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REF- RESOLUCION N” RA-PE-02-003-02 DE 23-01-
002 QUE APRUEBA LA "GUIA PARA LA
OPERACION DEL PROYECTO CONTACTO CON

LA ADUANA”.

Para su conocimiento y difusion, se remile la Resolucion N° RA-PE-02-003-02 de
23-01-2002 que aprueba fa “Guia para la Operacion del FProyecto Contacto con la
Aduana”.

" Aboy. Ausberto Ticona (ruz
Qerento Naclonal Juridico
ADUANA NACIONAL

ATC/rle




Advana Nacional de Bolivia

RESOLUCION No.RA-D% g 2=003
La Paz,z 3 ENE 2082
VISTOS Y CONSIDERANDO

Quc mcdiante Estatuto de la Aduana Nacional, en su Art. 90° sc crea la Oficina de
Etica como unidad dependiente de la Presidencia Ejecutiva.

Quc mediante Comunicacion Interna GG N® 093/01 sc hace conocer a la Oficina
dc Etica quc cn fecha 29 de marzo de 200 1, ¢l Directorio ha manifestado su aprobacion al
proyecto de genceracion de un medio de comunicacion para que los usuarios transmitan a
la institucion sus denuncias, reclamos y sugerencias sobre los servicios que la Aduana
Nacional presta, debicndose cjecutar  las acciones  dirigidas o comenzar con st
implementacion.

Quc cste proyecto ha sido denominado “Contaclo con la Aduana”, ¢l cual fue
disciiado y scra implementado por la Oficina dc Etica.

Que cs preciso contar conuna gula que establezca formalmente los Pasos que
deben scguir | o s servidores puablicos responsables pola operacion del proycclo
“Contacto con fa Aduana™, ¢s decir la administracion de los buzoncs.

(

Quc conforme cstublece cl articulo 39 inciso h) de lu Ley General de Aduanas, es
atribucion de la Presidencia Ejccutiva dictar resoluciones en ¢l ambito de su compelencia
para la bucna marcha dc la institucion.

POR TANTO

El Presidente Ejccutivo de la Aduana Nacional cn uso de sus atribuciones y facultades
conleridas por Ley,

RESUELVE

PRIMERO.- Aprobar la “Guia para la Operacion del Proyecto Contacto con la Aduana”
quc cn ancxo forma parle de la presente resolucion, la misma que debera ser aplicada a
partir del inicio de opcraciones del proyccto.

Registresc, comuniquese y camplase.
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GUIA PARA LA OPERACION DEL PROYECTO
CONTACTO CON LA ADUANA

oBJETIVO

El objctivo del presentc documento cs establecer los pasos que deben seguir los
servidores publicos responsables por la operaciéon del proyecto “Contacto con la
Aduana’, cs decir dc la administracién de los buzoncs.

ALCANCE

El procedimicnto descrito a continuacion sera aplicable a 10s servidores publicos
citados a continuacion:

Gcrentes Regionales

Administradores de las dependencias donde sc hayan instalado | 0 S
muebles portabuzoncs

Jefe dc la Unidad dc Comunicacion Social y Relaciones Publicas

Servidores publicos asignados formalmente por los funcionarios
mencionados en 10S puntos anteriores.

Scrvidorcs Publicos del Arca dc Prcvencion de la Oficina de Etica

La aplicacion correcta y oportuna del procedimiento descrito, permitira que de
manera permanentc SC capture la percepeion dc los usuarios acerca de la calidad
dc los scrvicios que presta la Aduana Nacional, con el proposito de emprender
acciones oportunas que deriven en la mejora de estos servicios.

OPERACION DEL PROYECTO
La operacion del proyecto comprende las siguientes fases:

1. Entrega/Recepcion del material

La Oficina d¢ Etica cs larcsponsable por la provision del material para la
opcracion del proycclo, que consistc en:

Buzoncs desechables
Formularios

Stickers de precinto
S tickers dec remision
Volantes de difusion




Los buzoncs scrdn habilitados mediante Acta por personal autorizado de lu
Oficina dc Etica, quicnes rubricarin y asignaran codigos a tiempo dc
habilitarlos y dcjarlos a cargo de un responsable designado expresamente.
(Ver Ancxo 1)

La Oficina dc Etica cntregard el material citado anteriormentc a cada
dcpendencia donde sc hayan instalado 1os mucbles portabuzones, cn
cantidad suficiente puraoperar aproximadamente seis (6) mescs.

Los rcqucrimicntos dc matcerial adicionales que SC prcscnlaran en este
periodo, deberan scr realizados oportuna Y directamente a la Oficina dc
Istica.

La recepeion del material debe ser realizado por 10s servidores publicos
responsables por la operacion del buzon.

I wos Gerentes Reglonales Yy Admimistradores  son responsables  de
administrar y custodiar este material, evitando su abuso 0 mal uso.

Administracion de los buzones

2.1 El responsablc de la operacion del buzén debe asegurar la
continuidad del sistema poniendo a disposicion del publico un

buzon de mancra ininterrumpida,

2.2 El compartimicento donde sc deposita €l buzdéd en ¢l mucble
portabuzon tienc doble cerradura, o que implica que el Gerente
Regional o Administrador es poseedor de la llave de una de las
cerraduras, y debe nombrar formalmente a un servidor pablico de
su dcpendencia para que custodie y SC responsabilice por la llave

delaotracerradura.

El rccojo y habilitacion dc los buzones siempre debe realizarse con
la presencia dc |as dos personas encargadas dc las Ilaves.

2.3 Los recsponsables deben remitir los buzones quincenal mente,
considerando cl cronograma que se detalla a continuacion:

Unidad Fechas en ¢l mes
Oficina Centra 1°y 16
Gcerencia Regional Cochabamba 1"y16
Gerencia Regiona La Paz 4y 20
Gerencia Regional Oruro 7y 23
Gerencia Regiona Santa Cruz 10y 26
Gerencia Regiona Tarija 13y 29




Para tal cfcclo, la remisién dc los buzoncs puede ser redizada
directamente a la Oficina de Etica, o por intermedio de las
Gerencias Regionalcs.

2.4 Los scrvidores puablicos cilados en ¢l punto 2.2 deben remitir cl
buzdn, considerando los siguicentes aspeclos:

24.1 DcC mancra conjunta deberin retirar ¢l buzon utilizado,, ¢
inmcdialamenlc poner un nuevo buzén.

2.4.2  Dcben precintar la ranura del buzoén retirado con Cl sticker
cnlrcgado para tal cfecto. (Ver Ancxo 2)

Este stickcr debe registrar ¢l codigo del buzdn y las firmas
de los scrvidores publicos citados en el punto 2.2 anterior.

2.43 El buzon dcbe scr remitido utilizando los canales regulares
de correspondencia utilizados por la institucion

En caso dc quc los dias dc vencimicnlo coincidan con un dia no
laborable, dcberan remitirlos ¢l d i a laborable inmediatamente
siguicnte.

En auscncia dc uno dc los rcsponsablcs, cste debera prever esta
situacion, delegando formalmente a otro servidor publico esta

ke

funcidn.

En casos dc fucrza mayor quc impidan la remisién del buson,
cualquicra dc los responsables debera comunicar formalmente a la
Olicina dc Etica en un plazo no mayor a 72 horas dc conocido o
sucedido ¢l impcdimenlo.

Recepcion de los buzoncs en la Oficina de Etica

Para la recepcion dc los buzoncs y registro de los formularios, € Area de
Prevencion de la Oficina de Etica seguird € siguiente procedimiento:

31 Realizard la apertura dec los buzoncs y para cada uno elaborara un
Acta de Apertura, (Ver Ancxo 3)

3.2  Cladsificara los formularios recepcionados en sugerencias, reclamos
0 denuncias, y desestimara aquellos que no cumplan con los
requisitos cslablccidos en cl formulario.

33 Registrara la informacién dc los formularios en la Basc de Datos
de la Oficina de Etica.




3.4 L as sugcrencias y rcclamos scran derivados a | a s arcas
correspondicntes para su atencion. (Ver Ancxo 4)

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

35.1 Gerencia Nacional de [Fiscalizacion o Control Operativo
Aduanero (C0OA), cuando las denuncias traten de delitos

aduancros.

3.5.2 Area de Investiguciones de la Oficina de Etica, cuando las
denuncias impliquen a funcionarios de la Aduana Nacional
que contravinicron ¢l ordenamiento juridico administrativo
y/o normas que rcgulan la conducta del servidor publico.

Procesamicnto de las Sugerencias, Reclamos y Denuncias

Cuando cl dcnunciantc solicite confidencialidad de mancra expresa en €l
formulario, ¢l nombre del decnunciantc no podra ser proporcionado a las
unidadcs a las que scC dceriven |0s casos de investigacion de denuncias, por
tanto la informacion adicional que requieran debera ser canalizada a través
del Arca dc Prevencion de In Oficina de Etica.

Los superiores jerarquicos a 10S que SC derivd sugerencias, reclamos o
denuncias, deberan informar al Arca Prevencion de la Oficina de Etica cl
culado de los cazos en Tor ma mensual, asi como Jos resultados de las
investigaciones, a los clectos de registro mediante la Planilla de Lstado
Mecnsual. (Ver Anexo 5)

La Oficina dc Etica scra larcsponsable del seguimicnto dc las sugerencias,
recclamos O denuncias, Y comunicard formalmentc al usuari o sus

resultados.

La Oficina dc Etica mantendra estadisticas actualizadas con toda la
informacién rcgistrada cn los formularios del buzén, asi como los
resultados, conclusiones y acciones realizadas para |0s tramites

concluidos.

SEGURIDAD DE LOS BUZONES

Los Gerentes Rcgionalcs y Administradores son responsables dc:

Mantener un suministro adecuado de formularios (Ver Anexo 6), asi como
cl resguardo y proteceion del mueble portabuzon y sus ncccesorios.




Comunicar oportunamente a la Oficina de Etica, situaciones irrcgularcs
respecto alos buzones, mucbles portabuzonces u otro material rclacionado

con cllos.

Preccautelar para quc |0s buzones no prescnten adulleracioncs, se extravien
0 presenten algun otro tipo de irregularidad hasta su remision a la Oficina
de Etica, haciéndose pasibles a las sanciones previstas en las disposiciones
Icgalcs en vigencia.




ADUANA NACIONAL DE BOLIVIA
OFICINA DE ETICA

ANEXO 1
ACTA DE ENTREGA DE MATERIAL

ENTREGADO POR:

. Nombre:

Cargo:

FFecha: Firma:

MATERIAL ENTREGADO

N° Detalle Cantidad Codigo/Scric

| Mueble portabuzén

2 Buzones desechables

3 Formularios

4 Stickers de precinto _ o ‘

5 Stickers dc remision

6 Volantes dc di fusion '
7 Portaboligrafos j

RECIBIDO POR:

Nombre: | I

Cargo:

Lugar donde desempeiia
sus funciones

Firma:




ADUANA NACIONAL DE BOLIVIA
OFICINA DE ETICA

ANEXO 2

Aduana N:npiunul de Bolivia

fickencia ¥ tramspurencin

“ConTacto con la Aduana”

SENORES

OFICINA DE ETICA

EDIF. FONCOMIN, PISO I

Av. 20 DE OCTUBRE N” 1038

(ENTRE JUAN JOSE PEREZ Y ASI'IAZU)
ILA PAZ

TELEFONO: (02) 312633

BUZON N? teevireersrneeccsncnenns

Firma del Remitente IFirma del Remitente




ADUANA NACIONAL DE BOLILVIA

OFICINA DE FTICA

RECIBIDO POR:

ANEXO 3

ACTA DE APERTURA

Nombre: |

Cargo:

Fecha: F i

DATOS DEL BUZON:

N” de Buzén:

Procedencia:

Remitidop o r

CONTENIDO DEI, BUZON:

fecha de¢ remision:

Total

r
Formularios

Admitidos
1-(2,3,4)]

| En bucnas condicioncs

2 llegibles

Observacioncs;

3 No cumplen con los requisitos establecidos
4  Conticnen informacion inapropiada

CLASIFICACION DE LOS FORMULARIOS:

Admitidos

Formularios

Sugerencias Reclamos

Denuncias




ADUANA NACIONAL DE BOLIVIA
. OFICINA DE ETICA

ANEXO 4

COMUNICACION INTERNA

ETIPC -P-N"

FECHA

L

Al

S S
DENUNCIA RECLAMO| |

DE: |

REF:  SUGERLENCIA l

L J Lugar dec origen: r

N° dc Buzon:

Fecha del formulario:

N dc formulario:

Descripcion del caso:

Funcionarios involucrados:




ADUANA NACIONAL DE BOLIVIA

OFICINA DE ETICA

ANEXO5

ESTADOMENSUAL DECASOS

[ COM. INTERNA
N° (a) ETIPC - P (b) TIPO DE CASO (¢) OBSERVACIONES/COMENTARIOS (d) PLAZO/FECHA (¢)

| N° FECHA Sugerencia| Reclamo Denuncia -

(2) Es el numero correlativo que se asigna a cada caso

(b) NUmero y fecha de la Comunicacion Interna ETIPC — P remitida por la Oficina de Etica

(c) Marcar con una X en lacasillaque corresponda

(d) Incluir comentarios relevantes sobre e progreso de la evaluacidn/investigacién, y cuando €l caso haya sido concluido, deberd sefidlar expresamente las
acciones realizadas, asi como la documentacion que sustenta las mismas cuando corresponda.

(e Sefidlar lafecha estimada parala conclusion de laevaluacién/investizacion
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N? 002833

ANEXO 6

Seiior Usuario:

La Aduana Nacional de Bolivia desea ofrecerle servicios eficientes ¥
transparentes, por ello, agradeceremos nos haga conocer cualquier sugerencia,
reclamo o denuncia respecto de nuestros servicios. La informacion que proporcione
se@ra tratada de manera estrictamente confidencial.

1. ¢Cémo opera el buzén?

a) Debe llenar el formulario con los datos que le son solicitados.

b) El buzén es enviado por los Gcerentes 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
clasificacion de la informacién, en forma totalmente confidencial.

d) Para conocer acerca del estado de su tramite, comuniquese con los

teléfonos (02) 2423512 6 (02) 2312633, o a las oficinas ubicadas en la
Av. 20 de Octubre N° 2038,Edificio FONCOMIN, pisol 1.
(No olvide mencionar el numero de este formulario)

2. LQué se entiende por sugerencia?
Es toda idea, opinion o consideracion emitida con el propésito de proponer mejoras
en los procedimientos y atencién de los servicios aduaneros.
3. LQué so entiende por reclamo?
Es la queja sobre la atencidn inapropiada o insatisfactoria en los servicios
prestados por la Aduana Nacional.

4. LQué se entiende por denuncia? <
Es la comunicacién de actos irregulares, que denoten faltas a disposiciones

legales y normas de conducta.

(ESCRIBA EN EL REVERSO mp)

. FAVOR NO LLENAR EN ESTE ESPACIO - USO EXCLUSIVO PARA LA ADUANA NACIONAL
Sugerencia D Reclamo O Denuncia ]
DERIVADO A: AN - ETIPC-:

FECHA:

Para obtener mayor informacién, dirijase a las siguientes dependencias
de la Aduana Nacional

—

Aduana Nacional de Bolivia

¢ficiencia y transparencia
ADUANA NACIONAL REGIONAL LA PAZ, REGIONAL COCIABAMBA REGIONALSANTA CRUZ REGIONAL ORURO REGIONAL TARUJA
Calle Potoa{ N* 944 Av. 6 de Marzo Km, 6.172 5.0, Kni. 7 camino Antiguo a Quillacello Av, Brasil N* 680 Calle Velasco Galvarro N°® 5925 Calls Campero N°® 330
Central piloto 2406868 Telélonos 2812880 Teléfonox 4268720 Telélonos 3467201 - 3470654 Teléfonos 5274822 Teléfonus 6642917
Fax (591-2) 2406084 Fax (02) 2810084 Fax (04) 4208721 Fax (03) J467717 - 3470056 Fax (02) 5274611 Pan (04) 6642937
Casitla 13028 La Pz Cochabumba Sants Cruz Onuro Tarlja

La Par - Dolivia




NC 002833

N°DEBUZON...............
Nombre completo:——-——n-rmmremime e C.L
Teléfono de referencia: yloCelularr—_____ vylo

Direccién do contacto:

(Dar ievdar comercial o coreea electr onico)

Descripcion del hecho que so sugicrc, reclama o denuncia
(Favor especificar lugar, fecha v funcionarios dda ADUA NANACIONAL silos hubicra)

“Nombre Completo *, "C. 1. ", y “Teléfono de Referencia’’ ¢ "Celular"; 6 “Direccion de
Contacto'7

SOLICITO ABSOLUTA CONFIDENCIALIDAD ACERCA DE MI IDENTIDAD

s (J vo

Fecha:

—

KON AL UL S

GRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION !t

PARA CONOCER EL ESTADO DE SU TRAMITE
COMUNIQUESE CON LA OFICINA DE ETICA.

Av. 20 DE OCTUBRE N° 2038 Edif. FONCOMIN, PISO 11,

TELF. (02) 2423512 6 (02) 2312633

LA PAZ CONSERVE ESTE TALON




