del listado y agrupamiento
de instituciones educativas publicas en items y establecer el periodo de atencién por entrega
de alimentos para la prestacion del servicio alimentario del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma.

4.11 DIR-027-PNAEQW-UAJ, Directiva que regula el procedimiento para el tramite, seguimiento
y control de los asuntos arbitrales, procesales y administrativos a cargo del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma.

4,12 PLA-002-2022-PNAEQW-URH, Plan para la vigilancia, prevencion y control de COVID-19
en el trabajo del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma

V. Abreviaturas y Siglas

CGDAC : Coordinacion de Gestién Documentaria y Atencion al Ciudadano
CTT : Coordinador/a técnico/a territorial

DRE : Direccién Regional de Educacién

DIGESA : Direccion General de Salud Ambiental e Inocuidad Alimentaria
EVDQR : Especialista en verificacion de denuncias, quejas y reclamos
GRE : Gerencia Regional de Educacion

IE . Instituciéon Educativa Publica

IIEE . Instituciones Educativas Publicas

JUT : Jefa/e de Unidad Territorial

MGL : Monitor/a de gestion local

MINEDU : Ministerio de Educacion

MIDIS : Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social

PNAEQW : Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma
PNP : Policia Nacional del Pert

PPFF : Padres de Familia

SANIPES : Organismo Nacional de Sanidad Pesquera

SC : Supervisor/a de compras

SENASA : Servicio Nacional de Sanidad Agraria

SIGO : Sistema Integrado de Gestion Operativa

SPA : Supervisor/a de plantas y almacenes

UAJ : Unidad de Asesoria Juridica

UGEL : Unidad de Gestién Educativa Local

USME : Unidad de Supervision, Monitoreo y Evaluacion

uT : Unidad Territorial

VI. Definicion de Términos

ﬂ ﬂ s Asistencia Técnica

QaliWarma Actividad de asesoria y/o acompafiamiento para la transferencia de conocimientos,

e nenccene PrActicas 0 tecnologias, destinada a fortalecer las capacidades del equipo técnico del
Fimado digitaimente por saLazaR PNAEQW, y de los actores vinculados a la prestacion del servicio alimentario, la cual permita
CONDOR Victor Carlos FAU R . . ~ ., k .
0151005 Nard contribuir a la mejora del desempefio en la gestion y el logro de resultados. La asistencia
Fecha: 23.05.202205:47:14-05%0 tacnica se desarrolla de forma presencial y no presencial a través de diferentes

modalidades, medios y herramientas.
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6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

6.9

Canales de Atencion
Medios o puntos de acceso a través de los cuales el PNAEQW toma conocimiento de las
guejas.

Comité de Alimentacion Escolar

Es un espacio de participacién representativa, conformada por las/los integrantes de la
comunidad educativa, responsables de ejecutar y vigilar la prestacion del servicio
alimentario de la IE y/o programa educativo no escolarizado publico.

Comunidad Educativa
Es el conjunto de estudiantes, madres y padres de familia, docentes, directivos,
administrativos, ex alumnos y miembros de la comunidad local.

Estado de la Queja
Situacion en la que se encuentra una queja, de acuerdo a su registro en el sub-modulo de
Quejas del SIGO. Son tres los estados:

a) En investigacion: Cuando la UT se encuentra realizando las acciones para su
atencién o se encuentra pendiente la emisién del informe final.

b) En espera de accion administrativa: Cuando la UT se encuentra en espera de la
intervencién y/o pronunciamiento de autoridades, organizaciones, instituciones, u otros
actores externos a la UT, lo que impide continuar con la atencion de la queja o con la
emision del informe final.

c) Cerrado: Cuando la UT concluye la atencion de la queja, emite el informe final y la/el
EVDQR procede a su cierre en el SIGO.

Evidencia
Medio fisico digital o de otra naturaleza que demuestra la existencia de un hecho o
afirmacién observable y verificable.

Productos No Conformes
Todo aquel alimento o insumo que no cumple con algin requisito establecido en las
Especificaciones Técnicas de Alimentos del PNAEQW.

a) Productos no Conformes relacionados a Aspectos de Inocuidad e Idoneidad:
Es un lote de materia prima y/o insumo y/o producto terminado considerado no inocuo y
no idéneo en consecuencia declarado no apto para el consumo humano por la autoridad
sanitaria competente, y aquellos alimentos que presenten defectos criticos, por lo que no
pueden ser utilizados y/o liberados y/o distribuidos y/o consumidos.

b) Productos no Conformes relacionados a Aspectos de Calidad:
Es un lote de alimento que no cumplen con las condiciones establecidas (cualidades o
atributos) por los clientes, sin embargo, no afectan la inocuidad e idoneidad es decir
aguellos alimentos que presentan defectos mayores y menores.

Proveedor/a
Persona natural o juridica o consorcio, con contrato suscrito que presta el servicio
alimentario al PNAEQW, de manera directa 0 en consorcio.

Quejas

Manifestaciones de insatisfaccion o disconformidad, sobre las cualidades del servicio
alimentario brindado por el PNAEQW y/o sobre la gestion de las/los integrantes del Comité
de Alimentacién Escolar en las IIEE, reportadas por integrantes de la comunidad educativa
0 por terceros.

6.10 Situacion de Emergencia

Es aquel estado de dafios sobre la vida, el patrimonio y medio ambiente ocasionados por la
ocurrencia de un fenédmeno natural o inducido por la accién humana, previamente declarado
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6.11

6.12

6.13

por el Gobierno Nacional o el ente rector correspondiente, que altera el normal
desenvolvimiento de las actividades de la zona afectada, y se configura entre otros, por los
siguientes supuestos: i) Acontecimientos catastréficos, de caracter extraordinario,
ocasionados por la naturaleza o por la accién u omisién del obrar humano que generan
dafios afectando a determinada poblacion; ii) Situaciones que afectan la defensa o
seguridad nacional dirigidas a enfrentar agresiones de orden interno o externo que
menoscaban la consecucién de los fines del Estado; iii) Situaciones que supongan grave
peligro, en las que exista la posibilidad debidamente comprobada que cualquiera de los
acontecimientos o situaciones anteriores ocurra de manera inminente y iv) Emergencias
sanitarias; declaradas por el ente rector del sistema nacional de salud conforme a la ley de
la materia.

Subtipologia
Sub clasificacién de la tipologia final asignada a la queja.

Sustraccion
Accidn ilicita de extraer, apartar, hurtar o robar los bienes del lugar donde se encuentran.

Tipologia
Clasificacion que se le asigna a la queja en el SIGO:

a) Tipologia Inicial
Clasificacién que se le asigna a la queja para registrarla en el SIGO considerando el
hecho reportado, de acuerdo a lo consignado en el Anexo N° 02 del presente
documento.

b) Tipologia Final
Clasificacion que se le asigna a la queja para el cierre en el SIGO, considerando las
conclusiones del informe final emitido por la UT, de acuerdo a lo consignado en el
Anexo N° 03 del presente documento

6.14 Vigilancia Sanitaria

Observaciones y mediciones de parametros de control sanitario, sistematicos y continuos
gue realiza la autoridad competente a fin de prevenir, identificar y/o eliminar peligros y
riesgos a lo largo de toda la cadena alimentaria.t

VIl. Responsabilidades

Las/los servidoras/es civiles del PNAEQW, el/la director/a de la IE y las/los integrantes del Comité
de Alimentacion Escolar, son responsables del cumplimiento y adecuada aplicacién de lo
establecido en el presente documento normativo.

VIIl. Disposiciones Generales

8.1

8.2

o
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Las quejas son reportadas a través de los canales de atencién por las/los integrantes del
Comité de Alimentacion Escolar, la comunidad educativa o por quien tome conocimiento de
los hechos, segun el Anexo N° 01.

Las/los servidoras/ civiles de las unidades organicas del PNAEQW que tomen conocimiento
por cualquier medio, de la existencia de una queja, comunican de manera inmediata a la/al
jefale de la USME para su atencion conforme a lo dispuesto en el presente documento
normativo.

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

Alimentos”.
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8.3

8.4

8.5

8.6

Las unidades territoriales son responsables de la atencion, seguimiento y remision a la
USME del informe final relacionado a la queja reportada en su ambito territorial, para el
cierre de la misma en el SIGO.

Para la atencién de la queja se emplean los formatos establecidos en el presente protocolo,
segun corresponda.

En los casos de las quejas presentadas por las/los ciudadanas/os que se relacionan al
servicio alimentario, derivadas a la UT a través de la CGDAC, deben ser comunicadas de
manera inmediata a la/al EVDQR con copia a la/al jefa/e de la USME, a fin de proceder con
su atencién conforme a las disposiciones establecidas en el presente documento normativo,
sin perjuicio de dar respuesta a la CGDAC dentro de los plazos establecidos.

Excepcionalmente, en situacion de emergencia o fuerza mayor que imposibilite el
desplazamiento para la atencidon o seguimiento de la queja, las acciones dispuestas se
realizan de forma remota, empleando los formatos establecidos en el presente protocolo e
indicando en los mismos la modalidad no presencial de la accion. Asimismo, deben
adjuntarse las evidencias que sustenten la actuacién y los resultados las acciones
ejecutadas.

Disposiciones Especificas

9.1

Recepcién y Registro de la Queja

9.1.1. Lal/el EVDQR, cuando la USME toma conocimiento de la queja, comunica de forma
inmediata a la UT correspondiente, y procede a su registro en el SIGO asignandole
una tipologia inicial de acuerdo al contenido del hecho reportado, segun el Anexo
N° 02.

9.1.2. Lalel CTT, cuando la UT toma conocimiento de la queja, comunica el caso de

manera inmediata a la/al jefa/e de la USME y a la/al JUT para la ejecucién de las
acciones correspondientes.

9.1.3. Lalel CTT verifica el estado de la queja en el sub-médulo de quejas del SIGO.

9.2 Atencion de la Queja

o
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9.2.1 Lalel JUT, una vez tomado conocimiento de la queja, dispone las acciones
necesarias para su atencion

9.2.2 Lalel CTT planifica, dirige y coordina con el equipo de la UT para ejecutar lo
dispuesto por la/el JUT, y asigna al personal (SPA, MGL, u otro) que llevara a cabo
las acciones.

9.2.3 Lalel CTT comunica a la/al EVDQR de manera permanente toda la informacion
recabada durante la atencion de la queja, empleando el Anexo N° 04. La ayuda
memoria inicial se emite dentro de las primeras dos (2) horas de reportada la queja
y debe contener como minimo: las acciones dispuestas y el personal asignado, las
acciones que se encuentren en curso con los resultados obtenidos de corresponder
y las acciones que se encuentren pendientes indicando el tiempo estimado para su
realizacion.

9.2.4 Las personas designadas por la/el CTT para la atencion de la queja, registran la
informacién recabada durante las acciones en los formatos establecidos en el
presente documento, segun corresponda (Anexo N° 05 y Anexo N° 06). Al término
de sus acciones, emiten cada uno un informe dirigido a la/al JUT con copia a la/al
CTT, segun el Anexo N° 07, en un plazo no mayor a 3 (tres) dias habiles en zonas
urbanas o 5 (cinco) dias habiles en zonas rurales. En casos excepcionales
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debidamente motivados y comunicados a la/al EVDQR por la/el CTT, pueden
extenderse razonablemente estos plazos.

Para los casos de queja por presunta disconformidad en las caracteristicas de los
alimentos entregados, el plazo para la emisiéon del informe es de 24 horas de
conformidad con lo establecido en el “Protocolo para el manejo de productos no
conformes del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma”.

9.2.5 Lalel EVDQR brinda asistencia técnica a la/al CTT y al personal asignado para la
atencion de la queja, en caso sea necesario, de manera permanente. Asimismo,
realiza el seguimiento y la evaluacién de las acciones que ejecuta el personal de la
UT.

9.3 Procedimiento parala Atencidon de Quejas

9.3.1
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Cuando la queja es por presunta afectacion a la salud

a)

b)

c)

d)

e)

f)

)

h)

El/la director/a de la IE o quien haga sus veces, traslada a las/los usuarias/os
afectadas/os al establecimiento de salud mas cercano y comunica dicha accién
a los PPFF y/o apoderadas/os. Asimismo, suspende el uso y consumo de los
alimentos involucrados como medida preventiva.

Paralelamente el Comité de Alimentacion Escolar comunica la situacion de
afectacion a la salud al PNAEQW.

El/la directora/a de la IE, en caso las/los usuarias/os presuntamente afectadas/os
se encuentren fuera de la IE, coordina su traslado al establecimiento de salud
mas cercano, comunicando simultineamente las acciones realizadas al
PNAEQW para las acciones correspondientes.

La/el JUT dispone la suspension en la IE del uso y consumo de los alimentos
presuntamente involucrados en la afectacion a la salud (preparados y/o
almacenados), los cuales deben rotularse y separarse.

La/el JUT coordina con el sector salud para que priorice la atencién de las/los
usuarias/os afectadas/os y la investigacion epidemioldgica.

La/el JUT y/o quien haga sus veces y el personal designado, se constituyen al
establecimiento de salud donde apoyan en la gestion de la atencién médica de
las/los usuarias/os afectadas/os, y permanecen hasta que todos/todas sean
dados/as de alta. La informacién recabada se consigna en el Anexo N° 05 del
presente documento.

La/el MGL realiza el seguimiento a los establecimientos de salud de la zona, para
identificar nuevos casos o algun reingreso de las/los usuarias/os afectadas/os.

El personal designado recoge la informacion en la IE que permita determinar la
existencia de factores condicionantes de la afectacion a la salud, dentro o fuera
de la misma,; recoge la informacion de los hechos acontecidos, brinda asistencia
técnica al Comité de Alimentacion Escolar, profesores, PPFF y/o apoderada/o, y
personas que participan del servicio alimentario, empleando los Anexos N° 05 y
N° 06.

La/el SPA y/o la/el MGL, autorizada(s)/o(s) por la/el CTT, evalta(n) los productos
materia de la queja, segun lo dispuesto en el “Protocolo para la supervision y
liberacién de alimentos en los establecimientos de proveedoras/es del Programa
Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma”, en la IE involucrada y como
minimo en dos (02) IIEE aledafias donde se distribuyeron los mismos lotes de
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9.3.2

k)

productos. Asimismo, segun lo dispuesto en el “Protocolo para el manejo de
productos no conformes del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali
Warma”, en caso de realizarse la evaluacion y obtener como resultado NO
CONFORME, la/el especialista en supervision brinda la asistencia técnica y
seguimiento.

La/el SPA y/o la/lel MGL, autorizada(s)/o(s) por la/el CTT, verifica(n) las
condiciones higiénico sanitarias en el almacén de la IE, ambientes de
preparaciéon y comedor. La/el SPA verifica las condiciones higiénico sanitarias
en los establecimientos del/de la proveedor/a, realizando el muestreo y la
evaluacion fisico organoléptica de los productos involucrados, segun el marco
normativo.

La/el JUT solicita la vigilancia sanitaria y la aptitud del producto a la autoridad
competente de acuerdo a lo establecido en el “Protocolo para el manejo de
productos no conformes del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma”. Cuando las autoridades sanitarias no cuenten con sedes
descentralizadas y/o desconcentradas, se solicita, a través de la USME, la
vigilancia sanitaria y la aptitud del producto a la autoridad competente (DIGESA,
SENASA o SANIPES).

El personal designado por la/el JUT acompafa y brinda apoyo a las autoridades
que intervienen en la investigacion del caso e informa las acciones adoptadas
adjuntando la evidencia correspondiente (actas, tomas fotogréficas,
declaraciones juradas, entre otras).

La/el JUT solicita al sector salud el informe médico y/o el resultado de la
investigaciéon epidemioldgica; a la autoridad sanitaria competente los resultados
de la vigilancia sanitaria; y a otras autoridades intervinientes los documentos que
resulten de su actuacion.

m) La/el MGL, acompafiada/o de la/del especialista educativo y especialista

alimentario de la UT de ser posible, brinda asistencia técnica al Comité de
Alimentacién Escolar y a la comunidad educativa, para el restablecimiento de la
confianza en el servicio alimentario, y para su reinicio en caso se hubiera
suspendido.

La/el MGL realiza visitas de seguimiento y brinda asistencia técnica al Comité de
Alimentacién Escolar y a la comunidad educativa, sobre las debilidades
encontradas en la IE y lleva a cabo las acciones de sensibilizacion que sean
necesarias.

La/el MGL constata en las IIEE la reincorporacion de las/los usuarias/os que
sufrieron la afectacion a la salud, preferentemente acompafiada/o de la autoridad
local.

Cuando la queja es por presunta disconformidad en las caracteristicas de los
alimentos entregados

Se procede conforme a lo dispuesto en el numeral 9.2 del Protocolo para el manejo
de los Productos No conformes del Programa Nacional de Alimentaciéon Escolar Qali
Warma, en el caso de realizarse la evaluacion y obtener como resultado NO
CONFORME, la/el especialista en supervision brinda la asistencia técnica y
seguimiento.
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Cuando la queja es por presunta sustraccion de los productos y/o raciones,
entregados por el PNAEQW

a)

b)

c)

d)

e)

La/el integrante del Comité de Alimentacion Escolar y/o PPFF y/o apoderada/o
que toma conocimiento de los hechos coordina con la PNP para su constatacion.
El Comité de Alimentacion Escolar presenta la denuncia ante la autoridad policial
o fiscal, adjuntando las evidencias fotograficas que pudiera recoger, y de no
existir puesto policial cercano (zonas rurales) se realiza ante alguna autoridad
local existente (agente municipal, teniente gobernador/a, presidente/a de rondas
campesinas, Juez/a de Paz u otro/a), comunicando el hecho inmediatamente al
PNAEQW.

De considerarse sospechoso algin/a integrante de la comunidad educativa, en
la denuncia presentada se consigna la informacién de los nombres, apellidos y
su relacion con la IE.

La/el MGL designada/o con la/el abogada/o de la UT de haberlo, previa
coordinacién con la UAJ, realiza la constatacion del hecho en la IE, se entrevista
con la/el denunciante y recaba evidencias de primera fuente (documentos,
fotografias, videos, entre otros), hace el inventario detallado de los productos
existentes y los faltantes contrastando el kardex, actas de entrega y recepcion,
acta o padrén de distribucién, entre otros documentos, y solicita una copia de la
denuncia interpuesta, dejando constancia de lo actuado a través del Anexo N°
06.

La/el MGL, de no existir denuncia, brinda asistencia técnica al Comité de
Alimentacién Escolar para su presentacion inmediata. De existir renuencia a
interponer la denuncia, informa a la/al JUT, quien en coordinaciéon con la/el
abogada/o de la UT de haberlo, pone en conocimiento a la UAJ y dispone la
presentacion inmediata de la denuncia y la realizaciéon de las acciones que
correspondan.

La/el MGL y la/el especialista alimentaria/o con las/los integrantes del Comité de
Alimentacién Escolar y la participacién de alguna autoridad local, de ser posible,
determinan la afectacién al servicio alimentario y brindan la asistencia técnica
para su restablecimiento, de corresponder.

La/el JUT, mediante oficio, comunica los hechos a la UGEL y/o la DRE/GRE para
las investigaciones y acciones seglin su competencia.

Cuando la queja es por presunta falta del servicio

a)

b)

c)

La/el CTT verifica previamente si la falta de servicio en la IE se debe a un item
no adjudicado, resolucion o nulidad de contrato, suspension temporal de
actividades del/de la proveedor/a, o suspensién de liberacién de productos por
personal del PNAEQW.

La/el MGL, de constatarse que el hecho responde a alguno de los casos
indicados en el numeral a), se constituye a la IE para informar a las/los
integrantes del Comité de Alimentacién Escolar, PPFF y/o apoderada/o, y a la
comunidad educativa mediante la asistencia técnica correspondiente, las causas
de la falta del servicio alimentario y las acciones que se encuentra realizando la
UT para el inicio o restablecimiento del servicio alimentario.

La/el JUT, mediante oficio, comunica a la UGEL y/o la DRE/GRE las causas de
la falta del servicio alimentario, y las acciones que se encuentra realizando la UT
para el inicio o restablecimiento del servicio alimentario.
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d) La/el JUT, una vez constatado que la falta de servicio ha sido superada,
comunica, mediante oficio, a la UGEL y/o la DRE/GRE el inicio yl/o
restablecimiento del servicio alimentario y dispone la constatacién de la entrega
de alimentos en la IE.

Cuando la queja es por presunto incumplimiento del/de la proveedor/a

a) La/el MGL designada/o se constituye a la IE y hace la constatacion del hecho,
recaba evidencias, realiza el inventario utilizando el formato de verificacion de
almacenamiento de productos del “Protocolo para la supervision de la prestacién
del servicio alimentario en instituciones educativas publicas atendidas por el
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma” e informa el hecho a
la/al CTT, adjuntando todas las evidencias y documentacion sustentatoria;
asimismo, realiza el cruce de informacion con el acta de entrega y recepcién de
alimentos y los padrones de entrega de alimentos, de haber iniciado la
distribucioén correspondiente.

De detectar incumplimiento por parte del/de la proveedor/a, realiza la verificacion
aleatoria como minimo en 02 IIEE donde el/la proveedor/a realiz6 la distribucion
de los alimentos.

b) La/el CTT informa los hechos a la/al JUT, quien deriva los informes a la/al SC
para que efectle las acciones que correspondan, en el marco de la ejecucion
contractual.

Cuando la queja es por presuntos problemas sobre la gestion del Comité de
Alimentacién Escolar

a) La/el MGL designada/o se constituye a la IE, y hace la constatacion del hecho,
recaba evidencias e informa a la/al CTT, para las acciones que correspondan.

b) La/el MGL brinda asistencia técnica a la comunidad educativa, al personal que
interviene en la prestacion del servicio alimentario y al Comité de Alimentacion
Escolar, segun las caracteristicas de la queja, sobre las disposiciones
establecidas por el PNAEQW para la correcta gestion del servicio alimentario.
Asimismo, realiza el seguimiento del cumplimiento de los compromisos
asumidos por el Comité de Alimentacién Escolar, para superar las observaciones
formuladas a su gestion y dar cumplimiento a las disposiciones establecidas, de
ser el caso.

c) La/el JUT, mediante oficio, comunica a la UGEL o la DRE/GRE el hecho.

9.4 Cierre de la queja

94.1

9.4.2

9.4.3

La/el CTT emite el informe final por cada queja presentada conforme al Anexo N°
07, debidamente sustentado, en un plazo no mayor a treinta (30) dias habiles,
contabilizados a partir del dia siguiente de la notificacién registrada en el SIGO.

La/el JUT solicita a la USME la ampliacion del plazo indicado en el numeral 9.4.1,
cuando del resultado de las acciones llevadas a cabo considere indispensable la
realizacion de otras para el esclarecimiento de los hechos, adjuntando a su solicitud
la informacion y documentacion sustentatoria respectiva. Una vez evaluada la
informacion, la USME emite respuesta de lo solicitado, y en caso de ser concedida
la ampliacion, dicho plazo ampliatorio es registrado en el SIGO.

La/el CTT, en caso la queja se encuentre en espera de accion administrativa, emite
el informe final en un plazo de 2 dias habiles de tomar conocimiento formal de la
emision del pronunciamiento pendiente.
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9.4.4

9.45

9.4.6

X. Anexos
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Anexo N° 02
Anexo N° 03
Anexo N° 04
Anexo N° 05
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La/el JUT hace suyo el informe final emitido por la/el CTT, y lo remite a la/al jefa/e
de la USME, en un plazo no mayor de un (01) dia habil.

La/el EVDQR evalla el informe remitido por la/el JUT. En caso de haberse llevado
a cabo las acciones dispuestas para su tipologia y contar con el sustento establecido
se realiza el cierre de la queja en el sub-mddulo de quejas del SIGO, asignandole
la tipologia y subtipologia final que corresponda de acuerdo al Anexo N° 03. En caso
contrario, la/el jefa/e de la USME solicita a la/al JUT un informe complementario
concediéndole un plazo que se registra en el SIGO.

El incumplimiento reiterado en la emision y remisién de los informes finales por parte
de la/del CTT y JUT, se comunica al 6rgano correspondiente de la entidad, para que
se establezcan las responsabilidades del caso.

Canales de Atencién.

Clasificacion de Tipologia Inicial de las Quejas.

Clasificacion de Tipologia y Subtipologia Final de las Quejas.
PRT-044-PNAEQW-USME-FOR-001, Ayuda Memoria.
PRT-044-PNAEQW-USME-FOR-002, Ficha de Seguimiento de Presunta
Afectacion a la Salud.

PRT-044-PNAEQW-USME-FOR-003, Acta de Constatacion.
PRT-044-PNAEQW-USME-FOR-004, Modelo de Informe.

Cuadro de Control de Cambios
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ANEXO N°01
CANALES DE ATENCION

Canales Institucionales Canales No Institucionales

1. Linea Gratuita MIDIS: 0800 00000. 1. Prensa (escrita, televisiva, virtual, radial, etc.)

2. Atencién al Usuario: (*) 2. Redes sociales (que no sean del perfil oficial
Telefénico 01-2019360 del PNAEQW.) _
info@qw.gob.pe. 3. Comunicacion de actores sociales (DRE,

- . UGEL, DIRESA, entre otros.)
Atencion presencial.

3. Linea Gratuita PNAEQW: 0800 20 600.

4. Redes Sociales (Perfil oficial de
PNAEQW). Facebook y Twitter.(*)

5. Libro de reclamaciones electrénico.(*)

6. Mesa de Partes de Sede Central y de la

UT.

Comunicado por la UT.

8. Oftros canales que el PNAEQW ponga a
disposicion de la ciudadania.

~

(*) ubicados en la direccion electrénica https://www.gob.pe/galiwarma

Lo
o Ministerio de Desarrollo
ﬁ N elnclusién Social

QaliWarma

FROGRANA MACIONAL DE ALMENTACION ECCUAL

Firmado digitalmente por SALAZAR
CONDOR Victor Carlos FAU
20550154065 hard

Motivo: Doy V° B®

Fecha: 23.09.2022 09:50:02 -05:00

Versién N° 04
Resolucién de Direccién Ejecutiva N° D000365-2022-MIDIS/PNAEQW-DE Pagina 13 de 44


mailto:info@qw.gob.pe

PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

ANEXO N° 02
CLASIFICACION DE TIPOLOGIA INICIAL DE LAS QUEJAS

TIPOLOGIA INICIAL

1. Presunta afectacion a la salud (*)

2. Presunta disconformidad en las caracteristicas de los alimentos
entregados (*)

3. Presunta sustraccién de productos y/o raciones entregados por el
PNAEQW

4. Presunta falta de servicio

5. Presunto incumplimiento del/ de la proveedor/a

6. Presuntos problemas sobre la gestion del Comité de Alimentacién
Escolar

7. Otros

* Considerada como “Situaciones Graves” segin RM N° 301-2016 MIDIS que
aprueba Directiva N° 008-2016 MIDIS. “Directiva para la Gestién de
Comunicaciones en situaciones de crisis”

o
> Ministerio de Desarrolio
@ N & Inclusién Social

QaliWarma

POGEAMA MADKDNAL BE ALMINIACON ECCLAR

Firmado digitalmente por SALAZAR
CONDOR Victor Carlos FAU
20550154065 hard

Motivo: Doy V° B®

Fecha: 23.09.2022 09:50:12 -05:00
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL

PRT-044-PNAEQW-USME
DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

ANEXO N° 03

CLASIFICACION DE TIPOLOGIA Y SUBTIPOLOGIA FINAL DE LAS QUEJAS

TIPOLOGIA FINAL

SUBTIPOLOGIA FINAL

:éluﬁiectamon a la 1.1. Vinculada a la prestacion del servicio alimentario.
2.1. Raciones no cumplen las Especificaciones Técnicas del PNAEQW en
aspectos de inocuidad.
2.2. Productos no cumplen las Especificaciones Técnicas del PNAEQW en
aspectos de inocuidad.

2. Problema con la

inocuidad de los | 2.3. Raciones presentan cuerpos extrafios que no corresponden a la

alimentos distribuidos
por el PNAEQW*

naturaleza del producto.

2.4. Productos con presencia de cuerpos extrafios que no se consideran parte
de la naturaleza del producto.

2.5. Otras causas que generen problemas de inocuidad en los alimentos.

3. Problema con la
calidad de los
alimentos distribuidos
por el PNAEQW*

3.1. Raciones no cumplen las Especificaciones Técnicas del PNAEQW en
aspectos de calidad.

3.2. Productos no cumplen las Especificaciones Técnicas del PNAEQW en
aspectos de calidad.

3.3. Raciones presentan cuerpos extrafios que se consideran parte de la
naturaleza del producto o de la materia prima.

3.4. Productos con presencia de materias extrafias parte de la naturaleza del
producto o de la materia prima.

3.5. Otras causas que generen problemas de calidad en los alimentos.

4, Problema con la
idoneidad de los
alimentos distribuidos
por el PNAEQW*

4.1. Productos que no cumplen con los criterios de idoneidad declarados por
la autoridad sanitaria competente

4.2. Raciones que no cumplen con los criterios de idoneidad declarados por la
autoridad sanitaria competente

5. Sustracciéon de
productos ylo
raciones, entregados
por el PNAEQW

5.1. Presuntamente cometido por un integrante de la comunidad educativa.

5.2. Presuntamente cometido por terceros.

5.3. Presuntamente cometido por integrantes del Comité de Alimentacion
Escolar.

6 Falta de servicio

6.1. Por item no adjudicado.

6.2. Por resolucion o nulidad de contrato o suspension temporal de las
actividades del proveedor.

6.3. Por suspension de liberacion de productos por personal de PNAEQW.

6.4. Por otras causas.

7. Incumplimiento del/
de la proveedor/a

o
) Ministerio de Desarrollo
ﬁ N elnclusién Social

QaliWarma

PROGRANA MACIONAL DE AUMENTACION ESCCUAL

Firmado digitalr]
CONDOR Victol

7.1. Entrega de productos o raciones diferentes a los contemplados en el
contrato y/o los liberados

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

7.3. Proveedor entrega raciones o productos en lugar distinto a la I.E.

7.4. Entrega de raciones o productos es menor a la establecida en el contrato
y/o la liberada por el PNAEQW.

7.5. Falta de entrega de productos por el proveedor

lente por SALAZAR
Carlos FAU

20550154065 h:
Motivo: Doy V°

rd

8.1. Uso inadecuado de los productos por los integrantes del Comité de
Alimentacion Escolar

Fecha: 23.09.2022 09:50:22 -05:00
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

TIPOLOGIA FINAL

SUBTIPOLOGIA FINAL

8. Problemas sobre la
gestion del Comité
de Alimentacién
Escolar

8.2. No se cumple con las combinaciones y dosificaciones establecidas por el
PNAEQW

8.3. Vencimiento de alimentos por la inadecuada gestion del Comité de
Alimentacion Escolar.

8.4. Sobre stock de alimentos existentes en el almacén

8.5. Inadecuadas practicas de almacenamiento

8.6. Inadecuadas Préacticas de Manipulacion de alimentos

8.7. Almacenamiento o preparacion de alimentos fuera de la IE

8.8. Cobro de cuotas

8.9. Incumplimiento de la normatividad durante la gestion del servicio
alimentario en estado de emergencia.

8.10. Otras causas

9. Quejas no
relacionadas al
servicio alimentario

9.1. Accidentes ocurridos

9.2. No relacionado al servicio alimentario

9.3. Otras causas

* Establecidos como “Situaciones Graves” segin RM N° 301-2016 MIDIS que aprueba Directiva
N° 008-2016 MIDIS. “Directiva para la Gestion de Comunicaciones en situaciones de crisis”.

o
= Ministerio de Desarrolio
Q N @ Inclusién Social

QaliWarma

GRANA FADIDHAL DE ALMENTACION ESCCUAR

Firmado digitalmente por SALAZAR
CONDOR Victor Carlos FAU
20550154065 hard

Motivo: Doy V° B®

Fecha: 23.09.2022 09:50:31 -05:00
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

ANEXO N° 04
% . Programa Nacional
PERU MmiSte.ri,o de Desa"ouo . deAlimentacion Escolar PRT-044-PNAEQW-
e Inclusion Social e Pres JERLEEISS - QAL WARMA USME-FOR-001

Version N° 04 ‘ AYUDA MEMORIA Péagina 1 de 1
T =Tl o = W £ =1 =1 o T Y= U o Yo NN
2.- Descripcion del motivo de la qUeja .......cccviiiiiiiiir e
3.- Unidad Territorial: ..............cueueet 4.- Provincia: ....ccceevvinevnnnnns 5.- Distrito: .........vvnvnnet
L TR 07 =Y o 11 (o TN oY o] F= T o A

7.- Datos Generales:
INFORMACION BASICA

Nombre de la lIEE

Cédigo. Modular

Modalidad de Atencién

Comité de Compras

Proveedor/a

item

Nivel Educativo/Turno

NUmero de usuarias/os

Alimentos consumidos

Namero de usuarias/os
afectadas/os
Namero de adultas/os
afectadas/os

Numero de usuarias/os que
consumieron los alimentos

Hora de preparacion

Hora de consumo en la |E

Hora de primeros signos vy
sintomas

Nombre del establecimiento de
salud donde son atendidos
las/los afectadas/os

Nombre de Director/a de la IE

Q@ el cciones y resultados:
e Inclusién Social

QaliWarma Detallar de manera cronolégica las acciones realizadas por la Unidad Territorial)

FOCRANA NACIGHAL DE AUMENTACON ECOUAL

Firmado digitalmente por SALAZAR | ~
CONDOR Victor Carlos FAU

DR o Dia,___delmes___ delafio
Motivo: Doy V° B®

Fecha: 23.09.2022 09:50:43 -05:00
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

ANEXO N° 05
.‘"wmu"’” , . . . Programa Nacional
@ S | Lo
Version N° 04 FICHA DE SEGUIMIENTO DE PRESUNTA Pagina 1 de 5
AFECTACION A LA SALUD
Unidad Territorial:
Personaresponsable de lainvestigacion 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 naotifica:
2. Datos de la Institucion Educativa donde ocurri6 el evento
Nombre de la IE: Caodigo Modular;
Nivel: Inicial () Primaria () Secundaria () Turno: Mafana( ) Tarde( )
Departamento: Provincia: Distrito:

Centro Poblado:

Total de usuarias/os de la IE:

Total de usuarias/os que consumieron los alimentos:

Total de usuarias/os que no consumieron los alimentos (aula o grupo no involucrado):

3. Afectacion a la salud

Fecha: / / Hora: AM/PM de preparacion de los alimentos.(solo modalidad productos)
Fecha: / / Hora: AM/PM de consumo de los alimentos.

Fecha: / / Hora: AM/PM aproximada de inicio de los primeros sintomas.
Numero de usuarias/os afectados:

De 3 a 5 afios: De 6 a 13 afos: De 13 a mas:

Masculino : Femenino:

Detallar los alimentos consumidos previos a la racién involucrada:

Sintomas Principales:

Breve descripcion de los hechos:

GaIiWcara

FDGRANA MADIONAL DE AUMENTAOON ECOUAE

Firmado d
CONDOR
20550154

gitalmente por SALAZAR
Victor Carlos FAU
65 hard

Motivo: Di

Fecha: 23.

v
09.2022 09:50:58 -05:00
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

o
Al , L Programa Nacional OAA- ~
3 PERU Ministerio de Qesarrollo 46 Allmentacibn Escolar PRT-044-PNAEQW

e Inclusioén Social QALI WARMA USME-FOR-002

FICHA DE SEGUIMIENTO DE PRESUNTA

AFECTACION A LA SALUD Pagina 2 de 5

Version N° 04

Describir si existié consumo de otros alimentos (celebraciones especiales u otros eventos).

Precisar si alguna/o de las/los usuarias/os afectadas/os recibié atenciéon y/o tratamiento
meédico previo al evento.

4. Referencia a un Establecimiento de Salud

Numero de usuarias/os que fueron trasladadas/os a un establecimiento de salud:

Fecha: / / Hora: AM/PM  aproximada de salida de la institucién educativa/hogar
de la/del usuaria/o.
Fecha: / [/ Hora: AM/PM  aproximada de llegada al establecimiento de salud

Nombre del establecimiento de salud:

Personal de salud que atendi6 a las/los usuarias/os:
Nombre: Cargo y Profesion:

Presuncién diagnostica:

Medidas tomadas en el establecimiento de salud:

Fecha, horay condiciones de alta:

QaliWarma

PROGRANA NACICHAL DE AUMENTACION LCOUAE

Firmado digitalmente por SALAZAR
CONDOR Victor Carlos FAU
20550154065 hard

Motivo: Doy V° B°

Fecha: 23.09.2022 09:51:12 -05:00
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

L7 . A Programa Nacional PRT-044-PNAEQW-
D7) Pery | Mnsieie depsarle L e | TSRS
Versién N° 04 FICHA DE SEGUIMIENTO DE PRESUNTA AFECTACION Pagina 3 de 5
A LA SALUD ’

5. 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:

Alimento 3:

¢Las/los usuarias/os afectadas/os consumieron otros alimentos, no proporcionados por el

PNAEQW, que pudieran ser consideradas/os sospechosas/os de la afectacion a la salud?
(Describa esos alimentos, sus caracteristicas y el lugar donde fueron obtenidos, en particular averigiie sobre la venta
ambulatoria de alimentos en los alrededores de la IE, reuniones donde participaron los alumnos)

Alimento 1:

Alimento 2:

RACIONES DISTRIBUIDAS EN EL DIA DE LOS HECHOS: MODALIDAD RACIONES

RACIONES DISTRIBUIDAS EN EL DIA DE LOS HECHOS: MODALIDAD PRODUCTOS

inisterio de Desarrolio

Inclusién Social

QaliWarma

FROGRANA MACIONAL DE ALMENIACON EXCCUAL

Firmado digitalmente por SALAZAR
CONDOR Victor Carlos FAU

y V!
Fecha: 23.09.2022 09:51:24 -05:00
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y
CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE
ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

PRT-044-PNAEQW-USME

pcADE
& %

@' PER U Ministerio de Desarrollo

Programa Nacional
de Alimentacion Escolar
QALI WARMA

PRT-044-PNAEQW-
USME-FOR-002

e Inclusion Social

FICHA DE SEGUIMIENTO DE PRESUNTA AFECTACION

Versién N° 04 A LA SALUD

Péagina 4 de 5

PRODUCTOS UTILIZADOS-MODALIDAD PRODUCTOS

Productos utilizados en la preparacion por el Comité de Alimentacion Escolar o en el hogar de
la/del usuaria/o:

Estado del/los
productos

Fecha de Fecha de

P e Lote
produccion vencimiento

Producto utilizado

Detallar las condiciones de almacenamiento de los productos. (Si existe presencia de plagas y/o
productos que puedan contaminar los alimentos (plaguicidas u otros)).

Lugar y condiciones de preparacion:

Precisar la fuente de agua utilizada para la preparacion de alimentos y las condiciones del
almacenamiento del agua:

Precisar si la fuente de agua utilizada es la usada frecuentemente:

Para raciones y productos
Describa, en forma breve, las condiciones en que los alimentos son distribuidos a las/los alumnas/os (caracteristicas del
local de entrega y consumo, utensilios utilizados, disponibilidad de agua potable, servicio de alcantarillado):

.

QaliWara

FRDCRANA HADIOHAL DE AUMENTACION EOOUL

Firmado digitalmente por SALAZAR
CONDOR Victor Carlos FAU
20550154065 hard

Motivo: Doy V° B

Fecha: 23.09.2022 09:51:38 -05:00
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

‘Jw“ﬂe(.% .
fl PER() | Ministerio de Desarrollo |Viceministerio Z?E,’ia,,',';?‘gifg;";m,a, PRT-044-PNAEQW-
e Inclusion Social de Prestaciones Sociales JRaytiyy: v USME-FOR-002
Versién N° 04 FICHA DE SEGUIMIENTO DE PRESUNTA AFECTACION Pagina 5 de 5
A LA SALUD
Observaciones:
@ NE;.()'ISJHG“D
QaliWarm
Firmado digitalmerjte por SALAZAR
CONDOR Victor Carlos FAU
20550154065 hard|
Motivo: Doy V° B
Fecha: 23.09.2022(09:52:02 -05:00
Personal de la Unidad Territorial Representante del Sector Salud
Director/a de la Institucion Educativa Madre o padre de familia

(en caso de consumo en el hogar)

Versién N° 04
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@

PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

ANEXO N° 06

- Programa Nacional

‘I | Ministerio de Desarrollo -eministerio : ) PRT-044-PNAEQW-
% PERU [ Ginclusién Socia estaciones Sociales | /7t USME-FOR- 003

Version N° 04 ACTA DE CONSTATACION Péagina 1 de 2

Siendo las................. horas del dia......... de...oooviininnnn. del afio................. en las
instalaciones de 1a IE.....cccocoiiiiiiii i , codigo modular N°
......................... ubicadaenelcentropoblado .................cceiiiiiiiieieeee e, del distrito
de i, ,provinciade .......cooiiiiii , modalidad de atencion
................................ L PIrOVEEAOIA ..o ML
L
Por parte del PNAEQW:
D Monitor/a de gestiOn 10Cal: ..o
D Supervisor/a de Plantas Y aIMACENES. .........ceeeee e et
D Otro especialista del PNAEQW. ........cuoiii i,

Por parte del Comité de Alimentacion Escolar:

D Presidenta/e del Comité de Alimentacién Escolar:

Representante de la autoridad local/distrital/provincial y/o actores y/o representantes de
la autoridad sanitaria u otros que intervengan en el caso:

Inclusiém Social

dinisterio de Desarrollo
al

Qaliwqrma .......................................................................................................................

FGRANA FADIOHAL DE ALMENIADION ECOUAR

CONDOR Victor Carl

Firmado digitalmente por SALAZAR
L L

20550154065 hard
Motivo: Doy V° B
Fecha: 23.09.2022 09:52:14 -05:00
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

P -
- Ay . Programa Nacional
PERU MI'"'?te,”P dSe Delsarrollo de Alimentacion Escolar PRT-044-PNAEQW-
€ Inciusion >ocia ( QAL WARMA USME-FOR-003

Version N° 04 ACTA DE CONSTATACION Péagina 2 de 2

o
o 2 Desarrello
& ial

QaliWarm

FRDCRANA HADIOHAL DE AUMENTACION EOOUL

Firmado digitalmente por SALAZAR
CONDOR Victor Carlos FAU
20550154065 hard

Motivo: Doy V° B

Fecha: 23.09.2022 09:52:33 -05{00

Acciones realizadas:

Acuerdos:
Siendo las ................ horas del dia ................. delmesde ...ooooviiiiiiiii del
ano.............. , se da por finalizada la reunion, firman los presentes mencionados en razon de
conformidad.
Firma, nombre y DNI de la/del integrante del CAE Firma, nombre y DNI de la/del integrante del CAE
Firma, nombre y DNI de la/del integrante del CAE Firma del personal del PNAEQW, nombre y cargo
Firma, nombre y DNI, cargo de la autoridad local/otros Firma, nombre y DNI, cargo de otro interviniente

Versién N° 04
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

ANEXO N° 07
gy Programa Nacional
‘1 | Ministerio de Desarrollo . . : - PRT-044-PNAEQW-USME-
% PERU e Inclusion Social . 2 éiﬁ"{{,‘,iamm e FOR-004
Version N° 04 MODELO DE INFORME Péagina 1 de 2
INFORME N° -20__-MIDIS/PNAEQW-UT -(SIGLAS DEL CTT, SPA, MGL, ETC.)
A
Jefa/e de la Unidad Territorial
Asunto : Informar las acciones realizadas para la atencion de la queja suscitada en la
IIEE N°___ *© ” (Nombre de la IIEE), (consignar la
fecha del evento), Nro Queja del SIGO ( ) situada en el distrito ,
provincia , departamento
Referencia : a) (Memorando, oficio, carta, correo electronico
u otro documento por el cual se toma conocimiento de la queja.)
b) (Infformes de las/los especialistas, actores,
autoridades y otros que participaron en el caso de la queja).
c) (Informes remitidos por el sector salud,

MINEDU, autoridades sanitarias u otras autoridades que participaron
durante la atencion del caso).

Lugar y Fecha: '

Tengo a bien dirigirme a usted, con relacion al/los documento/s de la referencia, a fin de informar

sobre el caso suscitado en IIEE N° , respecto al

(detallar el motivo que genera la queja,
Ejm: Respecto al hallazgo de productos en presunto mal estado en el almacén de la |IE ).
I.  ANTECEDENTES

(Sefialar todos los hechos o documentos relacionados al caso)

Consignar el canal a través del cual se tomd conocimiento de la queja y detallar brevemente los
hechos.

Cuando se trate de informes complementarios deberan citarse los informes previos emitidos y el
estado de la atencién del caso a dicho momento.

Ejm: Mediante nota periodistica propalada a través de la prensa local “ " madre de familia
hace de conocimiento sobre la existencia de productos vencidos, en presunto mal estado e
infestados en la IE N° , consignar la fecha del evento.

II.  BASE NORMATIVA
(Consignar los documentos normativos vigentes empleados para la atencién de la queja)
Ejm: Protocolo para la atencién, seguimiento y cierre de quejas en la prestacion del servicio

alimentario del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, Protocolo para el
manejo de productos no conformes del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma,

FRDCRANA NADIOHAL DE AUMENTACION ESCOUA

Firmado digitalmente por SALAZAR
CONDOR Victor Carlos FAU

Ve B°
9.2022 09:52:48 -05:00
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

o ;
K — P I
PERU) | Ministerio de Desarrollo [Vie erio e PRT-044-PNAEQW-
e Inclusion Social e Prestaciones 5 QAL WARMA USME-FOR-004
Version N° 04 MODELO DE INFORME Péagina 2 de 2
. OBJETO

o
& Ministerio de Desarrolio
ﬁ w e Inclusion Social

(Precisar la finalidad del informe)

Ejm: Informar las acciones desarrolladas para la atencién del caso y proceder a su cierre;
Informar sobre el cumplimiento a las recomendaciones efectuadas por la USME para el cierre
del caso, etc.

ANALISIS:
(Considerar lainformacidn relevante en la evaluacién y andlisis para el cierre del caso)
4.1. (Detallar de manera suscinta las acciones desarrolladas por

las/los especialistas que participaron en la atencion del caso, las acciones descritas deben
tener sustento: actas, fichas, videos, notas periodisticas, informes entre otras y deben ser
descritas en forma cronologica.

Cada tema y/o hallazgo relacionado a la queja, debe ser atendido.

4.2. (Detallar de manera suscinta las acciones realizadas por
los actores externos que intervinieron en el caso, los resultados de los informes remitidos
por el sector salud, MINEDU, autoridades sanitarias, etc.)

4.3. (Precisar las acciones a implementar, a fin de mitigar el
riesgo de que la queja se vuelva a presentar, detallar las acciones y/o resultados
pendientes de remitir por las autoridades intervinientes, de ser el caso.)

Evaluar las probables responsabilidades técnicas, administrativas, y operativas que se
derivan de la queja.

QaliWarma 5. gl analisis final se realiza teniendo como insumo los informes del personal de la UT

ROGRAMA MADIDNAL DE ALMENTACION ESCCLAR

Firmado digitalmente por SALAZAR designado para la atencién de la queja, considerando los resultados de las acciones

CONDOR Victor Carlos FAU

20550154065 hard
Motivo: Doy V° B'

llevadas a cabo, para determinar la comisién o no del hecho reportado como queja y sus

Fecha: 23.00.2022 00:53:07 -05:00 causas. Las evidencias (actas, fotografias, etc) deben ser comprendidas como anexos del

VI.

informe.
CONCLUSIONES

5.1. (Puntualizar de manera suscita lo que se concluye y debe
derivarse del analisis)

RECOMENDACIONES

6.1. (a partir de las conclusiones
arrivadas, formular recomendaciones tendientes a mitigar el riesgo y/o evitar que el caso
se vuelva a presentar.)

6.2. (Recomendar acciones a ejecutar por los organos del
PNAEQW u otros organismos externos.)

Es todo cuanto informo a usted, para su conocimiento y fines que estime pertinentes.

Atentamente;

Versién N° 04
Resolucién de Direccién Ejecutiva N° D000365-2022-MIDIS/PNAEQW-DE Péagina 26 de 44



PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y
CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

PRT-044-PNAEQW-USME

ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE
ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA
ANEXO N° 08
CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS
CONTROL DE CAMBIOS
Version NI : : Justificacion del
o del Texto Cambio realizado .
N ; Cambio
Vigente
II. Alcance
El presente documento es de o
e : . Se estandarizo
cumplimiento obligatorio por todas/os id d |
3 Il lasflos  servidorasles  civiles  del | cons'@erando 0s
) . | involucrados en el punto
Programa Nacional de Alimentacion de responsabilidades
Escolar Qali Warma, el/la director/a de '
la IE y las/los integrantes del Comités de
Alimentacién Escolar.
Ill. Base Normativa
3.7 Resolucién Ministerial N° 1275-
2021-MINSA, que aprueba la
Directiva Administrativa N° 321-
MINSA/DGIESP-2021, Directiva
Administrativa que establece las
Disposiciones para la vigilancia,
prevencion y control de la salud de | Se actualiz6 la resolucion
3 m los trabajadores con riesgo de | ministerial del numeral 3.7
exposicion a SARS-CoV-2. y se agrego la resolucion
ministerial del 3.9.
3.9 Resolucion Ministerial N° 186-2022-
MINEDU, Disposiciones para la
prestacion del servicio educativo
ﬁ’ﬁ para el afo escolar 2022 en
QaliWarma instituciones y programas
o dofemente s SALAZAR educativos de la educacion basica,
g@@g&jﬁg‘ggﬁmmsmu ubicadas en los ambitos urbano y
y:cnr\m/g ?3% \./DoBzaz 09:53:24 -05:00 rural.
IV. Documentos de referencia
4.11 PLA-002-2022-PNAEQW-URH,
3 v Plan para la Vigilancia, | Se actualizé con el
Prevencion y Control de COVID- | documento vigente.
19 en el Trabajo del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar
Qali Warma
V. Abreviaturas y Siglas Se incorporé la
3 Vv abreviatura y sigla
MIDIS: Ministerio de Desarrollo e | utilizada en el documento
Inclusiéon Social normativo.
V. Abreviaturas y Siglas
Se retiré la abreviatura y
3 v CSM: Coordinacion de Supervision y | sigla por no ser utilizada
Monitoreo en el documento
ETA: Enfermedad Transmitida por | normativo.
Alimentos
VI. Definicién de Términos Se incorporé la definicion
3 VI de asistencia técnica
6.1 Asistencia Técnica contenida en el Protocolo
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y
CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE
ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

PRT-044-PNAEQW-USME

CONTROL DE CAMBIOS

Version NUETE
N° del Texto Cambio realizado
Vigente

Justificacion del
Cambio

Actividad de asesoria y/o
acompafiamiento para la
transferencia de conocimientos,
practicas o tecnologias, destinada a
fortalecer las capacidades del equipo
técnico del PNAEQW, y de los
actores vinculados a la prestacién
del servicio alimentario, la cual
permita contribuir a la mejora del

para la conformacion o
actualizacién de los CAE
de las instituciones
educativas atendidas por
el Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali
Warma vy la definicion de
proveedor/a del Manual
del Proceso de Compras,
aprobados.

desempefio en la gestion y el logro
de resultados. La asistencia técnica
se desarrolla de forma presencial y
no presencial a través de diferentes
modalidades, medios y
herramientas.

)-.:\ Ministerio de Desarrolio
QN 6.8Proveedor/a

QaliWarma Persona natural o juridica o

FRDCRANA NADIOHAL DE AUMENTACION ESCOUA

Firmddo digitalmente por SALAZAR consorcio, con contrato suscrito que
CONDOR Victor Carlos FAU

20550154065 hard presta el servicio alimentario al

Motivp: Doy V° B | .
Fechd: 23.09.2022 09:53:42 -05:00 PNAEQW, de manera directa o0 en
consorcio

=

VI. Definicién de Términos
Se retiraron las definiciones de Calidad
Alimentaria, Calidad Sanitaria,
3 \ Enfermedad Transmitida por Alimentos,
Fuentes de Verificacién, Infecciones
Alimentarias, Inocuidad de Alimentos e
Intoxicaciones Alimentarias.

Se retiraron las
definiciones de términos
por no ser utilizadas en el
documento normativo.

VI. Definicion de Términos

6.2 Canales de Atencién
Medios o puntos de acceso a través
de los cuales el PNAEQW toma
conocimiento de las quejas.

6.3 Estado de la Queja
Situacion en la que se encuentra
una queja, de acuerdo a su registro
en el sub-moédulo de Quejas del | Se mejord y precisé la

3 VI SIGO. Son tres los estados: redaccion del documento

normativo.

a) En investigacion: Cuando la
UT se encuentra realizando las
acciones para su atencién o se
encuentra pendiente la emisién
del informe final.

b) En espera de accion
administrativa: Cuando la UT
se encuentra en espera de la
intervencion ylo
pronunciamiento de

Versién N° 04
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

CONTROL DE CAMBIOS

Version NUETE Justificacion del
o del Texto Cambio realizado .
N . Cambio
Vigente

autoridades, organizaciones, o
instituciones, u otros actores
externos a la UT, que impide
continuar con la atencién de la
queja o con la emision del
informe final.

c) Cerrado: Cuando la UT
concluye la atencién de la queja,
emite el informe final y la/el
EVDQR procede a su cierre en
el SIGO.

6.5 Evidencia
Medio fisico digital o de otra
naturaleza que demuestra la
existencia de un hecho o afirmacion
observable y verificable.

6.9 Quejas
Manifestaciones de insatisfacciéon o
disconformidad, sobre las
cualidades del servicio alimentario

ﬁﬂ brindaqlo por el PNAEQW y/o sobre
e o la gestién de las/los integrantes del

gﬂlﬂﬂﬁ.ﬂmﬂ Comité de Alimentacion Escolar en
Fimado igiaimente por SALAZAR las lIEE, reportadas por

20550184065 hard integrantes de la comunidad

Motivo: Doy V!

Fecha: 23.(%9.063202 09:54:51 -05:0p educativa o por terceros

6.11 Subtipologia
Sub clasificacion de la tipologia
final asignadas a la queja.

6.12 Sustraccién
Accion ilicita de extraer, apartar,
hurtar o robar los bienes del lugar
donde se encuentran.

6.13 Tipologia
Clasificacion que se le asigna a la
queja en el SIGO:

a) Tipologia Inicial
Clasificacion que se le asigna a
la queja para registrarla en el
SIGO considerando el hecho
reportado, de acuerdo a lo
consignado en el Anexo N° 02
del presente documento.

b) Tipologia Final
Clasificacién que se le asigha
a la queja para el cierre en el
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y
CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

ALIMENTARIO DEL

PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

PRT-044-PNAEQW-USME

CONTROL DE CAMBIOS

Version
NO

Numeral
del Texto
Vigente

Cambio realizado

Justificacion del
Cambio

SIGO, considerando las
conclusiones del informe final
emitido por la UT, de acuerdo
a lo consignado en el Anexo
N° 03 del presente
documento.

o
% Ministerio de Desarrolio
ﬁ N e Inclusion Social

QaliWarma

FROCRANA NACIGHAL DE ALMENTACION ECOUAL

Firmado digitaln’
CONDOR Victol
20550154065 h:
Motivo: Doy V°

Fecha: 23.09.20)

lente por SALAZAR
Carlos FAU
rd

P2 09:55:01 -05:00

\

VI. Definicién de Términos

6.6 Productos No Conformes

Todo aquel alimento o insumo que
no cumple con algun requisito
establecido en las Especificaciones
Técnicas de Alimentos del
PNAEQW.

a) Productos no Conformes

Relacionados a Aspectos de
Inocuidad e idoneidad:
Es un lote de materia prima y/o
insumo y/o producto terminado
considerado no inocuo y no
idéneo en consecuencia
declarado no apto para el
consumo humano por la
autoridad sanitaria competente,
y aquellos alimentos que
presenten defectos criticos, por
lo que no pueden ser utilizados
ylo liberados y/o distribuidos y/o
consumidos.

b) Productos no Conformes

Relacionados a Aspectos de
Calidad:
Es un lote de alimento que no
cumple con las condiciones
establecidas (cualidades o
atributos) por los clientes, sin
embargo, no afectan la
inocuidad e idoneidad es decir
aquellos alimentos que
presentan defectos mayores y
menores.

6.10 Situacion de Emergencia

Es aquel estado de dafios sobre la
vida, el patrimonio y medio
ambiente ocasionados por la
ocurrencia de un fenémeno natural
0 inducido por la accién humana,
previamente declarado por el
Gobierno Nacional o el ente rector
correspondiente, que altera el

Se actualizé la definicion
de productos no
conformes de acuerdo a lo
definido en el “Protocolo
para el manejo de
productos no conformes
del Programa Nacional de
Alimentacién Escolar Qali
Warma” y la definicién de
situacion de emergencia
del Manual del Proceso de
Compras, aprobados.
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y
CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

ALIMENTARIO DEL

PROGRAMA NACIONAL

DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

PRT-044-PNAEQW-USME

CONTROL DE CAMBIOS

Version
NO

Numeral
del Texto
Vigente

Cambio realizado

Justificacion del
Cambio

oo
- Ministerio de Desarrollo
ﬁ w e Inclusién Social

normal desenvolvimiento de las
actividades de la zona afectada, y
se configura entre otros, por los
siguientes supuestos: i)
Acontecimientos catastréficos, de
caracter extraordinario,
ocasionados por la naturaleza o por

la accion u omision del obrar
humano que generan dafos
afectando a determinada
poblacién; i) Situaciones que

afectan la defensa o seguridad
nacional dirigidas a enfrentar
agresiones de orden interno o
externo que menoscaban la
consecucién de los fines del
Estado; i) Situaciones que
supongan grave peligro, en las que
exista la posibilidad debidamente
comprobada que cualquiera de los
acontecimientos o  situaciones
anteriores ocurra de manera
inminente 'y iv) Emergencias

QaliWarma sanitarias; de_claradas por el ente
POAAA N A rector del sistema nacional de
B g amente por SO-AAR salud conforme a la ley de la
Moiwolboy v B materia.
Fecha: [23709-20: 097551205 P0 V”Responsabllldades
Los servidores civiles bajo cualquier
modalidad de contratacion por el | Se estandarizé las
PNAEQW, el/la director/a de la IE y | responsabilidades de
3 Vil . Ny
las/los integrantes del Comité de | acuerdo al alcance del
Alimentacién Escolar, son responsables | documento normativo.
del cumplimiento y adecuada aplicacién
de lo establecido en el presente
documento normativo.
VIIl. Disposiciones Generales Se eliminé el numeral 8.2
8.2 El personal de las unidades | POrque se haincorporado
organicas y unidades territoriales | €N !QS disposiciones
del PNAEQW bajo cualquier | €Specificas en el punto
modalidad de contratacion que | 9-3.2 Cuando la queja es
tome conocimiento por cualquier | POr _ presunta
medio, de la existencia de una | disconformidad en las
3 VIII gueja, comunica de manera caracteristicas de los
inmediata a la /el Jefa/e de la | @limentos entregadosy se
USME para su atencion conforme a | incluyeron los acapites 8.2
lo dispuesto en el presente |Y 8.3 en el documento
documento normativo. normativo para precisar
las acciones que se deben
8.3 Las unidades territoriales son | realizar en_forma general
responsables de la atencion, | en la atencion de quejas.
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y
CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

ALIMENTARIO DEL

PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

PRT-044-PNAEQW-USME

CONTROL DE CAMBIOS

Version
NO

Numeral
del Texto
Vigente

Cambio realizado

Justificacion del
Cambio

seguimiento y remisién del Informe
final a la USME del PNAEQW para
el cierre en el SIGO, de las quejas
reportadas en su ambito territorial.

o
L Ministerio de Desarrollo
ﬁ N @ Inclusién Social

QaliWarma

PROCRANA NACICHAL DE AUMENTACION ESCOUAR

Firmado di
CONDOR
20550154
Motivo: Do
Fecha: 23.

jitalmente por SALAZAR
ictor Carlos FAU
65 hard

Ve B
9.2022 09:55:21 -05:00

VIl

Disposiciones Generales

8.5 Si del contenido de las hojas de

reclamacién u otro documento
presentado por las/los
ciudadanas/os derivado por la
CGDAC, la UT evidencia que se
trata de una queja relacionada al
servicio alimentario, comunica de
manera inmediata a la/el EVDQR
con copia a la/el Jefa/e de la USME
y procede a su atencidn conforme a
las disposiciones establecidas en el
presente documento normativo, sin
perjuicio de dar respuesta a la
CGDAC dentro de los plazos
establecidos.

8.6 Excepcionalmente, en situacion es

de emergencia o fuerza mayor que
imposibilite el desplazamiento para
la atencibn o seguimiento de la
gueja, las acciones dispuestas se
realizan de forma remota,
empleando los formatos a que se
refiere el numeral 8.4 con indicacion
de la modalidad no presencial de la
accion y se adjuntan las evidencias
gue sustenten la actuacion y los
resultados que de estas acciones se
deriven.

Se reemplazé el numeral
8.4 por el 8.5 donde se
realiz6  precisiones 'y
mejoré la redaccion. En el
numeral 8.6 que
anteriormente era el punto
8.5 se mejord la redaccion

IX. Disposiciones Especificas

9.1 Recepciony Registro dela Queja

9.1.1 Cuando la USME tome
conocimiento de una queja,
lalel EVDQR comunica de
forma inmediata a la UT
correspondiente, y procede a
su registro en el SIGO
asignandole una tipologia
inicial de acuerdo al

contenido del hecho
reportado, segun el Anexo
N° 02.

9.1.2 Cuando la UT tome
conocimiento de una queja,

Se elimind el numeral
9.11 y se mejord la
redaccion en los
numerales 9.1.2 y 9.1.3
para precisar el flujo de
ingreso y comunicacion de
la queja.
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y
CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

ALIMENTARIO DEL

PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

PRT-044-PNAEQW-USME

CONTROL DE CAMBIOS

Version
NO

Numeral
del Texto
Vigente

Cambio realizado

Justificacion del
Cambio

la/lel CTT comunica el caso
de manera inmediata a la/el
Jefa/e de la USME vy a la/el
JUT.

oy
) Ministerio de Desarrollo
ﬁ w eInclusién Social

QaliWarma

PROGRANA FACICHAL DE ALMENTACION ESCOUAR

Firmado digita
CONDOR Victf
20550154065

Motivo: Doy V{ B

Fecha: 23.09

mente por SALAZAR
pr Carlos FAU
pard

022 09:55:30 -05:00

IX. Disposiciones Especificas

9.2 Atencion de la Queja

9.2.1 Lalel JUT, una vez tomado
conocimiento de la queja,
dispone las acciones
necesarias para su atencion

9.23 Lalel CTT comunica a la/el
EVDQR de manera
permanente toda la
informacion recabada
durante la atencién de la
queja, empleando el Anexo
N° 04. La ayuda memoria
inicial se emite dentro de las
primeras dos (2) horas de
reportada la queja y debe
contener como minimo: las
acciones dispuestas y el
personal  asignado, las
acciones que se encuentren
en curso con los resultados
obtenidos de corresponder y
las acciones que se
encuentren pendientes
indicando el tiempo estimado
para su realizacion.

924 Las personas designadas
por lalel CTT para la
atencion de la queja,
registran la informacion
recabada durante las
acciones en los formatos
establecidos en el presente
documento, segun
corresponda (Anexo N° 05 y
Anexo N° 06). Al término de
sus acciones, emiten cada
uno un informe dirigido a
lafel JUT con copia a la/el
CTT, segun Anexo N° 07, al
término de sus acciones, en
un plazo no mayor a 3 (tres)
dias habiles en zonas
urbanas o 5 (cinco) dias
habiles en zonas rurales. En

Se mejor6 la redaccién del
documento y se realiz6
precisiones. En el numeral
9.2.4 se realiz6 el cambio
de los plazos de horas por
dias habiles y se precis6
el plazo para la emision
del informe en casos que
la queja es por presunta
disconformidad en las
caracteristicas de los
alimentos entregados, de
acuerdo a lo establecido
en el “Protocolo para el
manejo de productos no
conformes del Programa
Nacional Alimentacién
Escolar Qali Warma”.
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y
CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE
ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

PRT-044-PNAEQW-USME

CONTROL DE CAMBIOS

Numeral
del Texto
Vigente

Version
NO

Cambio realizado

Justificacion del
Cambio

casos excepcionales
debidamente motivados y
comunicados a la/el EVDQR
por la/el CTT, podra
extenderse razonablemente
estos plazos. Para los casos
de queja por presunta
disconformidad en las
caracteristicas de los
alimentos entregados, el
plazo para la emision del
informe es de 24 horas de
conformidad con lo
establecido en el Protocolo
para el manejo de productos
no conformes del PNAEQW

9.25 Lalel EVDQR brinda
asistencia técnica a la/el
CTT y al personal asignado
para la atencién de la queja,
en caso sea necesario, de
manera permanente.
Realiza el seguimiento y la
evaluaciéon de las acciones
que ejecuta el personal de la
UT.

o
5 Ministerio de Desarrollo
ﬁ N & Inclusién Social

QaliWarma

FROGRAMA FADKIAL DE ALMENTACON ESCOUAR

Firmadg digitaimente por SALAZAR
CONDQR Victor Carlos FAU
205501p4065 hard

IX. Disposiciones Especificas

9.3 Procedimiento parala Atencién de
Quejas

9.3.1 Cuando la queja es por
presunta Afectacion a la
Salud

b) Si las/llos usuarias/os
presuntamente
afectadas/os se
encuentran fuera de la IE,
el/la directora/a de la IE
coordina su traslado al
establecimiento de salud
mas cercano,
comunicando
simultaneamente al
PNAEQW para las
acciones
correspondientes.

e) La/el JUT y/o quien haga
sus veces y el personal
designado, se constituyen

En el acapite 9.3.1.:

Se eliminé en el titulo de
las/los usuarias/os para
homogenizar lo indicado
en el Anexo N° 02.

Se elimino el literal c) por
estar dicha indicacion en
disposiciones generales.

Se mejoro la redaccion de
los literales b), j), k), m) y
n) que ahora son b), g), h),
) y m).

Se elimino el literal f) y se
redacto el literal j).

Motivo: Doy V° B®
Fecha: 23.09.2022 09:55:39 -05:00
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

CONTROL DE CAMBIOS

Version NUETE Justificacion del
o del Texto Cambio realizado .
N . Cambio
Vigente

al establecimiento de salud
donde apoyan en la gestion
de la atencion médica de
las/los usuarias/os
afectadas/os, y
permanecen hasta que
todos/todas sean dados/as
de alta. La informacion
recabada se consigna en el
Anexo N° 05 del presente
documento.

g) EI personal designado
recoge la informacion en la
IE que permita determinar
la existencia de factores
condicionantes de la
afectacion a la salud,
dentro o fuera de la misma,;
recoge la informacion de
los hechos acontecidos,
brinda asistencia técnica al
Comité de Alimentacion
Escolar, profesores, PPFF
ylo apoderada/o, y
personas que participan
del servicio alimentario,
empleando los Anexos N°
05y 06.

h) La/el SPA yl/o la/el MGL,
autorizada/o por la/el CTT,
evalla los  productos
materia de la queja, segln
lo dispuesto en el Protocolo
para la Supervision vy
Liberacion de alimentos en
los Establecimientos de
proveedoras/es del
PNAEQW, en la IE
involucrada y como minimo
en dos (02) IIEE aledafias
donde se distribuyeron los
mismos lotes de productos,
asi como de acuerdo a lo
dispuesto en el Protocolo
para el Manejo de
Productos no conformes

ﬁﬁ del Programa Nacional de

QaliWarma Alimentacién Escolar Qali
s Warma, en el caso de
CONDOR Yictor Carice FAD- realizarse la evaluacion y

20550154065 hard
Motivo: Doy V° B®
Fecha: 23 22

obtener como resultado
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

CONTROL DE CAMBIOS

Numeral

Versolon del Texto Cambio realizado Justlflcam_on del
N Cambio

Vigente

NO CONFORME, la/el
especialista en supervision
brinda la asistencia técnica
y seguimiento.

i) Lalel JUT solicita la
vigilancia sanitaria y la
aptitud del producto a la
autoridad competente de
acuerdo a lo establecido en
el protocolo para el manejo
de productos no conformes
del Programa Nacional de
Alimentacién Escolar Qali
Warma. Cuando las
autoridades sanitarias no
cuenten con sedes
descentralizadas ylo
desconcentradas, se
comunica a través de la
USME, a la autoridad
competente (DIGESA,
SENASA o SANIPES).

I) La/el JUT solicita al sector
salud el informe médico y/o
el resultado de la
investigacién
epidemioldgica; a la
autoridad sanitaria
competente los resultados
de la vigilancia sanitaria; y
a otras autoridades
intervinientes los
documentos que resulten
de su actuacion.

m) La/el MGL, acompafiada/o
del especialista educativo y
alimentario de la UT de ser
posible, brinda asistencia
técnica al Comité de
Alimentacién Escolar y a la
comunidad educativa, para
el restablecimiento de la

confianza en el servicio

m.;:w“*f’“ alimentario, y para su

QaliWarma reinicio en caso se hubiera

e e suspendido.

Firmado digitalmente por SALAZAR
CONDOR Victof Carlos FAU
20550154065 hard

Motivo: Doy V°

Focha: 75 40,2022 09:55:58 -05:00 I"I) La/el MGL realiza visitas de
seguimiento y  brinda
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y
CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

ALIMENTARIO DEL

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

PROGRAMA NACIONAL DE

PRT-044-PNAEQW-USME

CONTROL DE CAMBIOS

Version
NO

Numeral
del Texto
Vigente

Cambio realizado

Justificacion del
Cambio

o
5 Ministerio ge Desarrello
ﬁ N & Inclusién Social

QaliWarma

FGEANA

Firmado df
CONDOR
20550154
Motivo: D
Fecha: 23

HEACHRAL DE ALMENTASION ESCEUAR
gitalmente por SALAZAR|
ictor Carlos FAU

65 hard

ly v° B°
09.2022 09:56:08 -05:00

9.3.2

9.3.3

asistencia técnica al
Comité de Alimentacién
Escolar y a la comunidad
educativa, sobre
debilidades encontradas
en la IE y lleva a cabo las
acciones de sensibilizacion
gue sean necesarias.

Cuando la queja es por
presunta disconformidad en
las caracteristicas de los
alimentos entregados.

Se procede conforme a lo
dispuesto en el numeral 9.2
del Protocolo para el manejo

de los Productos No
conformes del Programa
Nacional de Alimentacion

Escolar Qali Warma, en el
caso de realizarse la
evaluacion y obtener como
resultado NO CONFORME,

la/el especialista en
supervisién brinda la
asistencia técnica y
seguimiento.

Cuando la queja es por

presunta sustraccion de los
productos y/o raciones,
entregados por el PNAEQW

a) Lal/el integrante del Comité
de Alimentacién Escolar
y/o PPFF y/o apoderada/o
que toma conocimiento de
los hechos coordina con la
PNP para su constatacion.
El Comité de Alimentacion
Escolar presenta la
denuncia ante la autoridad
policial o fiscal adjuntando
las evidencias fotograficas
que pudiera recoger, y de
no existir puesto policial
cercano (zonas rurales) se
realiza ante alguna
autoridad local existente
(agente municipal, teniente
gobernador/a, presidente/a
de rondas campesinas,

Se incorpor6 en el
procedimiento para la
atencién de las quejas la
tipologia inicial 2
“Presunta disconformidad
en las caracteristicas de
los alimentos entregados”.

En el numeral 9.3.2., que
ahora es 9.3.3, se alineo
el nombre de acuerdo a la
tipologia inicial detallado
en el Anexo N° 02.

Se mejoro la redaccion de
los literales a), c), d) y e).
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

CONTROL DE CAMBIOS

Version NUETE Justificacion del
o del Texto Cambio realizado .
N . Cambio
Vigente

Juez/a de Paz u otro/a),
comunicando
inmediatamente al
PNAEQW.

De considerarse
sospechoso algn
integrante de la comunidad
educativa, en la denuncia
presentada, se consigna la
informacion de los
nombres, apellidos y de su
relacién con la IE.

c) La/el MGL, de no existir
denuncia, brinda asistencia
técnica al Comité de
Alimentacién Escolar para
Su presentacion inmediata.
De existir renuencia a
interponer la denuncia,
lafel MGL informa a la/el
JUT, quien en coordinacién
con la/el abogada/o de la
UT de haberlo, pone en
conocimiento a la UAJ y
dispone la presentacién
inmediata de la denuncia y
la realizacion de las
acciones que
correspondan.

d Lalel MGL 'y ella
especialista alimentario/a
con los integrantes del
Comité de Alimentacion
Escolar y la participacion
de alguna autoridad local
de ser posible, determinan
la afectacion al servicio
alimentario y brindan la
asistencia técnica para su
restablecimiento, de
corresponder.

e) Lalel JUT comunica
mediante oficio los hechos
o ala UGEL y/o la DRE/GRE
QaliWarma para las investigaciones y
FAOGAAMA HHDONALDE AIMENTRCN LSCCEAS acciones segfm su
CONDOR Yior caiee Al competencia.
20550154065 hard
Motivo: Doy V° B°

Fecha: 23.09:2622-069:56:19~05-00
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y
CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

ALIMENTARIO DEL

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

PROGRAMA NACIONAL DE

PRT-044-PNAEQW-USME

CONTROL DE CAMBIOS

o
5 Ministerio de Desarrollo
ﬁ N & Inclusién Social

QaliWarma

FROGRAMA FADKIAL DE ALMENTACON ESCOUAR

CONDOR Vigtor Carlos FAU

Firmado digigalmeme por SALAZAR
2055015406% hard

c)

d)

alimentario y las acciones que
se encuentra realizando la UT
para el inicio o]
restablecimiento del servicio
alimentario.

La/el JUT, mediante oficio,
comunica a la UGEL y/o la
DRE/GRE las causas de la
falta del servicio alimentario, y
las acciones que se encuentra
realizando la UT para el inicio
o restablecimiento del servicio
alimentario.

La/el JUT, cuando se constate
que la falta de servicio sea
superada, comunica,
mediante oficio, a la UGEL y/o
la DRE/GRE el inicio ylo
restablecimiento del servicio
alimentario y dispone la
constatacion de la entrega de
alimentos en la IE.

., Numeral o .
Versién : : Justificacion del
o del Texto Cambio realizado .
N ; Cambio
Vigente
IX. Disposiciones Especificas
9.3.4 Cuando la queja es por
presunta falta del servicio
a) L_a/elCTTverlflca_pr_ewamente El numeral 9.3.3. que
si la falta de servicio en la IE
. ahora es el 9.3.4, se
se debe a un item no L
oo e aline6 al nombre de
adjudicado, resolucién o . .
. acuerdo a la tipologia
nulidad de contrato, | ...
L inicial detallado en el
suspension  temporal  de o
o Anexo N° 02.
actividades del proveedor, o
suspension de liberacidon de T
Se eliming el literal a) y fue
productos por personal del
reemplazado por una
PNAEQW. i
nueva redaccion. Se
b) De constatarse que el hecho mejoro la redaccion de los
literales b), c) y d).
responde a alguno de los
casos indicados en el numeral
a), La/el MGL se constituye a
la IE para informar a las/los
integrantes del Comité de
Alimentacién Escolar, PPFF
y/lo apoderada/o, y a la
comunidad educativa
3 IX mediante la asistencia técnica
correspondiente, las causas
de la falta del servicio

Motivo: Doy V° B°®
Fecha: 23.09.2022 09:56:29 -05:00
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y
CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

ALIMENTARIO DEL

PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

PRT-044-PNAEQW-USME

CONTROL DE CAMBIOS

Version NUETE Justificacion del
o del Texto Cambio realizado .
N . Cambio
Vigente

o
= Ministerio de Desarrollo
Q N e Inclusién Social

QaliWarma

GRANA FADIDAAL

Firmado digitalmg
CONDOR Victor
20550154065 hal
Motivo: Doy V° B
Fecha: 23.09.202

DE ALMENACION ESCCLAE
pnte por SALAZAR
[Carlos FAU

d

2 09:56:44 -05:00

9.3.5 Cuando la queja es por
presunto incumplimiento
del/de la proveedor/a

a) La/el MGL asignada/o se
constituye a la IE y hace la
constatacion  del  hecho,
recaba evidencias, realiza el
inventario utilizando el
formato de verificacion de
almacenamiento de productos
del Protocolo para la
Supervisién de la Prestacion
del Servicio Alimentario en
Instituciones Educativas
Pdblicas atendidas por el
PNAEQW e informa a lalel
CTT, adjuntando todas las
evidencias y documentacién
sustentatoria, asi como;
realiza el cruce de
informacion con el acta de
entrega y recepcion de
alimentos y los padrones de
entrega de alimentos, de
haber iniciado la distribucion
correspondiente.

De detectar incumplimiento
por parte del/l de Ila
proveedor/a, el MGL debe
realizar la verificacion
aleatoria como minimo en 02
IIEE donde el/la proveedor/a
realiz6 la distribucién de los
alimentos.

9.3.6 Cuando la queja es por
presuntos problemas sobre la
gestion del Comité de
Alimentacién Escolar

b) La/el MGL brinda asistencia
técnica a la comunidad
educativa, al personal que
interviene en la prestacion del
servicio alimentario y al
Comité  de  Alimentacion
Escolar, segun las
caracteristicas de la queja,
sobre las  disposiciones
establecidas por el PNAEQW
para la correcta gestion del

El acapite 9.3.4.,, que
ahora es 9.3.5, se alined
al nombre de acuerdo a la
tipologia inicial detallado
en el Anexo N° 02.

Se mejor6 la redaccion del
literal a).

El numeral 9.3.5., que
ahora es 9.3.6, se alineé
al nombre de acuerdo a la
tipologia inicial detallado
en el Anexo N° 02.

Se mejor6 la redaccion del
literal b).
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y
CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

ALIMENTARIO DEL

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

PROGRAMA NACIONAL DE

PRT-044-PNAEQW-USME

CONTROL DE CAMBIOS

Numeral
del Texto
Vigente

Version
NO

Cambio realizado

Justificacion del
Cambio

servicio

Asimismo,
seguimiento del cumplimiento
de los compromisos asumidos
por el Comité de Alimentacién
Escolar,
observaciones formuladas a
su gestion y dar cumplimiento

alimentario.
realiza el

para superar las

las disposiciones

establecidas, de ser el caso.

o
- Ministerio de Desarrolio
ﬁ ﬁ e Inclusién Social

QaliWarma

PRDCRANA NACIONAL DE ALMENTACION ES0CUA

Firmado digitalmente por SALAZAR
CQNDOR Victor Carlos FAI
20550154065 hard

Mdtivo: Doy V° B°®

Fefpha: 23.09.2022 10:10:31{-05:00

IX. Disposiciones Especificas

9.4 Cierre delaqueja

94.1

9.4.2

9.4.3

La/el CTT emite el informe
final por cada queja
presentada conforme al
Anexo N° 07, debidamente
sustentado, en un plazo no
mayor a treinta (30) dias
hébiles, contabilizados a
partir del dia siguiente de
la notificacion registrada en
el SIGO.

La/el JUT, solicita a la
USME la ampliacién del
plazo indicado en el
numeral 9.4.1, cuando del
resultado de las acciones
llevadas a cabo considere
indispensable la
realizacion de otras para el
esclarecimiento de los
hechos, adjuntando a su
solicitud la informacion y
documentacién
sustentatoria
Una vez evaluada Ila
informacién, la USME
emitird respuesta sobre lo
solicitado, y en caso de ser
concedido, dicho plazo
ampliatorio sera registrado
en el SIGO.

respectiva.

Cuando la queja se
encuentre en espera de
accion administrativa, la/el
CTT, emite informe final,
en un plazo de 2 dias
habiles de tomar
conocimiento formal de la

Se mejoré la redaccion y
se efectud precisiones de
los plazos para la emision
de los informes en los
numerales 9.4.1, 9.4.2,
9.4.3.,,9.45 ahora9.44y
9.4.6 ahora 9.4.5.

Se elimin6 el numeral
9.4.4 ya que determind el
plazo en el numeral 9.4.1
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y
CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

ALIMENTARIO DEL

PROGRAMA NACIONAL

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

DE

PRT-044-PNAEQW-USME

CONTROL DE CAMBIOS

Version
NO

Numeral
del Texto
Vigente

Cambio realizado

Justificacion del
Cambio

9.4.4

9.4.5

emisién del
pronunciamiento
pendiente.

La/el JUT hace suyo el
informe final emitido por
la/el CTT, y lo remite a la/el
jefa/e de la USME, en un
plazo no mayor de un (01)
dia habil.

La/el EVDQR evalia el
informe remitido por la/el
JUT. En caso de haberse
llevado a cabo las acciones
dispuestas para su
tipologia y contar con el
sustento establecido se
realiza el cierre de la queja
en el sub-médulo de quejas
del SIGO, asignandole la
tipologia y subtipologia
final que corresponda de
acuerdo al Anexo N° 03. En
caso contrario, la/el jefa/e
de la USME solicita a la/al
JuT un informe
complementario

concediéndole un plazo
que se registra en el SIGO.

s
- Ministerio de Desarrollo
ﬁ N @ Inclusion Social

QaliWarma

ROGRAMA PACIOPAL DE ALIMENLACION ECOUAL

Firmado digitalmentg por SALAZAR
CONDOR Victor Carlos FAU
20550154065 hard
Motivo: Doy V° B®

X. Anexos

Anexo N° 03

Anexo N° 05

Clasificacion de
Tipologia y
Subtipologia Final de

las Quejas.

PRT-044-PNAEQW-
USME-FOR-002,
Ficha de
Seguimiento de
presunta Afectacion
a la Salud.

Se realiz6 la precision en
el anexo N° 03 que
contiene las subtipologias
y se alineo el nombre del
anexo N° 05, con lo
sefialado en el referido
anexo.

Fecha: 23.09.2022 1p7T0745-05:00

Anexo N°
02

Tipologia Inicial

1. Presunto

incumplimiento del/de la

proveedor/a

forma
termino

Se redact6 de
inclusiva el
proveedor.

Anexo N°
03

CLASIFICACION DE TIPOLOGIA Y
SUBTIPOLOGIA FINAL DE LAS QUEJAS

Tipologia Final

Se precisé en el anexo N°
03 que contiene las
subtipolgias y se alineg el
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y
CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

ALIMENTARIO DEL

PROGRAMA NACIONAL

DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

PRT-044-PNAEQW-USME

CONTROL DE CAMBIOS

., Numeral o ..
Versién : : Justificacion del
o del Texto Cambio realizado .
N ; Cambio
Vigente
5. Sustraccion de productos y/o raciones, | nombre de las tipologias
entregados por el PNAEQW finales 5 y 7, en
7. Incumplimiento del/ de la proveedor/a concordancia con el
Anexo N° 02.
o 1 . - ., e
3 Ane(;f N | 8- Acciones y resultados: Se corrigié la numeracion
Ficha de Seguimiento de presunta
Afectacion ala Salud
4. Referencia a un Establecimiento - -
Se hicieron precisiones
de Salud
para cuando la presunta
: , afectaciébn es durante el
aproximada de salida de la
o . consumo en el hogar de
Institucién Educativa/Hogar de la .
. la/del usuaria/o.
/del usuaria/o
o
3 Anegg N 5. Alimentos sospechosos de ser la
causa de la afectacion a la salud
Productos utilizados en la
preparacién por el Comité de
Alimentacién Escolar o en el hogar
de la/ del usuaria/o:
Se afiadié la firma del
Madre o padre de familia padre o madre de familia
en caso sea el consumo
(en caso de consumo en el hogar)
en el hogar
Modelo de informe
. ANTECEDENTES
(Sefalar todos los hechos o
documentos relacionados al caso)
Consignar el canal a través del cual se | Se realizaron precisiones
tom6 conocimiento de la queja y | enlos puntos I, II, lll. IVy
detallar brevemente los hechos. VI para la emision del
informe por parte de
. BASE NORMATIVA las/los especialistas que
atienden la queja y el
(Consignar los documentos | informe de la/del CTT.
3 Anexo N° normativos vigentes empleados
07 parala atencion de la queja) Se eliminé el numeral 5.1
del punto V.
Ejm: Protocolo para la Atencion, | Conclusiones, tomando
seguimiento y cierre de Quejas en la | en consideracion que la/el
Prestacion del Servicio Alimentario del | EVDQR realiza el cierre

can
# Ministerio de Desarrolio
ﬁ N e inclusion Social

QaliWarma

FOGEANA

Firmado df
CONDOR
20550154

Motivo: Dgy

Fecha: 23

NACKORAL D€ AUMENTACION ESCOUAR
gitalmente por SALAZAR
ictor Carlos FAU

65 hard

Ve B®
09.2022 10:10:56 -05:00

Programa Nacional de Alimentacién
Escolar Qali Warma, Protocolo para el
Manejo de productos No Conformes
del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma, etc.)

Ill. OBJETO
(Precisar la finalidad del informe)

de la queja y define la
tipologia y subtipologia
final.
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION, SEGUIMIENTO Y

CIERRE DE QUEJAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PRT-044-PNAEQW-USME
ALIMENTARIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE

ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

CONTROL DE CAMBIOS

Version NUETE Justificacion del
o del Texto Cambio realizado .
N . Cambio
Vigente

IV. ANALISIS:

(Considerar lainformacién relevante

en la evaluacion y andlisis para el

cierre del caso)

4.1 (Detallar de manera suscinta las
acciones desarrolladas por las/los
Especialistas que participaron en la
atencién del caso, las acciones
descritas deben tener sustento:
actas, fichas, videos, notas
periodisticas, informes entre otras y
deben ser descritas en forma
crondlogica.

Cada tema vy/o hallazgo
relacionado a la queja, debe ser
atendido.

4.3(Precisar las acciones a
implementar, a fin de mitigar el
riesgo de que la queja se vuelva a
presentar, detallar las acciones y/o
resultados pendientes de remitir
por las autoridades intervinientes,
de ser el caso.)

4.4Evaluar las probables
responsabilidades técnicas,
administrativas, y operativas que
se derivan de la queja.

4.5 El andlisis final se realiza teniendo
como insumo los informes del
personal de la UT designado para
la atencibn de la queja,
considerando los resultados de las
acciones llevadas a cabo, para
determinar la comisién o no del
hecho reportado como queja y sus
causas. Las evidencias (actas,
fotografias, etc) deben ser
comprendidas como anexos del
informe.

VI. RECOMENDACIONES

6.1.(partir de las conclusiones

@ w arrivadas, formular

. recomendaciones tendientes a
QaliWarma e . .
AR A A mitigar el riesgo y/o evitar que el
Firmadb dighaimente por SALAZAR caso se vuelva a presentar.)

20550154065 hard
Motivo: Doy V° B®
Fecha: 23.09.2022 10:11:03 -05:00
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