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PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS 

1 OBJETIVO 

El presente procedimiento tiene como objetivo dar las directrices para el proceso de 

reclamos y sugerencias a Biotech Bolivia Ltda. 

2 ALCANCE 

Es aplicable a todos los involucrados que vayan a formular reclamos y/o sugerencias; 

principalmente clientes o potenciales clientes, pero también personas internas, externas u 

otros. 

3 DEFINICIONES 

No aplica 

4 RESPONSABILIDADES 

JEFE DE VENTAS 

 Es responsable en el caso de reclamos de clientes, potenciales clientes o personas 

externas.  

 Al ser informado de que existe un reclamo o sugerencia debe contactarse con el 

cliente y proporcionar el Formulario de Reclamos y Sugerencias. 

 Es responsable de recepcionar el Formulario de reclamos / sugerencias, revisar, 

solucionar y dar una respuesta dentro de 15 días hábiles al cliente. 

 Debe hacer seguimiento al reclamo y/o sugerencia, se debe sugerir en Comité de 

Gerencia cualquier cambio surgido de este reclamo o sugerencia, que sea 

beneficioso el funcionamiento eficiente de la empresa.  

ADMINSTRADOR  
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 Es responsable en el caso de reclamos internos, de personal o de quienes 

proporcionan servicios a la empresa. 

 Al ser informado de que existe un reclamo o sugerencia debe contactarse con el 

quien realiza el reclamo y proporcionar el Formulario de Reclamos y Sugerencias. 

 En el caso de personal, se da la posibilidad de realizar reclamos o sugerencias de 

forma anónima. 

 Es responsable de recepcionar el Formulario de reclamos / sugerencias, revisar, 

solucionar y dar una respuesta dentro de 15 días hábiles. 

 Debe hacer seguimiento al reclamo y/o sugerencia, se debe sugerir en Comité de 

Gerencia cualquier cambio surgido de este reclamo o sugerencia, que sea 

beneficioso el funcionamiento eficiente de la empresa.  

COMITÉ DE GERENCIA 

 Evaluar el beneficio y determinar el adecuado método de implementar el cambio. 

 Designar responsables para llevar a cabo la implementación y hacer seguimiento. 

5 DESCRIPCIÓN 

5.1 INFORME DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS 

En caso de un reclamo al interior de la empresa, el Formulario de Reclamos/Sugerencias 

estará disponible en el Drive o puede ser proporcionado por el Administrador. Asimismo, 

en caso de un externo, cuando no se trate de un cliente, será el Administrador quien 

proporcione el Formulario. El Administrador debe dar seguimiento a este tipo de reclamos.  

Si hubiese algún reclamo o sugerencia de cualquier tipo ya sea referente a productos, 

atención o servicios prestados por la entidad, cada responsable de área (Especialistas o 

Ejecutivos de Ventas) está en la obligación de proporcionar y recepcionar el documento 
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Formulario de reclamos / sugerencias y hacerlo llegar al Jefe de Ventas para proceder con 

la resolución. 

5.2 RESOLUCION 

Una vez que el Jefe de Ventas o Administrador reciban el Formulario de Reclamos / 

Sugerencias debe proceder a la evaluación y tomar acciones para la resolución de lo 

solicitado.  

 Se debe requerir información de todos los involucrados en la situación.  

 En caso de discrepancias entre lo comunicado por las partes se realizará una reunión 

presencial o virtual con los involucrados. 

 Se procederá a realizar llamadas de atención cuando corresponda. 

 Se dará una respuesta a quien formula el reclamo en máximo 15 días calendario a 

partir de la fecha de recepción. 

 Se debe llegar a una solución satisfactoria para las todas partes. 

 Se debe evitar que la situación se repita, para lo cual se deben implementar cambios 

en la empresa si es necesario. 

 El Comité de Gerencia debe ser informado y supervisar los cambios necesarios. 

6 REGISTROS 

Formulario de Reclamos / Sugerencias  

7 ANEXOS 

No aplica 

8 IDENTIFICACIÓN DE CAMBIOS 

No Aplica 
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Av. Oquendo N-0654, Edif. Torres Sofer I, Of. 802▪Tel. 4250254▪Fax 4121212▪Cochabamba-Bolivia

Señor
Jorge Villagómez
Territory Account Manager Bolivia,
Roche International Ltd.,
División Diagnóstica,
Doble Vía La Guardia, entre 4to y 5to anillo, Nro. 4085,

Santa Cruz, Bolivia

Su ref. Fecha Nuestra ref. Fecha Contacto/Teléfono
Cjl125-20 27 de julio de 2020 Efraín Valdés/76440006

Asunto: Proceso de evaluación posible distribuidor Bolivia - Biotech Bolivia Ltda.

De mi mayor consideración:

Tengo a bien enviar adjunto la documentación solicitada según su requerimiento de fecha 23/06, en formato

electrónico, en el orden que han sido solicitados.

Respecto a los puntos 8, que solicita constancia de no haber sido sancionado en los últimos seis meses por

SICOES dependiente del Ministerio de Economía y Finanzas Públicas adjunto captura de pantalla del sitio

sicoes.gob.bo; en el punto 10, se adjunta, por el momento, solamente el certificado de antecedentes de

Efrain Valdés, representante legal de la empresa y en el punto 12, se adjunta carta del Estudio Jurídico

BOSS Legal, nuestros abogados; sin embargo, de acuerdo a su indicación se envía carta con carácter de

declaración jurada sobre los anteriores puntos.

Los otros puntos tienen el respaldo de la documentación respectiva, no obstante, quedamos a su disposición

en caso de que precise ampliar la presente información.

Sin otro particular, saludo a usted con toda atención,

BIOTECH BOLIVIA LTDA.

Efraín Valdés
Gerente General

EV/ev
Cc: archivo
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Av. Oquendo N-0654, Edif. Torres Sofer I, Of. 802▪Tel. 4250254▪Fax 4121212▪Cochabamba-Bolivia

Cochabamba, 27 de julio de 2020

Señor
Jorge Villagómez
Territory Account Manager Bolivia,
Roche International Ltd.,
División Diagnóstica,
Doble Vía La Guardia, entre 4to y 5to anillo, Nro. 4085,

Santa Cruz, Bolivia

DECLARACIÓN JURADA

Yo, Efrain Valdés Bueno, con CI 395669 LP, me comprometo a presentar constancia de no haber sido
sancionado en los últimos seis meses por SICOES, dependiente directamente del Ministerio de Economía y
Finanzas Públicas, sin embargo, debo informarle que Biotech Bolivia Ltda. ha sido sancionada por
incumplimiento de contrato C.P.S. -ANPE-I-014/2018, como se documenta por la Resolución Sancionatoria
No. 01/19 de la Caja Petrolera de Salud en 24 enero de 2019y nuestra carta de descargo dirigida a la Caja
Petrolera de Salud, anterior a esa fecha explicando las razones involuntarias de la demora que involucraron
fuerza mayor y apelando a la cláusula correspondiente del contrato de provisión suscrito. En este sentido,
me comprometo a presentar certificación formal cuando se retomen las actividades normales.

Atentamente,

Efraín Valdés
Representante legal
BIOTECH BOLIVIA LTDA.

EV/ev
Cc: archivo
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Cochabamba, 27 de julio de 2020

Señor
Jorge Villagómez
Territory Account Manager Bolivia,
Roche International Ltd.,
División Diagnóstica,
Doble Vía La Guardia, entre 4to y 5to anillo, Nro. 4085,

Santa Cruz, Bolivia

DECLARACIÓN JURADA

Yo, Efrain Valdés Bueno, con CI 395669 LP, me comprometo a presentar antecedentes penales de los
accionistas que tienen residencia en Bolivia, en cuanto Rejap, dependiente del Tribunal Departamental de
Justicia de Cochabamba, responsable de emitir estas certificaciones, retome las actividades normales.

Atentamente,

Efraín Valdés
Representante legal
BIOTECH BOLIVIA LTDA.

EV/ev
Cc: archivo



Av. Oquendo N-0654, Edif. Torres Sofer I, Of. 802▪Tel. 4250254▪Fax 4121212▪Cochabamba-Bolivia

Cochabamba, 27 de julio de 2020

Señor
Jorge Villagómez
Territory Account Manager Bolivia,
Roche International Ltd.,
División Diagnóstica,
Doble Vía La Guardia, entre 4to y 5to anillo, Nro. 4085,

Santa Cruz, Bolivia

DECLARACIÓN JURADA

Yo, Efrain Valdés Bueno, con CI 395669 LP, me comprometo a presentar certificación de los procesos que el
Ministerio de Trabajo haya iniciado contra Biotech Bolivia Ltda., emitida por la Dirección del trabajo de
Cochabamba, cuando esta retome las actividades normales.

Atentamente,

Efraín Valdés
Representante legal
BIOTECH BOLIVIA LTDA.

EV/ev
Cc: archivo
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Cochabamba, 27 de julio de 2020

Señor
Jorge Villagómez
Territory Account Manager Bolivia,
Roche International Ltd.,
División Diagnóstica,
Doble Vía La Guardia, entre 4to y 5to anillo, Nro. 4085,

Santa Cruz, Bolivia

DECLARACIÓN JURADA

Yo, Efrain Valdés Bueno, con CI 395669 LP, me comprometo a presentar detalle de procesos
administrativos/judiciales de la empresa, en cuanto la instancia señalada por ley para emitir esta información,
retome las actividades normales.

Atentamente,

Efraín Valdés
Representante legal
BIOTECH BOLIVIA LTDA.

EV/ev
Cc: archivo
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