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V I S T O S  Y  CONSI1>15I<ANI)O

Que nwlia111c  ComL~~~icaci~n  Interna  GG N” OWO1 SC hace conocer  ;L la OIicina
dc Etica  que CII fcch 29 de IIWXO dc 200 1, cl Directorio ha manifestado su aprobación al

IJI-oycclo  dc gciicrxión tic LIII ~iicclio dc comi~liicacióii  para que los Lisuarios lransmitan ;I

Iíl il~Slilll~itill SLIS LICIILIIICi~IS, l’CCl;llllOS y Sll$,Cl~CllCiilS  SOl1l.C IOS Scl’ViciOS  (111’:  ILl ALlll~lll~i

Naciowl prcstu, tlcl>iCr~tlosc:  cjcciilar las acciones dirigidas ;L colllcnzar co11 stl

illlplelllcnl¿lcióll.

Que cslc proycclo  ha s i d o  denominado “COII~C~O  con  la Aduana”, c l  c u a l  CLIC
dischrlo  y scrli ii~~plcmcnlado  por In Ol?cina dc Illica.

Que cs preciso conlar co11 una  guía que cstablczca  ~OI-malme~~lc los pasos que
dcbcn scgllil~ l o s  scl-vitlorcs lNíl~licos lIxlmlsalki porIa opcracióll clcl proycclo
“COlll~lClO COI1 lil AdLl~lll~l”, cs tlccir la atlnli~~isl~~lcióii tlc los buzoncs.

il
QUC COII~~IIIIC csl;~l~lccc  cl i\rLicLllo 30 inciso 11) d,c IU l,cy GGIICIXI dc A~LI;LIMS, CS

alribllcióll dc In I’rcsillcllci~l L~~jcclIlivíl  cliclal~  r-csolLlciollcs Cl1 cl limbilo <IC Sll colllpclcllcia

para la bucna niarcliü  dc la inslilución.

POR TANTO

El Prcsidc~~lc Ejecutivo dc la AtlL~ana  Nacio~~al  cn LISO de SLIS atribuciones y facul tades
’ coiiCcritlas  por Ley,

Iw3UELVE

I’HIMIl:RO.-  Apl~Obal~ la “GLlia  I>al’a la opcl-;l”ii>ll tlcl I’l’oyccio  Colltaclo COI1 l a  AtlLlalla”

C(LIC CII anexo Iòrma parle dc Ii1 prcsc~~tc  resolución,  la misma que deberá  ser aplicada ;ì
partir del inicio dc opcr;~cio~~cs  tlcl proycch.

/

R>gíslrcsc,  comuníqucsc  y cUmplasc.

J 03.09.01
R.A.CATEGORJA02



(:111/\  I’/\lt/\ I,/\ Ol’l~:I~/~(IION  l>b;l, I’ItOVIK”I’0
CON’I’A.(  3’0 <JON IA AI)UANA

1. 01~J15’1’IVO

El objetivo del prcscntc documento  cs establecer los pasos que deben seguir los
servidores públicos responsables por la operación del proyecto “Contacto con la
Aduana”, cs decir  dc la adminislración de los buzoncs.

II. ALCANCE

111  proccdirniwlo  tlcscrito  a cwtinuaciól~  scrrí  aplicable a los scrvidorcs públicos
citados a continuación:

Gcrcnlcs  licgio~hx

A<lnlinisll-nclo~~s dc Ias tlcpcnclcncius donde sc huyun instnlndo  l o s
muebles  portabuír.oncs

Jefe dc la Unidad dc Comunicación Social y Relaciones Públicas

Servidores públicos asignados forrnahnenle por los funcionarios
mencionados cn los ~LIII~OS anteriores.

Scrvidorcs Públicos del Arca dc Prcvcnción dc la Oficina de Etica
J’

La aplicación correcta’  y oportuna del  procedimiento descrito, permitirá que de
manera pennanentc  SC capture  la percepción  dc los usuarios acerca de la calidad
dc los servicios  que presta la Aduana Nacional, con ,el propósito de emprender
acciones oportunas que dcrivcn  en la mejora de estos servicios.

III. OPERACIÓN DEL PROYECTO

La operación del proyecto cornprendc  las siguientes fases:

1. EntregdRecepción del material

La OIicina dc Etica cs la rcsponsablc por la provisión del  material para la
operación del  proycclo, que consislc cn:

Buzoncs dcscchablcs
Formularios
Stickers de precinto
S tickcrs dc remisión
Vohlcs  tic tlilirsii>n

l



LOS btizones  SC~II l~:hililatlos  I~W~¡III~~C  hla por p~rsOn:ll  aulorizaclo  CIC Iir
OIicina dc Elka, quicncs  rubricarfin  y asignarán códigos a tiempo  dc
habilitarlos y dejarlos  a cargo de un responsable designado exprcsamentc.
(Ver Anexo  1)

La Oficina dc Eh entregará el material citado anteriomlentc  a cada
dcpcndcncia donde  SC hayan instalado los mucblcs portabuzones, cn
cantidad suficicntc pura operar r~proximadamcntc  seis  (6) mcscs.

.Los  rcqucrimicntos dc material  adicionales que SC prcscnlaran cn este
periodo,  dcbcrán  ser realizados oporluna y dircctamcntc a la Oficina dc
13lica.

La rcccpción  Jcl l~~atcriitl  Jcbc ser realizado  por los scrvidorcs públicos
i~cslwiis;il~lcs  poi’ I;I opcr;lcihl tlcl hlizcín.

I .os (kïcillcs  I~cg.:io~~~lcs  y Atliniiiislr;ltlol.cs  soi1 rcsponsablcs tlc
adminislrar  y cuslodiar cslc malcrial,  cvitando  su abuso o mal uso.

2. Administración de los buzoncs

2.1 El responsable de la operación del buzón  debe asegurar la
continuidad del sistema poniendo a disposición del público un
hizcíii  dc 1im1c13  ini~~lcri~~~m~~i~l~~.

2.2 Ii1 collll)~u-lilllicllto  durltlc:  S C  clcposila  c l  bubi  CH c l  mucblc
portabuzón  tienc  doble  cerradura, lo que implica que el Gerente
Regional  o Administrador es poseedor de la llave de una de las
cerraduras, y dcbc nombrar formnlmcnte  a un servidor público de
su dcpcndcncia para que cuslodic  y SC rcsponsabilicc por la Ilavc
de la otra cerradura.

El recojo  y habilitación dc los buzones sicmprc dcbc  rcalizarsc con
la prcscncia dc las dos personas encargadas dc las Ilavcs.

2.3 Los responsables deben  remitir los buzones quincenalmente,
considerando cl cronograma que se detalla a continuación:

Unidad Fechas cn cl mes
Oficina Central 1”y 16
Gcrcncia Regional Cochabamba 1” y 16
Gerencia Regional La Paz 4 y 20
Gerencia  Regional  Oruro 7 y 23
Gerencia Regional Santa Cruz 10 y2G
Gerencia Regional Tarija 13 y29
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Para la1 cfcclo, la remisión  dc los buzoncs puede  ser realizada
directamente a la Oficina de Etica, o por intermedio de las
Gerencias Regionales.

2.4 Los  scrvitlorcs  pi~l~licos  cil;~tlos  CII cl pu1110  2.2 dcbcn  rcmilir cl
I>ll%~ll, C~llWitlClXIlltlCl  IOS siguiwlcs USpCCloS:

2.4.1 DC manera conjunta dcbcrán retirar cl buzón utilizado,, c,
inmcdialamcnlc poner un IIUCVO  buzón.

2.4.2 Dcbcll  prccinlar Ia I’~lIIlII’il dcl buzótl  rclirado  con Cl slickcl
cnlrcgado ]IiIl-il laI CfCClO.  (Ver AllCXO 2)

Este stickcr debe  registrar cl código del buzón y las firmas
dc los scrvidorcs ptiblicos  citados  en el punto 2.2 anterior.

2.43 El buzón dcbc  ser rcmilido  utilizando los canales rcgularcs
de correspondencia utilizados por la institución

En caso dc que  los días dc vcncimicnlo coincidan con un día no
laborable,  tlcbcrrín  rcmilirlos  c l  d í a  Iaborablc  inmcdiatamcnlc
sigiiicnlc.

l En ausencia dc uno dc los rcsponsablcs, cslc  dcbcrh  prcvcr csla
situación, dclcgando ~ormalment&  a otro servidor público esta
hnción. I

En casos dc fuerza  mayor que  impidan la remisión  del  busón,
cualquiera dc los rcsponsablcs  dcbcrá comunicar formalmcnlc a la
Olicina dc Elica c11 1111  plazo no mayor a 72 horas dc conocido o
sucedido  cl impcdimenlo.

3. Iicccpcióu de los buzoncs CII  la Oficina de Etica

Para la recepción  dc los buzoncs y regislrd de los formularios, el Area de
Prevención de la Oficina de Etica seguirá el siguiente procedimiento:

3.1 Rcalizarrí  la apertura dc los buzoncs y para cada uno elaborará un
AClil 1lC AJKAUl2.  (Ver AllcXo  3)

3.2 Clasificará los formularios recepcionados cn sugerencias, reclamos
o denuncias, y desestimará aquellos que no cumplan con los
rcquisilos  cslablccidos en cl formul:!rio.

3.3 Rcgislrarh  la información dc los formularios cn la Base de Datos
de la Oficina de Etica.
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3.4 L a s  sugcrcncias  y reclamos  serán  derivados a l a s  h-cas
cori,cs(,or)clicrilcs  para su írlcnción.  (Ver Anexo 4)

3.5 En cl caso de denuncias, scrhn  derivadas a las siguientes
dependencias (Ver Anexo 4):

3.5. I Gerewia Nuciod  dc ~Fiscalizución  o Conlrol  Operdivo
Adrrtrtrero  (COA), cuando las denuncias tratcn  de delitos
aduaneros.

3.5.2 Areu de /twc.s~igucioncs  de la Oficina  de Elica, cuando las
denuncias impliquen a funcionarios de la Aduana Nacional
que contravinieron cl ordcnamicnlo jurídico adminislrativo
y/o normas CILIC regulan  la conducta del servidor público.

4. I’roccsan~icnlo  dc las Sugcrcnchs, Rccl;~~nos  y Denuncias

Cuando cl dcnunciantc solicite confidencialidad de manera expresa cn el
formulario, cl nombre  del  dcnunciantc no podrá ser proporcionado a las
unidades  a las que SC deriven los casos de investigación de denuncias, por
tanto la información adicional que requieran deberá ser canalizada a travCs
dcl AlTi dc Prcvcncitm  dc In Oficilu tic Elica.

Los supcriorcs jcrrirquicos ;I los que SC derivó sugercwias, reclamos o
tlCll~lllCiilS, tlchwín  infornw al Arca Prcvcnción dc la Oficina dC Etica Cl

c:;l:do tlc: lo:; l’:I:;o!; (‘II I;Jr lll:I 111~!11!:11:II,  :I!;í ~:01110  Io!; l’l~!;llll;lclcl:; tlc IX
ilivcsligaciolics, ;I los ClCClo:;  tlc rc~islro  IllCtliillllC Ia I’lilllillil ClC LklXlO

Mensual.  (Ver Anexo  5)

La Oficina dc Etica scri la rcsponsablc del scguimicnto dc las sugerencias,
lT.ClillllOS  0  rlcniincias,  y  comunicarrí  fõrlllilllllclIlC a1 u s u a r i o  SUS

rCSUllildOS.

La Oficina dc Etica mantendrá estadísticas actualizadas con toda la
información registrada cn los formularios del  buzón, así como los

resultados, conclusiones  y acciones realizadas para l o s  trámilcs
concluídos.

IV. SEGURIDAD DE LOS BULONES

Los Gerentes Rcgionalcs y Administradores son responsables dc:

1. Mantener un suministro adecuado de formularios (Ver Anexo G), así como
cl resguardo  y protección  dcl  mucblc portabuzón y sus ncccsorios.
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2. Co~i~u~~ic:~~~  o~~orlt~n;i~~i~iilc  ;I Ia Olicina clc Eticn,  siluncioncs  irrcgularcs
rcspcclo  ;I l o s  bt17,011cs,  ~nucblcs  po~Id~i~xoncs  II olro  rnalcrial  rclacionatlo
COI1 cllos.

3. Prccautclaï para que  los buzo~~cs  no prcscntcn adulleracioncs, se exlravíen
o prcsentcn  algún otro tipo de irregularidad hasta su remisión a la Oficina
de Etica, haciéndose pasibles a las sanciones previstas en las disposiciones
Icgalcs cn vigencia.

.



ADUANA NACIONAL DE IJOLIVIA
OFICINA DE ETICA

ANEXO 1

ACTA DE ENT~REGA DE MATERIAL

ENTREGADO POR:

. Nombre:

I~CCll;l: Iiirnw: .-. _.__.^.  -___-----.-.------ ---. ---.- -.-._

MATERIAL ENTREGADO

[ NO [-
-.--

Dclallc l Can titlad I Cótligo/Scric
1 Mueble portabuzón
2 Buzones dcsechables
3 ForllIularios

-.- -..-- ~- ..- - - - - - - - -
4 Slickcrs tlc~into c I_-.~--. -.-.. -.---- .-.----.. --.-
5 Stickcrs dc remisión

Volantes dc di Cusión
/

6
7 Portabolígrafos j

RECIBIDO POR:

Nombre: t 1

Cargo:

Lugar donde clcscnqwtia
sus furlciollcs

Firma:



ADUANA NACIONAL DE BOLlVIA
OFICINA DE ETICA

ANIEXO  2

-._-_  _-.--,. .-. --_ -----  . ._.- _._. -_..--  ..-

“Conlado con la Aduna”

SeÑoIzEs
OFICINA DE ETICA
EDIF. FONCOMIN, PISO ll
Av. 20 DE OCTUBRE N” 1038
(ENTRE JUAN JOSE I’EREZ Y ASI’IAZU)
I,A PAZ

TELEFONO: (02) 312633

BUZON No .,*,,,.,“..,............ í

hhna del Jhmilcnle Vimm  rlcl I¿CIII~~CU~C



,

ADUANA NACIONAL DE BOL1VlA
OI~ICINA  DIi: Il:‘l’lCA

ANEXO 3
ACTA DE APERTURA

Nombre:

Cargo: l

Fecha: 71F i r m a :

DATOS DEI, BU%ON:

N” clc Buzón:

I¿c111itido p o r :  _ lQxl~;~ dc rcmisibn:

1

CONTENIDO DEI, BUZON:
r

I~ormulnrios
‘I’o1;rl 1 2 3 4 Admitidos

[l-(2,3,4)1

1 EJI bUCXlS  COlldiCiOllCS 3 No cun~plcn  con los requisitos establecidos
2 Ilegibles 4 Contienen información inapropiada

.

Obscrvacioncs:

CLASIFICACION DE LOS FORMULARIOS:



A.I)UANA  NACIONAL DI2 lIOI.JVIA
. OFICINA DE ETICA

ANEXO 4

COMUNICACIÓN lNrlTJ<NA

15’1’11’C  - 1’ - N” . . . . . . . . . . .

1 1
A :

1 .----I____-_....  . .-..... ._ . __-._

______...._...  _ -_ .<_.. - .-._. ------  .__-__m..  --ev--.
I

1111:: 1_____-..-._.-__-..-  ___ - .~ -- -. .

1w1;: SU(:l2l~,~N~.:l,\  j-----jIIlSNUNClA  1-jl~l~:~:I,/WIO  I----j

N” dc l3uzóu:

N” dc formulario:

I,ug:w dc origcu:

Fcch;i del formulwio: 1

Descripción del caso:

Funcionarios iuvolucrados:



ADUAXA  NACIONAL DE BOLIl’IA
OFICIXA DE ETICA

.

ANEXO5

ESTADOMENSUALDECASOS

r COM. IxTERiiA
W (a) ETIPC - P (b) TIPO DE CASO (c) OBSERVACIO‘\-ES.‘CO~IEIVTARIOS  (d) PLAZOIFECHA  (e)

i N” FECHA Sugerencia Reclamo Denuncia I

(4 Es el numero correlativo que se asigna a cada caso

(b) Número y fecha de la Comunicación Interna ETIPC - P remitida por la Oficina de Etica

(cl Marcar con una X en la casilla que corresponda

(4 Incluir comentarios relevantes sobre el progreso de la evaluacion’investigación, y cuando el caso haya sido concluido, deberá señalar expresamente las
acciones realizadas, asi como la documentación que sustenta las mismas cuando corresponda.

(e) Señalar la fecha estimada para la conclusión de la evaluaciónlinvesti~ación
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Nc OO2833

SeAor Usuario: ANEXO 6
I

La Aduana Nacional de Bol iv ia desea ofrecer le servic ios ef ic ientes y
transparentes, por ello, agradeceremos nos haga conocer cualquier sugerencia,

reclamo o denuncia respecto de nuestros servicios. La información que proporcione
serA tratada de manera estrictamenle confidencial.

:

1.

al
b)

0)

d)

2.

3.

4.

¿Cómo  opera el buzón?

Debe l l enar  e l  fo rmu la r io  con  los  da tos  que  le  son  so l i c i tados .
El buzón es enviado por los Gcrcntes Regionales  a la Oficina de Etica en
la ciudad de La Paz, quinccnalmente.
La Oficina de Etica es responsable de la apertura de los buzones y la
clasificaci6n  d e  l a  informacibn, en forma totalmente confidencial.
Para  conocer  ace rca  de l  es tado  de  su  t rám i te ,  comunlquese con  l os

telefonos (02) 2423512 6 (02) 2312633, o a las oficinas ubicadas en la
Av . 2 0  d e  O c t u b r e  No 2 0 3 8 , E d i f i c i o  F O N C O M I N ,  p i s o 1  1 .
(No olvide mencionar el ntimero de este formulario)

¿Qué se entiende por sugerencia?

Es toda idea, opini6n o consideracicjn  emitida con el propósito de proponer mejoras
en los procedimientos y atención de los servicios aduaneros.
CQuB  so ontlcndo  por roclamo?

Es la queja sobre la atenci6n  inapropiada o ihsatisfactoria en los servicios
prestados por la Aduana Nacional.

LQué se entiende por denuncia? c

Es la comunicaci6n  de actos irregulares, que denoten faltas a disposiciones

legales y normas de conducta.
,!

(ESCRIBA EN EL REVERSO +).._-_ .~__._____..___.___....~~~~~..~..~~.~~~..~~~.-...~..._._..____._..____._.~__...~~.~~.~.~~~~~.~.~.~ _._._______._.______----...---.-----.....-.
. FAVOR NO LLENAR EN ESTE ESPACIO - USO EXCLUSIVO PARA LA ADUANA NACIONAL

Sugerenc ia
0

Reclamo 0 Denunc ia
0

D E R I V A D O  A : AN - E T I P C - :

F E C H A :
47 9

. . . ...*....**.  f?s25za . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ..*.........................................................................................................................................................................................................  6z?!!m . . . . . . . . . . . .
Para obtener mayor información, diríjase a las siguientes dependencias

de la Aduana Nacional

Al/7

Aduana Nacional de Bolivia
+aura y l4vwpTwb

hDUhNhNhClONhL WXZIONhLW PA% ltl%lONhL  COCIIhI~hMUh WEGIONALSANTACHUZ HYX;IONhLORUllO IUGIONALTAWA
WkrvwWW Av. 6& Mann Km.  6.172  r.n. Kn~lununuArri~aWUUn>Ilo AV.  Urasil  N* 680 CdkWascoCldvmoN’5925 C&CUllpuoN*330

CollId ilolo24o6w
8

Taitrollol28121no TcltfQnu  426n120 TeUlanr  3467201 - 3470654 TcWonw 5274622 Tcltl~~s  6642937
Pu(5  I.Z)2406064 Fu (01) 426n721 Pu (WI 6642937

CanlIla  1.3028 Cahabmlu
Fu (03)sMg7~;uLw700s6 Ra (og~746’  I

Tn ya
Ir I’w . Ilulivin



N” 1313 DU%ON . . . . . . . . . . . . . . . }I

Nombre ,-omploto:  ~ .____.___.____.  -._.-_ ._-_ _..- .__ _-- C.I.
Tekfono  de referencia: ylo Celular:

Dlrocción  do contacto:--------
(I’,,, rra.,</<rr,  ,‘<>1111’1  I.rdl ,> ,‘<>,‘,‘#~O  ,.1<.,.1,  <;111~~#1)

Doscripclbn  del bocho que so sugicrc, reclama o donuncia
(F,rvor <*s/><~<~~/i<vrr  Itrh’w.  /Ah ,’ /lO1~~1lJ11<11~10.~  t a/ Irr .41)¡1,1  N.4 NA C’ION.4 1. .v, l<~.r huI>w<~)

YlO

. . . . . . ..-..-......-...----.-.-..-.--.-.-.....-~--~-..-.--..-~-.-.---~-...~~.~...~...~-.~-------...----~---------.---~------~---..-- .__
Nota:iNo  se tomaran en cuenta los reclamos o denuncias que no rncluyan
“Nombre Completo ,” “C. 1. “, y “Teléfono de Referencia’:’ ó “Celular’~  6 “Dirección de
Contacto’7

SOLICITO ABSOLUTA CONFIDENCIALIDAD  ACERCA DE MI IDENTIDAD

SI 0 NO 0

4 F i r m a : Fecha:
.‘.,.,.,. YYYYY. .,.,. ” .,.,. . . . . ...” _-___-.____--.....-_--”  . . . . . . . . ..““.... _...r______.....____---...----~-.....----~-.....------...-  - -^--  . . ..-^ ̂  *-.......  ̂ a,^..m..  . . . . .


