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Aduana Nacional de Balvia

eficiencin y transparencia

RESOLUCION N°RD 01 -028-=05
La Paz, 08 SE,“) 20[]5

VISTOS Y CONSIDERANDO:

Que la Resolucion de Directorio N° R.D. 023-2000 de 3 de mayo de 2000, a])lllLbd ¢l Manual
Técnico Mctodologico para la elaboracion de procedimientos aduancros.

. - Que la Resolucion de Directorio N° R.D. 02-019-02 de 05 de septiembre de 2002, aprucba una
nueva metodologia para la presentacion y aprobacion de procedimienlos aduaneros.

Quc la Resolucion de Directorio N° R.D. 02-024-01 de 19 de octubre de 2001, aprueba el
Reglamento del Comité de Calidad,

Que dentro del Programa de Modernizacion, la Aduana Nacional ha suscrito un convenio con el
Banco [nteramericano de Desarrollo (BID), para la implementacion del Smtemd de Gestion de
Calidad, a través del Programa de Reforma Institucional (PRI).

Que cs necesario contar con instrumentos que inserten a la Aduana Nacional en el sistema de
gestion de la calidad como el conirol de documentos, elaboracion, revision 'y aprobacion de
procedimientos, control de registros, auditorias de gestion de calidad, control del servicio no
conforme, acciones correctivas y preventivas y el manual que los integra.

 Que la Ley General de Aduanas, en el articulo 37° inciso 1), establece qué el Directorio de la
. Aduana Nacional tienc la atribucion de ' aprobar medidas oricntadas . al mqoramtcnto ¥
simp Ililcacmn de los procedimientos aduaneros.
POR TANTO :
El Directorio de la Aduana Nacional en uso de sus atribuciones conferidas por Ley,

RESUELVE :

PRIMERO. Aprobar los siguientes procedimientos elaborados dentro del Sistema de Gestién de
Calidad, que en anexo forman parte de la presente resolucion:




oy

Aduana Nacional de Bolivia

eficicncia y transparencia

Manual del Sistema de Gestion de la Calidad

Procedimiento de Control de Documentos del Sistema de Gestion de Calidad
Procedimiento para la Elaboracién de Documentos (Procedimientos, Instructivos y Guias)
Instructivo sobre Revision y Aprobacién de Procedimientos Aduancros

Procedimiento de Control de Registros

Procedimiento de Auditorias de Gestion de Calidad

Procedimiento de Control del Servicio No Conforme

Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas

ANANENENENENR RN

SEGUNDO. Aprobar el formaio ¢ instructivos de llenado del Formulario 163 Registro de
Evaluacion de Documentos para su aplicacion dentro del proceso de revisién y aprobacién de
procgdimientos.

TERCERO. La Presidencia Ejecutiva aprobara los procedimientos administrativos de aplicacion
interna de la Aduana Nacional. La Gerencia General tendra la facultad de aprobar procedimicntos
internos espemﬂcos de cada area de la Aduana Nacional.

CUARTO. La Gierencia Nacional de Normas queda facultada para emitir y aprobar :

v" Cartas Circulares con mstrucuones técnicas para la aplicacion de los procedimientos
aduaneros.

v" Instructivo de Monitoreo y Seguimiento a la aplicacion de Procedlmlentos y otras
Disposiciones Técnicas en la Operatwa Aduanera. |

, QUINTO Los procedimientos que se encuenlren dentro del anterior pioceso de revisién y

- aprobacién como documento verde, en la elapa dc prueba piloto, deberan scr presentados a la

~ Gerencia General para seguir con el curso correspondiente de aprobacion descrito en el Instructivo
de Revision y Aprobacion de Procedimientos, en sus acépites G, H e L.

- SEXTO. Dciar sin efecto las siguientes Resoluciones de Directorio:

- — N°R.D. 023-2000 de 3 de mayo de 2000 que aprueba el Manual Técnico Metodoldgico para la
elaboracion de procedimientos aduaneros.

. — N°R.D. 02-019-02 de 5 de septiembre de 2002 que aprueba una nueva metodologia para la
ol stentamon y aprobacion de procedimientos aduaneros.
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— N° R.D. 02-024-01 de 19 de octubre de 2001 que aprueba el Reglamenlo del Comité de
' Calldad

Reglstrese5 comuniquese y camplasé.
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ANB MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - . VERSION 1

ANB, MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ;gfgégl‘g'l\'A 01

MANUAL

b

ALCANCE

PROCESOS PRINCIPALES DE IMPORTACION PARA EL CONSUMO Y EXPORTACION DEFINITIVA;
PROCESO INTERRELACIONADO DE DEPOSITOS DE ADUANA Y PROCESOS DE GESTION Y APOYO
CoOMO INFORMATICA SERVICIO DE ATENCION A OPERADORES DE COMERCIO EXTERIOR,
PLANIFICACION ESTRATEGICA, ADMINISTRACION, FINANZAS Y RECURSOS HUMANGOS, DE LAS
WINISTRACIONES DE ADUANA INTERIOR LA PAZ Y AEROPUERTO El ALTO.

/14
/ La Paz, Julio 2005
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ANB ‘ MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION 1
2. PRESENTACION

La Aduana Nacional de Bolivia tiene como base legal y réglmen juridico la Ley N° 1990 de 28-07-
1999, Ley General de Aduanas; el DS 25870 de 11-08-2000, Reglamento a la Ley General de
Aduanas y la Ley N° 2492 de 02-08-2003, Cddigo Tributario Boliviano v sus Reglamentos.

La Aduana Nacional de Bolivia es la Institucion encargada de vigilar y fiscalizar el paso de
mercancias por las fronteras, puertos y aeropuertos del pais, intervenir en el trafico internacional
de mercancias para los efectos de la recaudacién de los tributos que gravan ias mismas y de
generar las estadisticas de ese movimiento (Art. 3 de la Ley General de Aduanas).

Los principios de legalidad, buena fe y transparencia rigen para todas las actividades,
procedimientos y tramites aduaneros del comercio exterior, dentro del marco de la seguridad
juridica (Art. 2 del Reglamento a la Ley General de Aduanas).

La Aduana Nacional de Bolivia tiene como obJetlvo principal controlar, recaudar, fscallzar ¥
facilitar el trafico internacional de mercancias, con el fin de recaudar correcta y oportunamente
los tributos aduaneros que ia graven, asegurando la debida aplicacién de la legislacién relativa a
los regimenes aduaneros bajo los principios de buena fe, transparencia y iegalidad, asi como
previniendo y reprimiendo los ilicitos aduaneros en observancia a la normatividad vigente sobre
Ia materia (Art. 24 del Reglamento a la Ley General de Aduanas).

De esta manera, la Aduana Nacional de Bollwa se instituye como una entidad de derecho
publico, de caracter autdrquico, con jurisdiccion -nacional, de duracién indefinida, con
personalidad juridica y patrimonio propios.

La Aduana Nacional de Bolivia tiene competencia normativa, administrativa, técnica y financiera.

» Normativa, para cumplir sus funciones, emitiendo para tal fin las resoluciones de aplicacion
general sobre operaciones de comercio exterior que generen efectos JurldlCOS con relacion a
terceros.

» Administrativa, para establecer su propio ordenamlento organizacion y funciones, en
concordancia con la naturaleza de la institucion y dentro del marco de la legislacion aplicable.

» Técnica, para la formulacion de politicas y la aplicacién de instrumentos que le permitan
cumplir con su objetivo.

» Financiera, para formular, aprobar y eJecutar Su presupuesto.

Sobre la base de las consideraciones indicadas y el articulo 66° del Codigo Tributario, las
| Facultades Especificas de la Aduana Nacronal de Bolivia son de:

Control, comprobacién, veriﬁcacién, fiscalizacion e investigacion;

Determinacion de tributos;

Recaudacion;

Calculo de la deuda tributaria;

Ejecucion de medidas precautorias, previa autorizacion de la autorldad competente
establecida en el Codigo Tributario;

Ejecucion tributaria;

Concesion de prérrogas y facilidades de pago;

iR WNEe
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ANB MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION 1

8. Revisién extraordinaria de actos administrativos conforme a lo establecido en el Articulo 145°
del Cédigo Tributario; ‘

9. Sancion de contravenciones, que no constituyan delitos; o

10. Designacion de sustitutos y responsables subsidiarios, en los términos dispuestos por el
Caodigo Tributario;

11. Aplicar los montos minimos establecidos mediante reglamento a partir de los cuales las
operaciones de devolucién impositiva deban ser respaidadas por los contribuyentes y/o
responsables a través de documentos bancarios como cheques, tarjetas de crédito vy
cualquier otro medio fehaciente de pago establecido legalmente. La ausencia del respaldo

- hara presumir la inexistencia de la transaccion; ‘

12. Prevenir y reprimir los ilicitos tributarios dentro del dmbito de su competencia, asimismo
constituirse en el drgano técnico de investigacion de delitos tributarios y promover como

_ victima los procesos penales tributarios; o ‘

13, Otras facultades asignadas por las disposiciones legales especiales.

~ Sin perjuicio de lo expresado en los numerales anteriores, en materia aduanera, la Aduana
. ‘ Nacional de Bolivia en materia de administracién tributaria tiene las siguientes facultades:

1. Controlar, vigilar y fiscalizar el paso de mercancias por las fronteras, puertos y aeropuertos
del pais, con facultades de inspeccién, revisién y control de mercancias, medios y unidades

- de transporte; -

2. Intervenir en el trafico internacional para la recaudacién de los tributos aduaneros y otros
que determinen las leyes; '

3. Administrar los regimenes y operaciones aduaneras.

En noviembre del 2004, se inicid, con apro del Programa de Reforma Institucional (PRI), el
proceso de implantacion de un Sistema de Gestién de la Calidad segtin la Norma ISO 9001:2000
en la Aduana Nacional de Bolivia. o

De acuerdo a ello y como consolidacién del broceso de reforma institucional se establece en el
Plan Operativo de 2005 de la Institucion, lo siguiente:

. .- La obligatoriedad de gestionar la aprobacion de la aplicacidn e implementacion gradual de
un sistema de gestién basado en la calidad de los servicios. Para ello, se considera la
. implantacién de un Sistema de Gestioén de la Calidad segln la Norma ISO 9001:2000.
- Se establece que |a Gerencia Nacional de Normas debera apoyar el plan de implantacion.
- Se establece que la Unidad de Planificacién Estratégica Institucional es la contraparte técnica
de este proyecto de implantacion, acordado con el PRI.

2.1 Objetivo

Es objetivo del presente Manual presentar él;,S'ifstema de Gestion de la Calidad de Ila
* Aduana Nacional de Bolivia, de acuerdo a los requisitos establecidos en la Norma:

\q \*\ IS0 9001:2000: Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos.

de manera de:

7 : : . - .
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_» Mejorar la gestion institucional. , ‘
» Demostrar la capacidad de la Aduana Nacional de Bolivia para satisfacer a los usuarios
‘ de los servicios aduaneros y cumplir con los planes, normas y reglamentos aplicables.
» Aumernitar la satisfaccion de los usuarios mediante la aplicacién eficaz del Sistema de
N Gestion de la Calidad y apoyar al cumplimiento de los objetivos institucionales y de
calidad.
2.2 Alcance
El Sistema de Gestién de la Calidad de ia Aduana Nacional de Bolivia, se aplica a la gestién
de los procesos principales de Importacion para el Consumo y Exportacion Definitiva (los
‘mismos que involucran a subprocesos relevantes como Aforo y Fiscalizacidn); asi como al
proceso interrelacionado de Depdsitos Aduaneros e igualmente a los procesos de gestion y
apoyo: Informatica, Planificacion, Administracion, Finanzas y Recursos Humanos.
3. TERMINOS Y DEFINICIONES
3.1 Norma de referencia
EI Sistema de Gestion de la Calidad de la Aduana Nacional de Bohwa ha sido disefiado de
acuerdo con la Norma Internacional:
~» Norma Boliviana NB-ISO 9001 Versnon 2000, (S|stemas de Gest|on de la Calidad -
Requisitos).
« Norma Boliviana NB-ISO 9000, Versién 2000 (Sistemas de Gestion de la Calidad -
Fundamentos y Vocabulario). -
3.2 Términos y definiciones

e« Cliente / Usuario: Son los |mp0rtadores, exportadores y operadores de comercio

exterior, si bien estos Ultimos cumplen también el rol de proveedores.

* Proveedor: Operadores del Jcomercio exterior, en particular los despachantes de
aduana y los concesionarios de los depdsitos aduaneros. Se considera también como
proveedores las empresas que provean equipos de computacion y software,

El presente Manual de la Calidad sé basa en la Ley General de Aduanas y su Reglamento y
utiliza los términos sobre calidad incluidos en la Norma ISO 9000:2000, Sistema de
Gestion de la Calidad: Fundamentos y Vocabulario.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD '

4.1

C“‘\

fRequisitos generales

-La Aduana Nacional de Bolivia establece, documenta, implementa, mantiene y mejora
continuamente la eficacia de su Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo con los
requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2000, asegurando ademas que los
requisitos se cumplen de acuerdo a las exigencias de la Ley General de Aduanas y su

<k
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Reglamento, la Normatividad conexa, Ia Polltica y Objetivos del Sistema de Gestién de la
Calidad. R

' La Unidad de Planificacidn Estratégica Inst1tuc1onal es la area responsable de asegurar a

la Institucion el cumplimiento de sus funciones relacionadas con la calidad de acuerdo con

-hormas reconocidas internacionalmente.
La Institucion implementa de forma eficaz su Sistema de Gestién de la Calidad, mediante:

- a) La identificacion de los procesos necesarios para el Sistema de Gestin de la Calidad

y su aplicacion en la Institucion lo que se representa en el Mapa de Procesos.

b) La determinacion de la secuencia e interaccién de estos procesos.
¢} La determinacidn de los criterios y métodos necesarios para asegurar que la

operacion y ef control de estos procesos son eficaces y se encuentran debidamente
documentados a través de reglamentos, procedimientos, instructivos y guias.

. d} El aseguramiento de la disponibilidad de la informacién y recursos necesarios para

‘ apovyar el funcionamiento y el seguimiento de los procesos.

e) La medicion, seguimiento y analisis de los procesos.

f) La implantacién de las acciones necesarias para alcanzar los resultados previstos y la
‘mejora continda de los procesos.

El disefio de los siguientes procesos de realizacién del servicio de la Institucion, es
responsabilidad de la Gerencia Nacional de Normas.

Importacion para el consumo:
Aforo para la Importacion
-Exportacién definitiva
Depositos aduaneros

La realizacion de estos procesos, se eéxpresa en forma integral en el Mapa de Procesos
‘mencionado, donde se muestra la secuencia e interacciones de los procesos. En funcién
de ellos se han definido procedimientos generales y especﬂ" cos, que establecen paso a
Ppaso cual es la forma de realizacion de estos procesos, qué éreas estan involucradas y
quiénes son los responsables de su ejecucidn.

Para los procedimientos que requieren un mayor grado de detalle, se dispone de
Instructivos, los cuales contienen instrucciones breves y especificas de la forma de
realizacion- de alguna tarea; igualmente se dispone de guias que tienen un caracter
orientador. Para instrucciones técnicas complementarias que no implican cambios
inmediatos en la version del procedimiento, se aplican Cartas Circulares, las mismas que
deben ser incorporadas periodicamente al texto ordenado del procedimiento. Estos
procedimientos dispenen de formularios vy registros, en la mayoria de los casos, donde es
necesaria la disposicion de evidencias objetivas dei cumplimiento del procedimiento.

]
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ANB

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION 1

4.2

Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

La Aduana Nacional de Bolivia cuenta con documentacién que describe, controla o

monitorea los procesos de su Sistema de Gestion de la Calidad. Estos Induyen:

a) Las declaraciones documentadas de la Politica y Objetivos de Calidad.

b} El presente Manual de la Calidad.

¢} Los procedimientos que describen los procesos relacionados a la importacién para el
consumo y la exportacién definitiva, asi como los procesos de gestion y apoyo
relacionados con el Sistema de Gestion de la Calidad.

d) Los registros que evidencian la conformidad con los requisitos, asi como del
funcionamiento efectivo del Sistema de Gestién de ia Calidad.

€) Otros documentos (internos y externos) relacionados con el Sistema.

Para documentar su Sistema de Gestmn de la Calidad, la Aduana Nacional de Bolivia ha
tomado en cuenta el tamafio y tipo de la Institucion, la complejidad € interaccion de los
procesos, asi como la competencia de su personal

La estructura, formato y contenido mlnlmo de los documentos de cahdad se encuentran
establecidos en el documento:

\ 3 ,
- GNN-GO1 Procedimiento para la Elaboracion de Documentos

‘La dbcﬁmentacic')n del Sistema de Gestién de la- Calidad de la Ihstitucién, se encuentra a

disposicion del personal de acuerdo a la Lista Maestra de Documentos que administra y
mantiene la Unidad de Planificacion Estratégica Institucional y a través de la Intranet.

Los documentos del Sistema de Gestlon de la Calidad estan jerarquizados y clasificados
segln la estructura general que se muestra en el grafico siguiente:
Estructura de la documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad

Politica y Objetivbs del Sistema
de Gestion de la Calidad

Procedimientos Generales
Pracedimlentos Especificos
Instructivos

Registros

/ : }
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Documentos Generales:

'De origen interno: De origen externo:
-, Plan Estratégico Institucional - Normas Legales que inciden en la Aduana
- Planes Operativos Anuales Nacional de Bolivia

- Normas Técnicas y Convenios Internacionales
4.2.2 Manual de la Calidad

El presente Manual de Gestion de la Calidad da respuesta a los requisitos de la Norma

I5C 9001:2000, incluyendo:

' a) El alcance del Sistema de Gestién de Ia Calidad;

b) Los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de Gestidon de la
Calidad a los cuales se hace referencia en los acapites donde corresponden.

€) Una descripcion de la interaccién entre los procesos del Sistema de Gestién de la
Calidad.

' 4.23 Control de documentos

Para asegurar que se usen los documentos wgentes donde corresponda, la Aduana
Nacional de Bolivia ha definido controles para :

a) Aprobar los documentos y para asegurar su consistencia antes de su d:stnbuc:on

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario.

¢) Asegurar la identificacion de los cambios y el estado de revision de los documentos.

d) Asegurar la disponibilidad de las versiones vigentes de los documentos aplicables.

e) Asegurar que los documentos permanecen legibles y son faciimente identificables.

f) Asegurar que se identifiquen Ios documentos de origen externo y que se controle su
distribucién y

g} Evitar el uso no intencionado de documentos obsoletos e ~identificarlos
adecuadamente si son conservados para cualquier proposito.

Para este fin, se ha establecido el procedlmlento:

- UPE-GO1 Control de los Documentos
4.2.4 Control de los registros de la calidad
Los registros de la calidad de la Aduana Nacional de Bolivia se han establecido y
mantienen a fin de proporcionar evidencia de {a conformidad con los requisitos
establecidos, asi como del funcionamiento eficaz del Sistema de Gestién de la Calidad.
Estos registros permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables, para ello se

ha establecido el procecllm|ent0

- UPE-GO2 Control de Reg:stros

41&_,‘ ‘ 1 Pégina 10 de 38
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5.1

En este procedimiento se define el control para la identificacion, leglblhdad
almacenamiento, proteccién, recuperacién, definicién del tiempo de conservacion y
resguardo de los registros del 5|stema

- RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCI()N

Compromiso de la Direccion

El Directorio representado por la Maxima Autoridad Ejecutiva, demuestra evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad, asi
como de la mejora continua de su efi caaa en los procesos a certificar, de la siguiente
manera: ‘

a) Comunicando al personal de la Instltuaon la importancia de satisfacer las
necesidades de los clientes o usuarios y los requisitos legales y reglamentarios.

b) Estableciendo la Politica vy los Obijetivos de la Calidad.

¢) Llevando a cabo las Revisiones por la Direccion y

d} Asegurando la disponibilidad de recursos.

El Presidente Ejecutivo de la Aduana Nacional de BO|IVIEI asume el compromlso por los
siguientes aspectos:

» Es el primer responsable de la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad,
acorde con los requerimientos exigidos en la normatividad vigente.

*» Define, apiica y practica la Politica y los Objetivos de la Calidad y otorga los medios
necesarios para asegurar su comprension, implementacién y mantenimiento.

» Designa personal formado en temas de calidad, para dlsponer de responsables de |a
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Aprueba y autoriza cambios en el Manual de la Calidad. ‘

* Apoya la provision de recursos para la. lmplantacmn del Sistema de Gestidon de la
Calidad.

e Apoya el funcionamiento del Comité de Calidad y participa en la ejecucion de los
procesos estratégicos definidos en el punto 4.1 (Requisitos Generales) del presente
Manual. :

Enfoque al cliente

La Méaxima Autoridad Ejecutiva de la Instituéic’:n, asegura que los requisitos del cliente o
usuario se determinen y se cumplan con el propdsito de aumentar la satisfaccion del
mismo. Con este fin cuenta con los requisitos del servicio que han sido definidos en los
procesos, procedimientos y narmas legales, considerando las necesndades de los clientes.

Toda la Institucién trabaja para la satisfaccién de los clientes, por tanto, es necesario
tomar informacion periddica sobre sus niveles de satisfaccién, para lo cual la Unidad de
Servicio a Operadores, dispone de medios para la medicion de la Satisfaccion del Cliente.
Esto se realiza mediante registro de informacion del nivel de satisfaccion de los clientes,
reuniones programadas y no programadas con los clientes, el levantamiento de actas o

}% o P&gina 11 de 38
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minutas de reuniones, los registros de actlwdades y trabajos pendlentes para los clientes,
) buzon de sugerenuas y libros de quejas.

5.3 Politica de la calidad .

El Directorio de la Aduana Nacional de Bolivia, tiene establecida su Politica de Calidad,
considerando siempre que el servicio que brinda, debe satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, como un esfuerzo conjunto de todos sus trabajadores. Para
el efecto, la Direccion de la Aduana Nacional de Bolivia, ha establecido su Politica de
Calidad como un compromiso para alinear los esfuerzos de la Instltucmn en el Iogro Y
mantencidn de su Sistema de Gestlon de la Calidad.

POLITZ[CA DE_LA CALIDAD

. El Directorio de la Aduana Nacional de Bolivia ha establecido como Polftica Institucional,
—_ , el logro. de la eficacia y /a eficiencia en la gestion de los procesos de importacion para el
consumo, exportacion definitiva y depdsitos aduaneros, de acverdo a la normatividad
técnica vigente y a los reqmsltos de /a Norma 1SO 9001.:2000, logrando una interaccion
adecuada entre estos procesos y fos de fscaﬁzaaon sistemas, atencion a fos operadores
de comercio exterior, administrativos, financieros y recursos humanos, coadyuvando a la
< institucionalizacion de un proceso de Mejora Continua.

" La Politica de la Calidad se difunde, revisa y se mide su vigencia a través de todo evento
relacionado con el Sistema de Gestion de |a Calidad, publicandola en lugares visibles y/o
a través de medios electrdnicos. Es responsabilidad de todo el personal de la Institucién
conocer e interiorizar en sus actividades diarias los principios establecidos en la Politica
de Calidad. El control del cumplimiento de este aspecto es responsabilidad de la Unidad
de Planificacion Estrateglca Institucional.

La Politica y ObJetlvos de la Calldad son revisados para su contlnua adecuacnon y eficacia
durante |a Rewsmn por la Direccion.

.~ 5.4 Planificacion
'5.4.1 Objetivos de la Calidad

La Aduana Nacional de Bolivia establece sus ob]etlvos de. calldad tomando como
referencia la politica de la calidad y Ios Ob]ethOS institucionales: .

{
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Los objetivos de Ja calidad establecidos son medibles y coherentes con la politica de

calidad. Cada objetivo deriva en actividades, indicadores y metas.
\

Para aprobar y difundir los objetivos se tiene eh cuenta:

- La difusion a todo el personal, de los ob]etwos de calidad, . asi como su avance y

cumplimiento, en lugares VISIb|eS de las oficinas y a través de la Intranet y del correo
electronico.

El planeamiento institucional comprende las acciones de mejora i las acciones operativas
a ser desarrolladas por la Institucién, en un lapso de tiempo determinado, con base en
los objetivos institucionales formulados a partir de la visién y la misién institucional. El
seguimiento al plan institucional es realizado periddicamente por la Unidad de
Planificacidn Estratégica Institucional, a través de las siguientes actividades:

En cuanto a los objetivos institucionales:

- lLas gerencias nacionales, ‘unidades, gerencias regionales 'y administraciones
aduaneras, remiten trimestralmente a la Unidad de Planificacién Estratégica
Institucional los avances de sus objetivos. E| resultado de su evaluacién puede dar
Iugar a su reformulacion.

En cuanto a los objetivos de calidad:

- Las Gerencias Nacionales, Unidades, Gerencias Regionales y Admlmstraaones
Aduaneras, establecen un programa de act|v1dades gue apoye al cumplimiento de los
objetivos de calidad establecidos.

- Estas dependencias designan un coordinador para el seguimiento del cumplimiento de
los objetivos y su programa de actlwdades quien informa mensualmente a su jefe
maximo los avances, sefialando los temas criticos que requieren ser tratados a nivel
del Comite de Calidad, para asegurar el cumplimiento de ios objetivos trazados.

- Las Gerencias Nacionales, Unidades, Gerencias Regionales y Administraciones

Aduaneras,"informan a la Unidad de Planificacion Estratégica Institucional, el avance o
cumplimiento de sus objetivos de la calidad, as/ como ia modifcacmn de los mismos
cuando se crea necesario.

Los avances del cumplimiento de los objetivos de la calidad, conjuntamente con los
programas de actividades vinculados a la Aduana Nacional de Bolivia, son reportados a la
Maxima Autoridad Ejecutiva, a fin de que se adopten las medidas que permitan asegurar
el funaonam:ento del Sistema de Gest:on de la Calidad.

El Directorio de la-Aduana Nacional de Bolivia, ha estableado los SIgwentes objetivos de
la calidad:

1) Cumpiimiento pleno de los procesos principales de la Aduana Nacional de Bolivia:
Control de las Importaciones para el Consumo y las Exportaciones Definitivas, asi
como del proceso interrelacionado de Depdsitos Aduaneros y de los procesos de

b
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apoyo y gestion como Informética, Planificacién Estratégica, Servicio de Atencién a
Operadores de Comercio Exterior, Administracion, Finanzas y Recursos Humanos.

2) Mejora de la interfuncionalidad de las Gerencias Nacuonales Gerent:las Regionales y
Unidades de la Institucion.

3) Aumento de la satisfaccion de los usuarios del servicio aduanero, reflejado en
adecuados indicadores de gestion.

4) Cumplimiento pleno de autoridades y responsabilidades en conformidad con los
reglamentos y procedimientos establecidos.

5) Aumento de la productividad institucional, evidenciada en la meJora de los indicadores
de desempenio y rendimiento funcional. .

6) Aumento de la capacidad predictiva, reflejada en la disminucién de problemas
operativos. |

7) Aumento del trabajo responsable, part|C|patN0 y proact:vo complementado con el
reconocimiento personal.

8) Mejora de las relaciones contractuales con los proveedores.

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
El Presidente Ejetutivo de la Aduana Nacional de Bolivia asegura que:

La planificacion del Sistema de -Gestion de la Calidad inserta dentro del proceso de
planificacion institucional, estableciendo para tal fin:

« El Plan Estratégico Institucional.

* Los Objetivos de la Calidad. ‘

» El control y, en particular, el sequimiento de los procesos ‘de importacién para el
consumo, exportacion definitiva y depdsitos.

A fin de cumplir con los requisitos de los clientes en los servicios de la Institucion, la
Aduana Nacional de Bolivia planifica sus actividades, en particular las acciones

‘ contempladas en los cllferentes procesos que son parte del Sistema de Gestion de la

Calidad.

Para ello la Unidad de Planificacion Estratégica Institucional coordina la elaboracion del

* Programa Operativo Anual (POA), bajo limites presupuestarios emitidos por el Ministerio
- de Hacienda y considera los siguientes aspectos: -

» El Directorio establece lineamientos y po‘liticas institucionales.

« La Gerencia Nacional de Administracion y Finanzas, elabora las proyecciones
Presupuestarias basadas en las directrices emitidas anualmente por el Ministerio de
Hacienda. |

» La planta ejecutiva formula en consenso, los objetivos de gestién con base en los
cuales se formulan los objetivos de cada é&rea funcional y sus operaciones
relacionadas, conformando asi el POA de cada érea. .

« La Unidad de Planificacion Estratégica Institucional consolida en un solo documento
los POA's de cada area funcional, dando lugar al POA institucional para consideracién
de la Gerencia General.

* la Gerencia General presenta ?a la Presidencia Ejecutiva el POA institucional.
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« El Presidente Ejecutivo pone a consideracion del Directorio, para su aprobacion, el
POA institucional.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La responsabilidad y autoridad en la Institucibn estd definida en e MANUAL DE
ORGANIZACION Y FUNCIONES, donde se tienen descritas las funciones de las areas que
componen la Institucion. En este documento se definen ademas lineas de dependencia
en nivel de autoridad y las responsabilidades, con lo cual se establece una estructura
organizacional que permita cumplir con los objetivos de la Institucion y con los del
Sistema de Gestion de la Calidad. Es responsabilidad de todo el personal de la Aduana
Nacional de Bolivia, cumplir lo establecido en el Manual de Organizacion y Funciones.

En el organigrama de la Institucidn se establecen los niveles jerarquicos y las lineas de
dependencia y autoridad. En los procedimientos, se precisan los responsables de la
ejecucion de los procesos.
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El Manual de Organizacion y Funciones de la Aduana Nacional de Bolivia establece:

« El objetivo de creacion de la Aduana Nacional de Bolivia, en sujecion a su marco
juridico. Este objetivo constituye el punto de partida para el disefio de la Organizacion
y mecanismos adecuados para permitir su accionar.

e Identifica las funciones de la ANB, las agrupa y divide, determinando sus unidades
organizacionales a nivel horizontal. ‘

« Llas unidades organizacionales identificadas a nivel horizontal, distinguen areas
especificas de decision, de asesoramlento, de apoyo técnico, de apoyo administrativo y
operativo.

+ Define la transferencia y delegauon de competencia administrativa, técnica, de
autoridad y/o de decision en forma exclusiva o parcial sobre actos y actividades
determinadas.

» Transfiere atribuciones, deberes y responsabilidades de un nivel superior o de un
mismo nivel jerarquico, delegando competencia y designando funciones, con facultad
de decision.

« Establece equipos mterdlsaphnarlos de trabajo conformados por miembros de la

entidad para que realicen funciones especificas.

La Aduana Nacional de Bolivia, dentro de la politica de modernizacion del Estado y para
cumplir con sus funciones, se organiza bajo los siguientes niveles jerarquicos:

Nivel de Direccidn Estratégica:  Directorio

Nivel Ejecutivo: Presidencia Ejecutiva
Gerencia General

Nivel de Control, Coordinacion y apoyo: Auditoria Interna
Unidad de Planificacion Estratégica
Institucional
Unidad de Servicio a Operadores
Unidad Técnica de Inspeccion de Servicios
Aduaneros
Oficina de Etica
Unidad de Control Operativo Aduanero
Unidad de Estudios Econdmicos y
Estadistica

Nivel Gerencial: Gerencia Nacional de Normas
Gerencia Nacional de Fiscalizacion
Gerencia Nacional de Sistemas
Gerencia Nacional de Administracion y Finanzas
Gerencia Nacional Juridica

Nivel Desconcentrado:  Gerencias Régibhales
N Administraciones aduaneras
Agencia Exterior de Aduanas
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Ademds del Manual de Organizacién y Funciones se cuenta con el Manual de Puestos para
los funcionarios de la Aduana Nacional de.Bolivia.

5.5.1.1 Presidente Ejecutivo

Es quien determina las responsabilidades y autoridad para.la ejecucion de las
actividades del personal de la Aduana Nacional de Bolivia, a través de los
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, Manual de Organizacion y
Funciones (MOF) y Manual de Descripcion de Cargos (MDC), procedimientos vy
directivas, asi como del presente Manual. Es responsable del Sistema de Gestion
de la Calidad, de la aprobacién e implantacion de la politica y objetivos de la
calidad, asi como de proporcionar los recursos necesarios para el funcionamiento
del sistema y revisar periédicamente el Sistema de Gestion de la Calidad.

5.5.1.2 Comité de la Calidad
Integrado por:

- Gerente General '

- El Representante de la Direccién (Jefatura de la Unidad de Planificacion
Estratégica Institucional)

- El Gerente Nacional de Normas

- El Gerente Nacional de Fiscalizacion.

- El Gerente Nacional de Sistemas

- El Gerente Nacional Juridico .

- El Gerente Nacional de Administracién y Finanzas

- El Jefe de la Unidad de Servicio a Operadores

Le corresponde a este Comnte Ias sngmentes responsabllidades

- Asegurar la tmplementauon y ‘mantenimiento del Sistema de Gestién de la
Calidad ISO 9001 version 2000.

- Identificar la necesidad de recursos.

- Proponer al Presidente Ejecutivo, ajustes o modificaciones ai Manual de la
Calidad y verificar su implementacion.

- Proponer el programa anual de auditorias de gestion de la calidad.

- Evaluar periddicamente el estado de las no conformldades y las acciones
correctivas y preventivas.

- Evaluar la informacion respecto a la satisfaccion de los clientes.

- Apoyar al Presidente Ejecutivo en la revision del Slstema de Gestion de la
Calidad.

5.5.1.3 Unidad de Planificacién Estratégica Institucional
La Unidad de Planificacion Estratégica Institucional tiene como funcion basica

apoyar la gestién del Presidente Ejecutivo y def Comité de la Calidad a través de
las siguientes actividades:
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a) Seguimiento a la admmustracuon operativa del Sistema de Gestion de la
Calidad:

- Verificar la |mplementac1on de los documentos.

- Controlar |a distribucion de los documentos, el acceso v la vigencia de ios
mMiSMos. R
b) Auditorias de gestion de la calidad y acciones correctivas y preventivas:
- Planificacion y Seguimiento de las Auditorias de Gestion de la Calidad en lo
relativo a la ejecucidn, control y al Ievantamlento de las no conformidades
encontradas.

- Seguimiento de las solicitudes de accion correctiva y preventiva.

¢) Organizacion de la Reunidn de la Direccion para la Revision del Sistema de
Gestion de la Calidad.

d) Seguimiento de los indicadores de gestién de procesos.

e) Apoyar a las dependencias involucradas en |a |mp|anta<:|on Yy mantemmlento
del Sistema de Gestién de la Calidad.

f} Otros que encargue el Presidente Ejecutivo y/o el Comité de Calidad.

5.5.1.4 Representante de la Direccion

La Aduana Nacional de Bolivia, ha designado como su Representante, para temas
relacionados al Sistema de Gestion de la Calidad, al Jefe de la Unidad de
Planificacion Estratégica Institucional, cuyas competencias estan definidas en los
siguientes puntos:

« Asegurar que se establezcan, pongan en practica y mantengan los requisitos
del Sistema de Gestidn de la Calidad de acuerdo a la Norma ISO 9001
Version 2000.

« Formular y aprobar los programas de auditorias internas: de gestion de la
calidad y externas, asi como la ejecucion de programas de levantamiento de

. no conformidades, accionés preventivas y acciones correctivas.

» Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente
en los diferentes niveles de’la Institucion gue se encuentran dentro del
alcance del Sistema de Gestién de la Calidad.

» Coordinar con la Presidencia Ejecutiva y con el Comité de la Calidad, la
revision del Sistema de Gestion de la Calidad y las necesidades de mejora.

» Controlar la aplicacion y cumplimiento de lo establecido en el Manual de la
Calidad.

« Informar a la Pres;denua Ejecutiva, sobre el desempeno del Sistema de
Gestion de la Calidad.

5.5.2 Comunicacion interna

La Unidad de Planificacidn Estratégica Institucional propicia la comunicacion interna entre
los diferentes niveles de la Institucion respecto del Sistema de Gestion de la Calidad y su
efectividad. Esta se ejecuta a través de reuniones efectuadas por las diferentes
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dependencias dirigidas por las gerencias y jefaturas de drea segun corresponda. La
comunicacion interna es también propiciada a través de la informacion remitida via
intranet y e-mail y otras publicaciones incidiendo principalmente en los siguientes temas:
a) Cumplimiento de la politica y objetivos de la calidad.

b) Estado de desempeiio de los procesos.

¢) Satisfaccion de clientes / usuarios.

d) Resultados de auditorias de GC, acciones correctivas y preventivas.

e) Resultados de la Revision por la Direccién.

f) Cambios y mejoras del Sistema de Gestidn de la Cahdad

En la Aduana Nacionai de Bolivia se han definido dos campos de apllcaaon para las

comunicaciones: :

a) . Comunicaciones operativas para Ios procesos principales y vmculados del Sistema de
Gestion de la Calidad. o

b) Comunicaciones administrativas y de gestlon para los procesos de apoyo.

\Para ambos tipos de comunicaciones, la Aduana Nacional de Bolivia cuenta con los
siguientes medios de comunicacion: internet, intranet, fax, teléfono, courrier, correo
electrénico; los que son utilizados tanto para la comunicacién interna como externa. Se
asegura que la comunicacion sea formal y registrada, por razones de cumpllmlento de la
normatividad gubernamental.

- Revision por la Direccion

5.6

La Institucion efecttia por lo menos una vez al afio la revisidn del Sistema de Gestidon de la
Calidad, con la finalidad de asegurar su conveniencia, adecuacién y eficacia continua. La
revision debe incluir la evaluacién de oportunidades de mejora y la necesidad de realizar
camblos en el sistema, incluyendo la politica y los ob]etwos de la calidad.

La Direcuon de la Institucion, tiene la responsabilidad, con el apoyo permanente de la
Unidad de Planificacién Estratégica Institucional, de hacer el seguimiento y control a los
resultados de las siguientes actividades relacionadas con la lmplementacmn del Sistema de
Gestién de la Calidad:

» Elaboracion y aplicacion de documentos del Sistema de Gestidn de la Calidad.

» Cumplimiento de los registros definidos en los procedimientos.

»  Realizacion de las auditorias internas de gestion de la calidad, asi como las de caracter
externo.

* Realizacion de los programas de Ievantamiento de no conform:dades de acciones
preventivas y de acciones correctivas. .

e Realizacion de reuniones con los usuarlos Y seguimiento al cumpllmlento de las actas

de comunicacion de dichas reuniones.

» Resultados de los estandares de calldad y productividad de Ios procesos de
importacion para el consumo y exportacion definitiva.

» Decisiones de las reuniones del Comité de la Calidad.
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6..

» Acercamientos y contactos directos con el personal, los proveedores y los clientes
para detectar oportunidades de mejora, las cuales por decisidn directa de la Direccion
pueden convalidarse.

s Otras que considere pertinentes para mejorar la eficacia y eficiencia del Sistema de
Gestién de la Calidad.

La Unidad de Planificacién Estratégica Institucional debe mantener actualizados los
informes de resultados de todos los temas sehalados en los puntos anteriores, para que
las decisiones de la Direccion se realicen en funcion a datos, hechos e informacion,
evitando el recurrir a supaosiciones.

5.6.3 Resultados de la Revision por la Direccion

Los resultados de la Revision de la Direccion se plasman en documentos de
recomendaciones especificas, que se procesan en la Unidad de Planificacion Estratégica
Institucional, donde se hace el resumen final de las recomendaaones observaciones,
sugerencias, mejoras y observaciones de la Direccion.

A partir de ese procesamiento de infbrmacién, la Unidad de Planificacion Estratégica
Institucional debe elaborar un cronograma de tareas que permita atender las
recomendaciones de |a Direccion y ponerlas en consideracion del Comité de Calidad, para
asignar responsables, definir plazos de cumplimiento y gestionar recursos si son
necesarios.

GESTION DE RECURSOS

6.1 Provision de recursos

¥

w
d

La Aduana Nacional de Bolivia identifica v prioriza sus necesidades de acuerdo al: Plan
General de Desarrolic Econdmico y Social, Plan Estratégico Institucional y Techo
presupuestario establecido por el Ministerio de Hacienda.

La Unidad de Planificacion Estratégica Institucional elabora ei Plan Operativo Anual, segin
el Plan Estratégico Institucional, y lo envia a la Gerencia Nacional de Administracion y
Finanzas, para su incorporacién al Proyvecto de Presupuesto General de la Nacion
elaborado segun lo establecido por el Reglamento Especifico del Sistema de Presupuestos.

La Gerencia Nacional de Administracion y Finanzas consolida el Presupuesto Anual, en el
que considera los recursos necesarios para

a) Implantar, mantener y mejorar la eﬁcacna del Sistema de Gestlon de la Calidad Y Sus

~ procesos, Y

b) Aumentar la satisfaccion del chente / usuario mediante el cumpl:mlento de sus
requisitos. -

La informacion de entrada para el presupuesto anual es remitida por las gerencias
nacionales, unidades Y gerencias reg|onales.

g
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La Direccion de la Aduana Nacional -de Bolivia, asegura la provision de los recursos
adecuados para la implementacidn de su Sistema de Gestion de la Calidad. Para ello se
han' identificado las necesidades de recursos, incluida la designacion del personal

- entrenado que administre, realice y verifique las actividades relacionadas con la calidad.

Siguiendo este proceso establecido, la Aduana Nacional de Bolivia se asegura de la
provision de recursos econdmicos que le permiten su funcionamiento y el cumplimiento de
sus objetivos.

Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El Departamento de Recursos Humanos de la Gerencia Nacional de Administracion y
Finanzas tiene las siguientes funciones:

.- Propuesta y administracion de las competencias del personal en funcién de la

educacion, formacion, habilidades y experiencias requeridas.
- Induccién de personal {en caso de nuevas contrataciones) y sensibilizacion.
- Capacitacidn técnica y administrativa complementaria.
- Evaluacién de la capacitacion.

La Direccion de la Aduana Nacional de Bolivia, considera a su recurso humano, como el

'mads importante, que afecta de manera ‘directa los buenos resultados y el logro de los

objetivos.

La incorporacion del personal a la Instltucaon sigue un proceso adecuado de seleccidn,
siguiendo criterios con base en perfiles de cargo definidos y analisis de competencias
profesionales. Cada persona que se contrata, cumple con el perfil profesional que ie
Yaculta a ejercer el cargo bajo estdndarés de calidad y eficiencia. Este proceso esta
documentado en el Sistema de Administracion de Personal.

"6.2.2 Compet'encia, toma de conciencia y formacion

6.2.2.1 Competencia

A'través de los registros del legajo de cada funcionario, se evidencia la formacion,
educacién y experiencia requerida para cada nivel ocupacional (que incluye
reglstros como titulos profesionales, certificados de capaatac:on y entrenamiento,
anos de experiencia, etc.).

6.2.2.2 Sensibilizacién y toma de conciencia

a) El Departamento de Recursos Humanos cuenta con un programa de
induccion para el personal ingresante a la Aduana Nacional de Bolivia.

b) Cada gerencia nacional, unidad o gerencia regional, a fin de asegurar que el
personal es conciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de
como éstas contribuyen al logro de los objetivos de calidad, dispone la
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ejecucion de charlas de sensibilizacién y reuniones en coordinacién con el
Departamento de Recursos Humanos.

€) El Departamento de Recursos Humanos envia mensa]es de sensibilizacion en

temas relacionados a liderazgo, importancia de trabajo en equipo, etc. via e-
mail, o cuaiquier otro medio. Respecto a los temas de calidad, éstos son
dlfundldos por la Unidad de Planificacién Estratégica Institucional; temas de
ética y conducta funcionaria son difundidos por la Oficina de Etica.

6.2.2.3 Formaciony entrenamiento

'La Aduana Nacional de Bolivia se asegura que todo el personal reciba el adecuado

entrenamiento que lo capacita para el desempefio de su actividad. Esto se logra
mediante la capacitacion del personal, para lo cual se tiene definido un programa
anual de formacién, cuya ejecucion fortalece las capacidades, habilidades y
competencias del personal de la Institucion.

Es tarea de los responsables de cada area, en coordinacion con el Departamento
de Recursos Humanos, identificar las necesidades de capacitacion vy
entrenamiento, planificar y promover cursos de capacitacion, evaluando el
desarrollo técnico - profesional del personal. El Departamento de Recursos
Humanos, mantiene registros e informes del entrenamiento del personal
involucrado con el Sistema de Gestion de la Calidad.

El Departamento de Recursos Humanos elabora programas de capacitacion con

base en la deteccién de necesidades técnicas y/o administrativas necesarias para
el mejor cumplimiento de las funciones institucionales.

Ei Departamento de Recursos Humanos mantiene los registros actualizados sobre
la educacidn, formacién, habilidades y experlenaa del personal en los Files de
cada servidor pablico. :

Para la toma de conciencia respecto a la calidad en general, se realizan de forma
periddica programas de capacitacion en temas de la calidad, calidad del servicio,
atencion al cliente y otros, los cuales permiten interiorizar conceptos que
promueven el compromiso y participacion del personal en la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad.

_La Aduana Nacional de Bolivia cuenta con perfiles de cargo considerados en los

siguientes documentos:

a) Manual de Puestos. .

b) Convocatorias plblicas de Reclutam:ento y Seleccion de Personal.

c) Resoluciones Presidenciales de Aprobauon de Convocatorlas Publicas de
Reclutamlento y Seleccién de. Personal

La capac:tacmn y formacion del personal sigue el siguiente proceso:
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+ Deteccion de Necemdades de Capacitacion: Se realiza con una frecuencia
anual.

« Programacion de la Capacitacion: Impiica la formulacidn del Plan Anual de
Capacitacion y su presupuesto.

» Ejecucion de la Capacitacion: El Departamento de Recursos Humanos
ejecuta el programa de capaC|taC|0n apoyado en convenios de fortalecimiento
institucional,

o Evaluacion de la Capacitacion: Se evalia la eficacia de la formacion
brindada en relacion con el trabajo que desempena el personal favorecido con
acciones de formacion. Se efectla evaluaciones de aprovechamiento de la
capacitacion, mediante informes de la capacitacion y posterior réplica de los
cursos para el personal de la Institucion, dado en forma interna.

. L G Los procesos de reclutamiento y seleccion de personal siguen la siguiente rutina:

» Declaratoria de vacancia de puesto.

e Solicitud de emision de Resolucidn Administrativa de Presidencia y
nombramiento del Comité de Seleccion.

« Verificacién del Perfil de cargo..

« Definicion de metodologia y fases de evaluacion.

» Realizacion de las evaluaciones definidas e identiﬁcacién de candidatos
elegibies.

» Elaboracion del mforme del Comlte de Seleccién a Presidencia Ejecutiva
solicitando la aprobacion de las recomendaciones de contratacién.

+ Emision de Memorando de Designacién y Acta de Posesion.

6.2.2.4 Induccion del peﬁsonal

‘ : En caso de movimiento de personal que ingrese a trabajar a cualquier
o : ~ dependencia de la Aduana Nacional de Bolivia, el jefe inmediato superior es el
.- ' encargado de crientar e inducir al personal en los temas operativos y la Unidad
de Planificacién Estratégica Institucional en lo reiacionado al Sistema de Gestion
de la Calidad. La Gerencia Nacional de Administracion y Finanzas, via el
Departamento de Recursos Humanos, remite a las gerencias: antes mencionadas
el formato de “Induccion de Personal” para el personal ingresante o cambiado, el
cual debe ser devuelto para constituirse en evidencia de la induccion realizada y
ser posteriormente incluida en el “File Personal”.

Infraestructura

La Aduana Nacional de Bolivia cuenta con la infraestructura necesaria para brindar los
_servicios y lograr la calidad ofrecida. La infraestructura incluye:

a) Espacio de trabajo e lnstalac:lones apropiadas (edificios, almacenes, zonas de archivo
y oficinas).
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b) Equipos e instrumentos de inspeccidn y control.
¢) Equipos de computacion (hardware y software).
d)} Servicios de apoyo (transporte, soporte informatico y de comunicacién).
La Gerencia Nacional de Administracién y Finanzas es la encargada del mantenimiento de
la infraestructura, el cual se realiza de acuerdo a los requerimientos de las areas usuarias
o como resultado de |a supervision del personal de esta Gerencia.
El mantenimiento de los equipos de computacion es administrado por la GNS que cuenta
con un programa de mantenimiento preventivo. La GNS, para el mejor cumplimiento de
sus funciones y garantlzar las actlwdades operativas aduaneras cuenta con los siguientes
procedimientos;

1. Reglamento de Uso de Intranet e Internet

2. Reglamento de Uso de Correo Electronico

3. Reglamento de Instalacién y Usos de Equipos de Computacion

4. Reglamentacion de Seguridad de Recursos Informaticos

5. Procedimiento para el Control de Calidad del Software

6. Procedimiento.para Proyectos Regionales de Desarrollo de Software

7. Instructivo para Seguimiento a Caidas de Comunicaciones

8. Instructivo para Cambios en los Sistemas Informaticos

9. Instructivo para Contingencias SIDUNEA (Base de Datos Oracle 8.0.6)

10. Instructivo para Contingencias Sistema SIDUNEA (Servidor Unixware)

11. Instructivo Atencion de Requerimientos de Desarrollo de Soﬂ:ware

12. Instructivo para e! Control de Calidad de la Documentacion

13. Instructivo para ia Replicacidon Remota de ia Informacion de SIDUNEA

14, Guia para el Disefio de Sistemas

15. Guia para el Modelado del Analisis de Datos
La Aduana Nacional de Bolivia brinda a su personal instalaciones adecuadas para un buen
desempefio de su trabajo. Dispone de una Oficina Central en la ciudad de La Paz y cinco
Gerencias Regionales en La Paz, Oruro, Cochabamba, Santa Cruz y Tarija. De estas
Gerencias dependen varias Adm:nnstracnones de Aduana, quienes realizan las operaciones
de despacho aduanero.
La Aduana Nacional de Bolivia asegura la disponibilidad de materiales, equipos e
instrumentos necesarios para mantener los estandares de calidad en sus procesos de
realizacion del servicio y en sus procesos de apoyo.

6.4 Ambiente de trabajo

Para lograr la conformidad de los servicios que presta la Aduana Nacional de Bolivia, se ha
implementado en las diferentes areas de trabajo lo siguiente:

a) Condiciones ambientales del trabajo, segiin ias exigencias de las actividades que se
desarrollan y que permiten la interaccidn del personal.

b) Métodos de trabajo (procedimientos, instructivos, guias, cartas circulares).

¢) Instalacién de servicios minimos requeridos para la comodidad del personal.
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La Institucion brinda al personal las condiciones apropiadas de operatividad, provee en
forma periodica equipos y materiales, capacita y forma en distintos temas que hacen a las
actividades vinculadas directa o indirectamente con el comercio exterior.

Otro aspecto relacionado con la calidad es el constante control del cumplimiento de
normas de orden y limpieza, tanto en las oficinas, como en las instalaciones auxiliares.
Dispone de centros de archivo documental.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacion de los procesos de realizacién del producto

La Aduana Nacionai de Bolivia planifica y desarrolla los procesos necesarios para la

~ conformidad de sus clientes (importadores, exportadores, despachantes de aduanas,

- -+ operadores del comercio exterior) que se enmarcan dentro de los lineamientos y requisitos

. ' de un Sistema de Gestidn de la Calidad. Esta planificacion es coherente con los requisitos
de los otros procesos que forman parte del Sistema de Gestion de la Calidad (ver 4.1)

Mediante la planificacidn, la Aduana Nacional de Bolivia determina lo siguiente:

a) Los objetivos institucionales y especificos del servicio que se presta, a través del Plan
Estratégico Institucional y del Plan Operativo Anual respectivamente.
b) Los requisitos del servicio, establecidos en la normatividad existente y en la
- documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
c) Los procedimientos que permiten un adecuado control, seguimiento y medicion dei
~ servicio brindado, asegurando una mejora continua en la prestacion del mismo, para
lo cual, la Alta Direccidon se asegura de contar con los recursos requeridos.
d) Los registros que son necesarios para proporcionar evidencia que los procesos de
ejecucion de los servicios aduaneros han sido cumplidos.

. La planificacion se realiza en funcion al Plan Estratégico Institucional, formulado para el
. L periodo 2005-2007, conforme al andlisis de la problematica y avance del proceso de
~ institucionalizacion de la Aduana Nacional de Bolivia, que define los objetivos a mediano vy

largo plazo de Ia Institucion.

El proceso de planificacion cuenta con un sistema de control mtegral sustentado por
indicadores, obJetlvos y un sistema de alertas tempranas para realizar ajustes en: los
cursos de accion.

7.2 Procesos relacionados con el cliente-

7.2.1 Determinacion de los requisitos retacionados con el servicio

' ﬂ + La Aduana Nacional de Bolivia determlna Ios requ15|tos relacionados con el servicio que
w\} presta con base en: :

T’“p( g \a)  Los requisitos espeqﬁcados por los operadores del comercio exterior..
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b) Los requisitos no especificados por el operador del comercio exterior, pero necesarios
para |a facilitacion del comercio exterior y el control aduanero.
c) Requisitos adicionales determinados por la Institucién.

Estos requisitos se encuentran especificados en la documentacion del Sistema de Gestidn
de la Calidad y en la normativa legal vigente.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio
N \ .

La Aduana Nacional de Bolivia revisa eI cumplimiento de los requisitos del servicio durante:

La validauon de la informacion de entrada, const:tusda por ias Declaraciones Unicas de
Importacidon (DUI's) y Declaraciones Unicas de Exportacién (DUE's) presentadas por los
operadores de comercio exterior.
» La recepcidon del manifiesto de carga, de las DUI's, DUE's y orden de embarque
" remitidos por el operador de comercio exterior. '
* El cumplimiento de los controles estableados para el seguimiento y control del servicio
aduanero.

La revisién de estos requisitos permite asegurar que:

» Los requisitos de los servicios, estén claramente definidos.

e Las diferencias existentes entre los requisitos del serwao y lo cumplido por el operador
de comercio exterior se resuelvan.

» La Institucion tlene.la capacidad para cumplir con los requisitos establecidos.

Los resultados de la revision y las acaones originadas por ia misma son registrados en el
snstema informatico SIDUNEA ++.

La Aduana Nacional de Bolivia recibe los requisitos del cliente - Estado a través de la
normatividad legal para su cumplimiento, la Gerencia Nacional de Normas es responsable
de identificar los nuevos requisitos legales Y adecuar los procedimientos afectados, segun
lo establecido en los procedimientos:

‘ GNN-GOl Procedimiento para la Elaboracién de Documentos
- GNN-GO1-101 Instructivo sobre Revisidn y Aprobacion de Procedimientos Aduaneros

Cuando los requisitos de los servicios que brinda la Aduana Nacional de Bolivia son
cambiados, la Gerencia Nacional de Normas se asegura que la documentacion relativa a
éstos sea actualizada y que el personal ejecute los cambios realizados, segun lo
establecido en los procedlmlentos

- GNN-GO1 Procedimiento para la Elaboracion de Documentos
- UPE-GO1 Procedimiento de ContrOl de.Documentos

Para la atencion de los servicios aduaneros, la Instatuaon revisa los recursos tecnicos,
humanos y logisticos que requiere para el cumplimiento de los requisitos relacionados con
el servicio. Si se detecta alguna limitante para cumplir con algdn requisito del usuario, este
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aspecto se hace conocer a las |nstanC|as superiores a fin -de tomar las previsiones que
permitan superar la limitante.

7.2.3 Comunicacion con los clientes

La Aduana Nacional de Bolivia en la prestacién del servicio aduanero ha identificado v
establecido las disposiciones necesarias para lograr un sistema eficaz de. comunicacion con
el cliente que abarca lo referente a: :

Informacion sobre los servicios.

Tratamiento de consultas y tramites.

Retroalimentacion de los clientes, incluyende quejas de los mismos.
Informacion sobre disposiciones iegales.

7.2.3.1 Informacion sobre los servicios

. ' La informacion sobre los servicios se encuentra a disposicion de los clientes o
usuarios a través de la Aduana Nacional de Bolivia - virtual (www.aduana.gov.bo).
Asimismo, ésta se brinda también a través de las ventanillas de orientacién al
usuario en la Unidad de Servicio a Operadores - Oficina Central - y en las
Gerencias Regionales. Las estadisticas sobre el comercio exterior y las
particularidades del servicio aduanero se publican periddicamente.

7.2.3.2 Atencion de consultas y tramites

Se realiza a través de las lineas telefénicas y la web de ia Aduana Nacional de
Bolivia que se encuentran a disposicion de los usuarios; los tramites y consultas
se atienden a través de las ventanillas de las Administraciones de Aduana y de la
Oficina Central (Unidad de Servicio a Operadores).

7.2.3.3 Retroalimentacién de los clientes

; Para obtener la retroalimentacion de los clientes, se tiene previsto. la aplicacion
. ~del procedimiento “Determinacién de los Requisitos del cliente y Medicién de |a
Satisfaccion del Cliente” (USO-C01) donde se establece ia realizacién periddica de
encuestas que miden el nivel de satisfaccion con respecto al serwcno aduanero
prestado por la Institucion.

El andlisis de ias quejas de los clientes permite retroalimentar el servicio que se
les brinda, dependiendo de las caracteristicas de éstas: :

— Quejas con incidencia tributaria que afecten o infrinjan lo establecido en el
Cddigo Tributario, Ley General de Aduanas y su reglamento, normas conexas.

— Quejas sin incidencia tributaria por defecto de tramitacidn e incumplimiento de
plazos estabiecidos en la:Ley General de Aduanas y su reglamento, normas y
procedimientos conexos. = -
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7.3

7.4

Diseio y desarrollo

" El disefio de los procedimientos aduaneros se rige por los siguientes procedimientos e

instructivos:

« Control de documentos (UPE-GO1)
» Elaboracion de Documentos (GNN-GO1)

= Revisién y Aprobacion de Procedimientos Aduaneros (GNN-GO1-101)

Coinpras

7.4.1 ' Control de compras

- La Aduana Nacional de Bolivia realiza sus actividades con la participacién de proveedores

internos y externos. La Gerencia Nacional de Administracion y Finanzas, controla sus
procesos de compra para asegurar que €l bien o servicio adquirido, cumpla los requisitos
de compra sefalados en las espeaf' caciones técnicas de las bases de contratacion y/o

documentos de compra.

: El tipo y alcance de control aplicados al proveedor y al bien o servicio adquirido, dependen
- del efecto que tienen sobre el servicio que presta la Aduana Nacional de Bolivia. En este

sentido las compras de computadoras y equipos de comunicacion, por cumplir un rol
relevante en la prestacion del servicio aduanero, son materia de control y evaluacion de
acuerdo a los requisitos de la Norma.

7.4.2 Evaluacién de proveedores

La evaluacion de proveedores que suministran equipos de computacion y comunicaciones

se atienen a la normatividad nacional establecida para el sector publico boliviano.

Los operadores del comercio exterior, en particular los despachantes de aduana y los
Concesionarios de Depdsitos de Aduana, son cansiderados como proveedores, y como tal
se sujetan al cumplimento de lo establecido en:

"~ El Procedimiento para la Administracion del Padrén de Operadores de Comercio Exterior

de la Aduana Nacional de Bolivia (USO-C02).

- El Reglamento para la Concesion de los Depésitos Aduaneros, donde se establece que
los concesionarios, en un plazo no mayor a 5 afios a partir de su contratacion, deberan
certificarse con la Norma ISO 9001:2000.

- La categorizacion de los operadores de comercio exterior.

- 7.4.3 Informacién de las compras

La informacion requerida para la compra de computadoras y equipos de comunicacion
estara en funcién de Jos requerimientos de las dreas usuarias internas de la Aduana
Nacional de Bolivia y de las respectivas especificaciones técnicas que establece la Gerencia

- Nacional de Sistemas (GNS) en el documento Lineamientos y Directrices de Compra de

Equipos e Impresoras.
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La informacion requerida para la habilitacion de Despachantes de Aduana y de
Concesionarios de Depdsitos se hace en funcidn de los requisitos establecidos por la
Aduana Nacional de Bolivia y el Reglamento a la Ley General de Aduanas que en su
articulo 44 establece que el nimero de Despachantes de Aduana es determinado
anualmente por el Directorio de la Aduana Nacional de Bolivia, en funcion del crecimiento
y requerimiento del comercio exterior boliviano.

7.4.4 \Verificacion de los servicios suministrados

La verificacién de los productos y servicios (computadoras y equipos de comunicacion)
adquiridos por la Institucion, se da de acuerdo a lo estabiecido en el Reglamento
Especifico del Sistema de Adm:mstracuon de Bienes y Servicios de la Aduana Nacional de
Bolivia.

Para el caso de los Despachantes de Aduana y de los Concesionarios de los Depdsitos, |a
verificacién de los servicios brindados se realiza a través de la Unidad de Servicio a
Operadores y la Gerencia Nacional de Administracion y Finanzas respectivamente, en
conformidad a lo establecido en el procedimiento USO-C02 y el Reglamento para la
Concesién de los Depdsitos aduaneros.

Operaciones de produccion
7.5.1 'Control de operaciones del servicio

La Aduana Nacional de Bohvna planlf‘ ca y controla las operaciones de eJecucaon del servicio
aduanero indicado en el capituio 2.2 - Alcance de este manual, a traves de:

a) la dISponIbllldad de informacion que describe las caracteristicas del servicio a través
de este manual, procedimientos y normativa legal.

b) La planificacion y los planes antes descritos (ver 7. 1).

¢) La implantacion de actwidades de seguimiento y medicion establecidas en los
procedimientos.

d) Laimplementacion de acthades para asegurar la conformidad.

La prestacmn del servicio aduanero se reailza mediante: El cumplimiento de lo planificado
en el Programa Operativo Anual, la aplicacién de Procedimientos Operativos donde se
establecen aspectos de control que permiten lograr los objetivos de calidad en los
procesos y los requisitos de calidad establecidos en la prestacion def servicio aduanero.

Cada Administracion de Aduana es responsable de la aplicacion y verificacién y control del
cumplimiento de los procedimientos, supervisada por su respectiva Gerencia Regional; lo
cual a su vez es verificado por la Gerencia Nacional de Normas, la Gerencia Nacional de
Fiscalizacion y la Unidad de Planificacidn Estratégica Institucional, esta tltima mediante las
auditorias de gestién de la calidad.

7.5.2 - Validacion de procesos
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La Aduana Nacional de Bolivia valida la ejecucidn de sus procesos aduaneros mediante la
aplicacién del aforo y las acciones de fiscalizacién inmediata y posterior, en conformidad
con lo establecido en los procedlmlentos

GNN-M02 Procedimiento de Aforo para la Importac:on
GNF-MO1 Procedimiento de Control Diferido Aduanero
GNF-M02 Procedimiento de Fiscalizacion Aduanera Posterior

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

La Aduana Nacional de Bolivia identifica y controla los factores que intervienen en un
proceso y en la prestacion de un servicio, no sélo en su incorporacion al proceso, sino en
su funcionamiento posterior. Para cumplir este objetivo es importante la identificacién
permanente de los elementos participantes en la realizacion de un proceso..

La Aduana Nacional de Bolivia identifica los servicios aduaneros que brinda de ia siguiente
forma:

- En el proceso de Importacion se identifica a través del nimero de la Declaracion Unica
de Importacion (DUI) incluyendo los expedientes que ingresan por trémite
documentario los cuales conservan como referencia el nmero de registro de la DUL

- En el proceso de Exportacion se identifica con el nimero de la Declaracién Unica de
Exportacion (DUE) incluyendo ios expedientes que ingresan por tramite documentario,
los cuales conservan como referencia el nimero de registro de la DUE asociada.

La trazabilidad de los servicios se realiza a través de los registros generados durante su
ejecucion y culminacion del servicio de despacho aduanero.

El estado del servicio se puede comprobar a través de los modulos del SIDUNEA ++ y en
los documentos que sustentan el despacho.

?.5.4 Bienes del cliente
Se consideran bienes del cliente:

- Los documentos originales presentados durante el despacho y para su regularizacion en
~ los casos de despacho urgente y anticipado.

- Las mercancias que se encuentran. -en los depodsitos aduaneros.

- Las muestras extraidas para valoracién o analisis quimico.

La documentacion es conservada por los. Despachantes de Aduana, quienes son
responsables de su custodia y ublcaaon oportuna cuando lo solicite la Aduana Nacional de
Bolivia. :

\

La preservacion de las mercancias que ingresan a depdsito aduanero es de responsabilidad
de los concesionarios de los depdsitos.
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En el caso de muestras para valoracion de mercancias el responsable es la drea que extrae
\ |a muestra; para el caso de muestras para andlisis fisico-quimico, la drea responsable es el

Laboratorio.
Todo el personal de la Aduana Nacional de Bolivia que reciba documentacion o registros
del usuario es responsable de conservario en buenas condiciones y evitar su pérdida, dafio
o deterioro. En caso de pérdida o deterioro del bien del usuario, este debe ser informado
registrandose el hecho y solucionado de acuerdo a lo normado al respecto.
7.5.5 Preservacion del producto
Para el caso de los documentos originales proporcionados por el cliente para la
regularizacion del despacho, estos deben ser conservados en lugares acondicionados para
evitar su deterioro o pérdida. Estos documentos se identifican y mantienen en los archivos
de los Despachantes de Aduana segfm lo normado al respecto.
Para el caso de las muestras, éstas deben ser conservadas en lugares acondlaonados para
evitar su deterioro o pérdida hasta su devolucién.

7.6 Control de equipos de medicion Yy monitoreo

- La Aduana Nacional de Bolivia determina las actividades de medicion y seguimiento que se
requieran para proporcionar la evidencia de la conformidad del servicio aduanero, con los
requisitos especificados a través de s‘us procedimientos,
Los equipos de medicion estan const:tmdos por las balanzas de pesaje de los
concesionarios de los depdsitos y por los. equipos utilizados en el laboratorio encargado de
los analisis de las muestras de los productos.
Para asequrar que las actividades de medicién y seguimiento se realizan y son confiables,
se requiere que sus equipos de medicién sean:
a) Calibrados o verificados a intervalos especificos o antes de su utilizacidén, contra
patrones de medicién, trazables nacionales o internacionales.
b) Ajustados o reajustados cuando sea necesario.
c) Identificados en su estado de calibracién.
d) Protegidos contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medida.
e) Protegidos contra dafios y el deterioro durante la manipulacién, mantenimiento y
almacenamiento.

Se mantienen registros de los resultados de la calibracion y |a verificacidn.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

1

Generalidades

La Aduana Nacional de Bolivia establece el plan de control y monltoreo de sus procesos
COMO mecanismo necesario para:
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* Demostrar la conformidad del servicio brindado.
» Asegurar la conformidad del Sistema de Gestién de la Calidad.
+ Mejorar continuamente [a eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

El plan de control y monitoreo de los procesos de la Aduana Nacional de Bolivia se centra
en los procesos de importacién para el consumo, exportacién definitiva, depdsitos, que se
realiza por seguimiento y analisis de los principales registros de los procedimientos, los
que deberan constituirse en adecuados indicadores de seguimiento y desempefio.

Se establece como sistema de retroalimentacion, los resultados de las auditorias de
gestion de la calidad: y del seguimiento en general que se haga al cumplimiento de los
procedimientos establecidos. ‘

Medicion y seguimiento
8.2.1 Satisfaccion del cliente

La Aduana Nacional de Bolivia considera la medicién del nivel de satisfaccién del cliente
como una medida del desempefio del Sistema de Gestién de la Calidad, a fin de verificar el
grado de cumpiimiento con los requisitos del servicio establecido y la percepcion del
cliente sobre el servicio obtenido. Esta medicidn se hace a través de encuestas periddicas
a los clientes sobre su nivel de conformidad con el servicio prestado por la Aduana
Nacional de Bolivia en los servicios de importacion para el consumo, exportacion definitiva
y depdsitos-de aduana. Indirectamente se complementa esta medicién de satisfaccion del
cliente, con la evolucion de la cantidad de quejas presentadas y el porcentaje de éstas que
son consentidas.

8.2.2 Auditorias de Gestion de la Calidad

La Aduana Nacional de Bolivia a través de la Unidad de Planificacién Estratégica
Institucional, lleva a cabo auditorias de gestién de la calidad a intervalos planificados, para
determinar si el Sistema de Gestidn'de la Calidad:

» Estd conforme con las actividades planificadas. (ver 7.1)
* Cumple con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2000, se ha |mplantado Y se mantiene
~ de manera eficaz.

Para la planificacion de las auditorias de los servicios aduaneros de la Aduana Nacional de
Bolivia, se ha establecido el programa de auditorias. Las auditorias son planificadas en
funcion al estado e importancia de las actividades y areas vy, a los resuitados de Auditorias
de Gestion de la Calidad previas.

La descripcion del proceso para Ia e]ecuaon de las Auditorias de Gestion de la Calidad, su
frecuencia, la metodologia aplicada, la seleccion de Auditores de Gestién de la Calidad a
fin de asegurar la imparcialidad de Ias mismas, se describe en el procedimiento:

UPE-GO3 Auditorias de Gestlon de la Calidad

v
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La Institucion mantiene en forma documental y virtual los resultados de las auditorias
realizadas. Los responsables de las dependencias que son auditadas se aseguran que se
tomen las acciones para eliminar no conformidades detectadas y sus causas.

La planificacion y ejecucion de Ias Auditorias de Gestion de la calidad, demandan las
siguientes acciones;

1) Definir el programa de AUdItOl’IaS internas de GC, considerando areas de la Institucién
-y procesos de realizacion. ‘
2) EJecutar el programa de Auditorias internas de GC, seleccionando auditores internos
- de GC, areas a auditar y metodologla de trabajo.
3) Realizar las acciones previas a.la auditoria; reuniones de preparacmn y de definicién
. del alcance de la auditoria. ‘
4) Realizar la auditoria bajo los lineamientos establecudos
5) Elaborar los informes de resultados de las auditorias y poner en conocimiento de la
Unidad de Planificacion Estratégica Institucional y del Comité de la Calidad.
6) Realizar el tratamiento y andlisis de los informes de auditoria en Comité de Calidad y
establecer el programa de levantamiento de no conformidades y acciones correctivas.
7) Elevar los informes de resultados de las auditorias a la Presidencia Ejecutiva de
Aduana Nacional de Bolivia.
8) El responsable de la Unidad de Planificacion Estratégica Institucional, debe realizar el
seguimiento al cumplimiento deI levantamiento de no conformidades y acciones
correctivas. :

8.2.3 Seguimiento y medicic’m de los procesos

La Aduana Nacional de Bolivia reahza el control y monitoreo de los procesos de
importacion para el consumo, exportacién definitiva y depdsitos a través del ‘seguimiento y
medicion de los registros de calidad de los respectivos procedimientos. Esta informacion se
complementa con la medicion del grade de cumplimiento de los ob]etlvos planteados para
cada uno de estos tres procesos.

Cuando no se aicancen los resultados planeados, o se encuentren no conformidades.
producto de las auditorias de gestion de la calidad realizadas, se llevan a cabo -
correcciones y acciones correctivas, segln sea conveniente para la conformidad del
servicio, tal como se establece en Ios procedimientos:

- UPE-GD4 Control de Servicios No Conformes
- UPE-GO5 Acciones Correctivas y Preventivas

EL seguimiento y medicion de los procesos se. realiza en funcion a los siguientes aspectos:

1) Cumplimiento de los procedlmlentos y registros de los procesos que estan
documentados.

2) Verificacion del cumplimiento del programa operativo anual, por parte de la Unidad de
Planificacion Estratégica Institucional.

3) Verificacion de los procesos por parte de los responsables de las: gerenuas

g
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8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

El personal de la Aduana Naczonal de Bolivia, mide y realiza el seguimiento de las
caracteristicas de calidad del servicio entregado (importacién y exportacion) y constatan si
se cumplen los requisitos establecndos en Ios procedimientos y en los planes de calidad.

Se mantiene la evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion de los servicios
aduaneros a través de los registros ‘de control establecidos en los respectivos
procedimientos, identificando a los responsables de las actividades de contro| y monitoreo.

Se consideran concluidos los procesos, cuando se han completado satisfactoriamente

todos los controles establecidos en los procedimientos respectivos.

Cuando no se alcanzan los resultados planeados, se llevan a cabo correcciones y acciones
correclivas, segQn sea conveniente para la conformidad del producto o servicio, tal como
se establece en los procedimientos:

- UPE-G04 Control de Servicios No Conformes
- UPE-GO5  Acciones Correctivas y Preventivas

Control de los servicios no conformes

La Institucion asegura que los servicios que no sean conformes con |os reqguisitos
especificados en |as nermas legales, procedimientos y plan de calidad de los procesos, se
identifiquen y controlen para prevenir su utilizacién o entrega no intencionados. Los
controles y las responsabilidades relacionadas con los mismos, asi como las autoridades
para tratar los servicios no conformes, se encuentran definidas en el proced|m|ento

-  UPE-G04 Control de Serwcnos No Conformes

A través del control de servicios no conformes del servicio aduanero la Institucion asegura
que: o

a) Se tomen las acciones pertinentes para eliminar una no conformidad detectada.

b) Se tomen acciones para corregir las desviaciones asociadas a una no conformidad, de
modo que no se despache algin documento relacionado a los servicios que no cumple
los requisitos. -

La Aduana Nacional de Bolivia mantiene registros que indican la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accién tomada posteriormente. Asimismo, cuando se corrige
un servicio aduanero no conforme, sé somete a una nueva verificacion para demostrar su
conformidad con los requisitos. En los procedimientos aduaneros disponibles en la Intranet
se detallan las validaciones o verificaciones a realizar para el control de los servicios que
no cumplen con los requisitos establecidos en ellos.

La Unidad de Planificacion Estratégica Institucional realiza periddicamente un andlisis de
las no conformidades con el fin de determinar su tipo y frecuencia, como asi también si se
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8.5

producen en la misma area de trabajo y evalGa las medidas correctivas a adoptar, las
cuales quedan registradas en los mformes de no conformidad, accién correctiva y accién
preventiva. '

Anélisis de datos

El servicio aduanero de la Aduana Nacional de Bolivia determina, recopila v analiza los
datos del Sistema de Gestion de la Calidad para demostrar su adecuacién y eficiencia, e
identifica oportunidades de mejora. Esto incluye los datos generados por las quejas, los
reclamos, la medicién de satisfaccion del cliente, las actividades del plan de calidad, las
auditorias de gestion de la calidad, el seguimiento al cumplimiento de los objetivos de la
calidad y a ios objetivos de los procesos, resultados de la revision por la Direccidn, entre
otros, los cuales son procesados para su analisis por los equipos facilitadores de gestién
de procesos y/o diferentes niveles de direccién relativos a los procesos, de acuerdo con lo
establecido en el sistema de documentacién de la gestién de |a calidad.

El analisis de estos datos proporciona informacion sabre:

+ La satisfaccion del cliente o usuario.

\ A través del analisis de los resultados trimestrales de las actividades de medicion v

satisfaccion del usuario del servicio aduanero,
» 'La conformidad con los requisitos del servicio.

A través de la evaluacidn integral del ndmero de quejas, reclamos, apelaciones,
declaradas a favor del usuario por ser un error de la administracion, y demas servicios
no conformes identificados.

+ Las caracteristicas y tendencias de los procesos y productos incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas:

A través del plan de calidad, conforme a los indicadores de cumplimiento y logro de los
objetivos de cada proceso.

» .Los proveedores,

Mediante la evaluacidn que efectua la Unidad de Planificacidn Estratégica Institucional a
través de las auditorias de cumplimiento o evaluacidn de los proveedores internos de
los pracesos bajo el alcance del Sistema de Gestién de la Calidad. -

Mejora
8.5.1 Mejora continua

La Aduana Nacional de Bolivia gest:ona los procesos necesarios para mejorar
continuamente el Sistema de Gestion de la Calidad a través de:

1) La revision de la Politica de Calidad y de- los Objetivos de la Calidad.

2) La revision de los resultados de las auditorias internas de Gestién de la calidad.
3) La gestic’m de las no conformidades.

4) 'La revisién por la Direccién.

5) -El seguimiento a la medicion del nivel de satisfaccion de los clientes.
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6) El cumplimiento de las relaciones contractuales con los proveedores.

7} El fortalecimiento de los procesos de realizacion del servicio y de los procesos de
apoyo.

8) La mejora de los resultados de gestion respaldados en datos estadlstlcos e indicadores,
los cuales deben definirse en los procedimientos técnicos.

8.5.2 Acciones correctivas

Con la finalidad de eliminar las causas de las no conformidades, evitar su repeticion y
asegurar que las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas, se ha establecido el procedimiento siguiente, que establece
los pasos a seguir para la determinacion de las acciones a realizar hasta su
implementacion: :

- UPE-GO05 Acciones Correctivas y Preventivas
En este documento se definen los requisitos para la:

¢ Revision de no conformidades. _

» Determinacion de las causas de Ia no conformidad.

« Evaluacion de Ia necesidad de adoptar acciones para asegurar que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.
Determinacidn e implantacién de las acciones necesarias.

» Registro de los resultados de las acciones tomadas.
Revision de las acciones correctivas tomadas.

Las acciones correctivas se basan en los sigujentes aspectos:
1) Andlisis de las causas de las no conformidades.

2). Analisis de procesos y operaciones de trabajo.
3) Verificacion de registros de la calidad. .

4} Realizacion de auditorias internas de Gestion de la calidad.

5) Analisis de informes de no conformidades.
6) Sugerencias de los clientes, del personal de la Institucién y otros.

La Unidad de Planificacion Estrateg|ca Institucional tiene a su cargo el control registro y
evaluacion de las acciones correctivas y preventivas para asegurar: que sean compatibies
con los lineamientos del Sistema de Gestlon de la Calidad.

8.5.3 Acciones preventivas

Con la finalidad de prevenir la aparitién de no conformidades, el Sistema de Gestién de la
Calidad de la Aduana Nacional de Bolivia determina las acciones preventivas asegurando
que éstas sean apropiadas para los efectos de los problemas potenc:ales tal como se
indica en el procedimiento: ‘ :

- UPE-GOD5 Acciones Correctivas y Preventivas
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Respecto a las acciones preventivas, este documento estd dirigido a la:

«+ Determinacion de no conformidades potenciales y sus causas.

» Evaluacion de la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.
« Determinacién e implantacién de las acciones necesarias.

* Registro de los resultados de las acciones tomadas; vy

» Revision de las acciones preventivas tomadas.

—- : :
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

11.

.' Com

Iv.

' OBJETIVO

Establecer la metodologia para el control de la documentacion del Sistema de Gestién
‘de la Calidad (SGC)} de la Aduana Nacional de Bolivia (ANB) respecto de su
elaboracion, modificacion, re\nsmn, aprobauon distribucion, cancelacion y archiva.

ALCANCE

‘Este procedimiento es aplicable3 a la gestion de control de los documentos que
conforman la estructura documentaria del SGC de la ANB vy, que se detallan en el
Manual de la Calidad, tanto los, generados internamente como los de procedencia
.externa.

RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades en 'la elaboracién, modificacién, revisidn, aprobacion,
distribucién, cancelacion y archivo de los documentos de calidad de la ANB estan
definidas en el Anexo 1 adjunto.,

Los registros de Solicitud de Creacidn / Modificacion de Documentos (Anexo 2) son
conservados por cada area donde se genera una solicitud.

La Unidad de Planificacion Estratégica Institucional (UPE) es respbnsable de controlar
la aplicacién de los formatos y codificacién vigentes de ios documentos, acorde al
"Procedimiento para la Elaboracion de Documentos”,

Es responsabilidad de la Gerencia Nacional de Sistemas (GNS) la administracion y
mantencion de la documentacién del SGC en soporte electronico.

Es responsabilidad de la Gerencia Nacional Juridica (GNJ) el registro y publicacién de
las disposiciones de aplicacion general aprobadas por el Directorio o la Presidencia
Ejecutiva de la ANB

Es responsabilidad de la UPE Ia supervision de la correcta aplicacidn de este
procedimiento.

BASE LEGAL o NORMATIVA

» Ley General de Aduanas Ne 1990 de 28-07-1999, articulos 34y 37
» Decreto Supremo No. 25870 de 11 08 2000 -~ Reglamento a la Ley General de
Aduanas
e Norma NB — ISO 9001:2000, seccién 4.2,3; Control de los documentos
Procedimiento para ia Elaboracion de Documentos.
\'n Instructivo sobre Revision y Aproba.oon de Procedimientos Aduaneros
|

i
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PROCEDIMIENTO DEE CONTROL DE DOCUMENTOS Versién: 01

~

V. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Se establece la siguiente c[ivisiéln de orden funcional de los documentos de la ANB:

A. Documentos de Gestidn
B. Documentos Aduaneros
C. Documentos Externos

A. DOCUMENTOS DE GESTION

El control de los documentos de aplicacion especifica en cada area de la ANB y
aguellos que son producto de la exigencia explicita o implicita de la Norma ISO
9001:2000, estan en funcion de las siguientes etapas comprendidas desde su
solicitud de creacién o modificacion hasta su aprobacién, difusion y archivo.

1.

L |

b

¢/

Creacion o modificacion

Todo funcionario vinculado con los procesos de la Institucién puede solicitar
la creacion o modificacion de un documento inherente a la gestion de la
calidad a través del responsable del area correspondiente, mediante el
formulario de Solicitud de Creacion / Modificacion de Documentos.

Respecto de las modificaciones aclaratorias que no implican nuevas
versiones del documento, @stas son revisadas por el autor del documento o
funcionario autorizado con una periodicidad méaxima de seis meses, con el
fin de ser depuradas e mcorporadas en los respectivos documentos
(procedimiento o instructivo). -

Las modificaciones sustantivas'al documento deben ser .incorporadas en el
plazo establecido (ver punto 3) y la nueva versidn del documento debe ser
sometida a aprobacion a través del mismo nivel de normatividad con que ha
-sido aprobada la version original.

Analisis de la necesidad de creacion o modificacion

El responsable del area analiza la solicitud presentada y determina si
corresponde o no la creacion o modificacion del documento en funcién de su
experiencia_ o de acuerdo a lo recomendado, consultando con las Areas
afectadas o involucradas. Si la drea consultada no remite su opinién en el
plazo solicitado, ello se considera como signo de conformidad con lo

]planteado sin embargo, es deseabie que dicha conformidad sea explicita.
;\

Elaboratio [Lor:
UPE / Consultores
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Aduae Nacional de Bolivia

UPE-GO1
Version: 01

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

El responsable de area ‘comunica su decision al solicitante a través del
mismo documento de Solicitud de Creacion / Modificacion de Documentos v,
si corresponde, remite una copia al autor del documento.

Designiacion del funcionario o equipo de trabajo

Si se da curso a la solicitud, el responsable autorizado (ver Anexo 1) designa
a un funcionario o equipo de trabajo, para la elaboracién o medificacién del
documento, en el plazo establecido; considerando preferentemente en la
nominacion, la participacion del solicitante.

Aprobacion del documento

El funcionario o equipo de trabajo designado elabora el borrador del
documento y envia el mismo al responsable autorizado (ver Anexo 1) para
su revisidn y aprobacion. Si el documento es inadecuado o no cubre las
expectativas inicialmente definidas, se devuelve al funcionario o equipo de
trabajo para su revision, con las observaciones y/o instrucciones pertinentes.

Para el caso de procedimientos de aplicacion interna especifica en cada
area, el responsable donde se presentd el documento procede a rubricar
cada pagina del mismo en sefial de aprobacién, y lo remite a la Gerencia
General para su aprobacion definitiva a través de una Resolucion
Administrativa de Gerencia General.

La Gerencia General puede decidir someter a aprobacion de la Presidencia
Ejecutiva (Resolucion Administrativa de Presidencia) o del Directorio de la
ANB (Resolucién de Directorio), aquellos casos de documentos internos con
trascendencia e impacto institucional.

En todos los casos, previo a |la aprobacion, la UPE revisa la conformidad del

formato y estructura del:documento con relacién a lo establecido en el

Procedimiento para la Elaboracién de Documentos. Si es confgrme, asigna

un cddigo al documento..

El estado del Documento en ¢uanto a su elaboracion, revisién y aprobacion
se visualiza en la caratula del documento, donde aparecen todas las firmas
pertinentes, antes de su distribucion. Mientras un documento no registre las
firmas correspondientes, significa que tiene caracter de borrador o se
encuentra en proceso de elaboracion y por lo tanto no es vigente
oficialmente.

Distribucion del documento

Elaborado por:
UPE / Caonsultores
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

Aduam Nacionad de Bodivia

Se establece que el control de la Gitima version de todo documento del SGC
corresponde a la version incorporada en la red interna (Intranet). Cuando
sea necesario, copias controladas en soporte fisico (papel} seran puestas a
disposicion por la UPE.

Si se trata de un procedimiento de aplicacion especifica en una area, el
Coordinador de Calidad como funcionario autorizado es responsable de la
distribucion formal del nuevo procedimiento o del reemplazo de ia version
anterior y la cancelaciénde la copia no vigente de la red interna (Intranet).

Los Coordinadores de Calidad de5|gnados por cada area, como responsables

del control de documentos en su area, deben retirar y destruir los

documentos en soporte fisico (papel) no vigentes, salvo que por razones

: . atendibles sea necesario retenerlos, en cuyo caso se aseguraran de
. identificarlos a través de sellos con el rotulo de “"NO VIGENTE”

En el caso de procedimientos de aplicacidn general, la GNJ es responsable
de la publicacion formal de los mismos, a través de la red interna (Intranet)
y los sitios oficiales en la Web.

La UPE es responsable de mantener actualizada la “Lista Maestra de
Documentos del SGC”, sobre la base de la informacion que remitan las areas
responsables de elaborar y modificar los documentos del SGC de la ANB. Los
documentos no vigentes son excluidos de la referida lista.

La Lista Maestra de Documentos del SGC constituye el registro Unico de
documentos sujetos al ‘alcance del SGC. Por lo tanto, esta Lista, es la
referencia final de la base documental del SGC para cert|F icacion por parte
del organismo certifi cador elegido.

. L 6. Archivo

EI original del documento aprobado es archivado por el area responsable de
su aplicacion,

Asi mismo, una version |mpresa de cada documento no vigente es archivada
por tiempo indefinido en el Archivo Central de la Institucion; las copias no
vigentes deben llevar un sello que identifique su condlcmn de documentos
fuera de uso. L
Cada gerencia o jefatura de la Institucién es responsable de la incorporacion
del documento aprobado en la red interna Intranet de la ANB. La UPE
~controla la actualizacion de estos archivos magnéticos.

Elabarado Yor:
UPE / Consultores
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS Versién: 01

La disposicion y preservacion de la base documental del SGC. en soporte
electronico, es de acceso controlado a través de “Claves de Ingreso” a la red
ANB (Intranet).

7. Formatos

Los formatos y la codificacion de los procedimientos, instructivos, guias y
cartas circulares del SGC de la ANB son consistentes entre si y cumplen con
lo establecido en el documento “Procedimiento para la Elaboracion de
Documentos”.

Manuales y reglamentos consideran un formato acorde a las necesidades
pertinentes, con una adecuada identificacion de la Institucion.

DOCUMENTOS ADUANEROS

Los documentos vinculados a la operatividad aduanera, tanto los de caracter
técnico en materia de regimenes, operaciones y acciones aduaneras, asi como
aquellos que regulan y controlan la actividad de los usuarios del servicio aduanero,
cumplen en términos generales todas las etapas y pasos descritos en el acapite
anterior y, adicionalmente, lo establecido en el documentoc “Instructivo sobre
Revisién y Aprobacion de Procedimientos Aduaneros” :

DISPOSICIONES PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS

El manejo y control documental es extensivo a toda la documentacion externa de
aplicacién especifica dentro de los procesos del SGC (por ejemplo: Leyes, Decretos

~ Supremos, normas supranacionales; reglamentaciones legales, etc), registrada por
"~ la GNJ en la red interna Intranet a través de la cual estd a dlSpOSlClon de los

usuarlos internos.

VL. REGISTROS

Solicitud de Creacion / Modificacion de Documentos
Resolucion que aprueba el documento

Archivo Intranet de documentos aprobados.

Lista Maestra de Documentes del SGC

VII. FLUJOGRAMA

Ver grafico

VIII. TERMINOLOGIA

Eiaborado por:
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

Documentacion de Calidad: Constituye toda documentacion generada interna y
externamente, que se encuentra en soporte fisico y/o soporte electrénico, aprobada y
distribuida para ser usada dentro del SGC de ia ANB y que se encuentra estandarizada
de acuerdo a formato preestablecido. Los documentos de calidad son:

Manual: Conjunto de documentos asociados que ordenan actividades de uno o
varios procesos.

Manual de Calidad: Documento que especifica el SGC de la ANB en funcion de
los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

Reglamentos Institucionales: Reglas administrativas y procedimentales, que
regulan el funcionamiento de los procesos de gestion de la Institucion (Ejempio:
Estatuto de la ANB, Reglamento Especifico del Sistema de Organizacion
Administrativa, Manual de Puestos)

Procedimiento: Forma especifica para Hevar a cabo una actividad o un proceso.

Procedimiento General Describe la totalidad de pasos que se realizan
desde el inicio hasta |a finalizacion de un proceso !

Procedimiento Especuflco: Es el detalle de un paso o etapa del
procedimiento general, que por razones practicas resulta conveniente
tratario por separado.

Instructivo: Descripcion detallada de una actividad especifica.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos que evidencian las
actividades desempenadas.

Guia: Conjunto de acciones de cardcter orientador, no obligatorios e inclusive de
aplicacion por entidades o personas externas a la Institucion.

Carta Circular: Instrucciones de caracter técnico para la aplicacion de
procedimientos aduaneros, emitidas por la Gerencia Nacional de Normas.

Sistema de Gestion de la Calidad: Conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactlan entre si, para establecer politicas y objetivos que
permitan dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o gque interactdan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados o elementos de salida.

Politicas: Principios de caracter general, emanadas del Directorio, dentro de los
cua;ﬁs se realizan las actividades de la Institucién.

A
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Planes Institucionales: Documentos generales que deciden

futuros cursos de

accion, que van acordes con objetivos y/o metas de la Institucion, para el logro

. eficiente y eficaz de los mismos. Considera los recursos requeridos,
personal y los lineamientos para controlar el avance del plan
resultados.

la participacion del
hacia el logro de

Planes Operativos: Documentos especificos generados en las Gerencias, Unidades
y/u Oficinas Regionales, que establecen futuros cursos de accién que van acordes con
objetivos y/fo metas de cada una de ellas. Considera los recursos requeridos, Ia
participacion del personal y los lineamientos para controlar el avance del plan

especifico hacia el logro de resultados.

RESPONSABLE DE RESPONSABLE
PROPONENTE RESPONSABLE CREACION / RESPONSABLE RESPOMNSABLE RESPQONSAEBLE DE ARCHING
DE AREA MODIFICACION DE REVISION DE APROBACION DISTRIBUCKSN
{ Iicio ]
Solicitud | —e
e v
oMo e Acepla e
.
i
S
Nembramisnia del |
Funcionaria o |
equipo da trabajo |
I —— B — . .
Creacidn o P
L o medificacion det e
documento ecortde :
a anlecedsning L
S Sak N S
i Revsidn ‘
. Acords  —-Si— | Aprobacitn g Uistribucian ]—
\ - ‘/,4 - L e e |
i h 4
) No ' ‘ --------------------- B
R Archra
T— NKD documentos
wm— o — - mem——|  Obssrvacidn . l onginal y cbsoletos
Y T e X 4 -
I--u---u----‘----———{ Obsenacién
—_— N S
B ) i
L Fin )

‘ N
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ANEXO 1 - Responsabilidades en la elaboracion, modificacién, i'evisién,
aprobacion, dlstrlbucuon, cancelacion y archivo de documentos del Sistema de
Gestnon de la Calidad

‘ ACTIVIDADES

RESPONSABLE |

Identificar la necesidad de crear / modif icar un
documento

Todo Funcionario vinculado al SGC

Decidir sobre la necesidad de crear / modlf" icar un

- | documento

Responsable de area

" | Definir quién crea / modifica el documento

Responsable de area

Crear / modificar el documento

Andlisis y aprobacion preliminar del documento

Funcionario / Equipo de trabajo designado
Responsable de drea

Aprobacion final del documento

Gerencia General /- Presidencia Ejecutiva /
Directorio de la ANB, segun corresponda

Distribucion y control de documentos

Responsable de area (Coordinador de Calidad) /
GNJ, segiin corresponda

Archivo de documentos originales

Responsable de area

Identificacion de la necesidad y aprobaciﬁn del
uso de documentos de fuente externa

GNJ / GNN / UPE / Comité de Calidad (si es

Distribucion y control de documentos externos

aplicable) / Presidente Ejecutivo (si es aplicable}
GN) '

J

T
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Aduana Xaciona] de Bofivia

ANEXO 2 — Solicitud de Creacién / Madificacion de Documentos

N1§5 Sistema de Gestion de Ia Calidad Cédigo:
“X Solicitad de Creacion / Modificacion de Version:
o wié - Fecha:

Documnentos

1. SOLICITUD DE CREACION/MODIFICACION DE DOCUMENTO ipara zer llenado per ol solicitante)

Cédige: : Titulo:

A Motivos de 1a solicitud de creacion de nueve docunento:

B. Detalles de la medificacion solicttada (incluir riumero de pdgina y nueva texto sugerido):

Fecha: - Nowmbre v firma del solicitante:

Y, RESPUESTA ALA SOLICITUD PLANTEADA (para zer llanade por ol respousable da la gerancis o wndad)

LN

Fecha: Firma del Respensable:

3, CREACIONY 310])11’](& CTON (pus zer lenads po1 el tezponsable awsorizads)

Persona Equipo de trabajo nonunado:

. : | Fecha limite de ejecucion: [.\'o:nbre ¥ finua del tespmusaﬁle awtorizado:
Newmbre y firma de 1a persotia‘tesponsable del equipo de trabajo
noninade: .
4. APROBACION (para sar llenado por 3 e spenzable de n garencia o *..mdzd)

Deralles de las modificacicnes realizadas (incluir uiubiero de pagina ¥ nuevo texto aprobads):

Fecha en que el docwnento fne creadormodificado;

Finngldel Res}.or sable:

&\
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Aduana Yaconal de Hnlivia

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE

DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructivos y iy
Guias) '

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS (Procedimientos,

II.

II1.

IV

Zv.

- Instructivos y Guias) : .
OBJETIVO ‘

Establecer el formato, estructura y codificacion de los procedimientos, instructivos y
guias, desarrollados por las diferentes areas de la Aduana Nacional de Bolivia (ANB).

" ALCANCE

Se aplica a todos los procedimientos, instructivos y guias de la ANB, de acuerdo con lo
establecido en el procedimiento de Control de Documentos del Sistema de Gestidn de

- Calidad.

RESPONSABILIDAD

Son . responsables de su aplicacion todas las areas de la ANB gque elaboren
procedimientos, instructivos y guias. . - ‘

'BASE LEGAL |

* Resolucion de Directorio No. RD 02-011-03 de 18/06/03, que aprueba el Texto
. Ordenado del Estatuto de la Aduana Nacional.

* NB - ISO 9001:2000, seccidn 4.2.3: Control de documentos

» Procedimiento de Control de documentos '

DESCRIPCION

'A.  ESTRUCTURA DEL DOCUMENTO

1. Procedimiento

Estara definido por la siguiente estructura;

I.  OBJETIVO

II.  ALCANCE

III.  RESPONSABILIDAD

IV. BASE LEGAL |

V.  DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
VL. REGISTROS |

VIL. FLUJOGRAMA

.| Elaborado por:‘
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE

DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructlvos Y ‘ vi?s?és;o&
Gunas)
Arvuna Sucional de Brdivia ‘
.| VIIL. TERMINOLOGIA |
" ANEXOS §
N 2, Instructivo

El instructivo esta definido por Ia siguiente estructura:

I OBJETIVO
IL. ALCANCE
TII. DESCRIPCION DEL INST RUCTIVO
‘IV. REGISTROS
3. Guia

La guia esta definida por la :siguiente estructura:
1.  INTRODUCCION
II. DESARROLLO DE LA GUIA
4. Carta Circular para Instruccmnes Tecmcas de la Gerencna Nacional

de Normas : :

Presentaré la siguiente estructura:

CARTA CIRCULAR
A DESTINO
DE : ORIGEN
FECHA COMUNICACION:
No. Paginas :

PROCEDIMIENTO
cépI1GO: )
FECHA VIGENCIA : VERSION :
TEXTO ‘ /
Iniciales responsables:

w\ ﬁ Fecha elaboracion:

Elaborado por: .
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Adaana Nucinnal de Bifivia

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE
DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructivos y
' Guias)

GNN-GO1
Version: 01

B. REDACCION DEL PROCEDIMIENTO

‘w

NS

1. Reglas generales de redaccién
Un documento comunica un mensa]e, por lo tanto es |mportante colocarse
en la posicion del lector. Este no necesariamente tiene la misma familiaridad
con los detalles como el redactor, el cual puede tener grandes
conocimientos de la matéria que pueden dificultar su discernimiento
respecto de lo "obvio", es decir, tendrd la tendencia a omitir conceptos
béasicos y sobreentendidos para €|, pero fundamentales para el buen
entendimiento de terceros lectores. ‘ :
2. ' Eleccién de palabras
- Considerar el vocabulario de los usuarios, evntar terminologia poco usada
¢ desconocida; cuando es inevitable, definir o explicar los términos.
- Usar el verbo en tiempo presente y en voz activa (tono mandatorio),
fundamentalmente en proced|mlentos e instructivos.
3.  Construccién de frases -
Se debe evitar:
- Frases Iargas de construccuon compleja. En todo caso, descomponerlas en
frases cortas.
- Frases que describen mas de una idea central. :
- Frases que no contengan una afirmacién clara (frases que dicen mucho,
sin decir nada).
- Transcribir frases de otras fuentes gue no sean compatibles con el resto
del texto -
4. Reglas referenciales para el contenido del procedimiento
Con el propdsito de orientar al usuario, se desarrolla a continuacion una
guia referencial sobre el contenido de los diferentes subtitulos que
_conforman la estructura de un documento, la misma que no tiene caracter
exhaustivo y limitativo.
Para una mejor comprensicn, ‘se aclara que el contexto del disefio de un
procedimiento o instructivo debe responder a las siguientes preguntas:
¢Que?, ¢Comoa?, iCudndo?, r.Donde? ¢Con qué?, iQuien?.
G\ a) Objetivo
\\; fj CQUE se gulere lograr con este procedimiento? ‘

_| Elaborado por:
- LGNNGC/ DNPGC - RMP
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE

DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructivos y anmeGo1
Guias) E | )

Adeara Nucional de Boliviy

Su redaccién debe ser clara, precisa y concisa; con un inicio directo
empleando el verbo en infinitivo. :

Ejemplo:

En el Procedimiento para la Modalidad del Servicio Expréso (Courier)

OBJETIVO

"Establecer las formalidades necesarias para reguiar y agilizar fa

recepcion y despacho aduanero de correspondencia, documentos sin

valor comercial y envios urgentes, ingresados a territorio nacional por
. - via aérea, bajo responsabilidad de las empresas de servicio expreso,”

b) = Alcance
éDonde comienza y termina la aplicacion de este prdced/miento?

En este acapite se debe! establecer claramente a quién o a’ quiénes
afecta o involucra el documento. El alcance indica el éDénde? es
aplicable la actividad que se describe.

Ejemplo:
'En el Procedimiento para la Modalidad del Servicio Expreso (Courier)

ALCANCE

"Se aplicard en - administraciones aduaneras de aeropuerto

: o o o internacional por las que se realice el ingreso de mercancias
. Co transportadas via courier.”

¢}  Responsabilidades

<Quién o quienes participan en la aplicacion de este procedimiento?,
cCudles son las responsabilidades de las personas / cargos
mencionados?, cQué areas?, '

Se debe indicar las responsabilidades de todo el personal involucrado
de manera especifica, definiendo en forma precisa ¢Quién? hace
¢Qué?, | o |

Ejemplo:

. @\ ' g En el Procedimiento para la Modalidad del Servicio Expreso (Courier)

Elaborado ijor: . ‘ ‘ -
L Nnee/ pnpee - rmp Pagina 7 de 23 Fecha: 08/09/2005




PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE GNN-GO1 ‘
DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructivos y Versién: 01
: Guias) |
Aduana Naviwal de Bolivia
RESPONSABILIDAD ;

Empresas de transporte autorizadas (fineas aereas)

Empresas de servicio expreso

Funcionarios de las administraciones aduaneras de aeropuerto
Agencias y Despachantes de Aduana

Concesfonarios de depdsito aduanero

Entidades financieras autorizadas

 Destinatarios de fos envios urgentes

d) Base Iegal

¢Que documentacion necesitarnos  para I/evar a cabo esle
procedimiento? ‘

En este punto se debe listar toda documentacaon que instruye o
constituye base o antecedente para la elaboracién del procedlmlento
respetando la s:guuente prelacuon juridica.

La Constitucion Politica del Estado

Los Convenios y Tratados Internacionales, aprobados por el
Poder Legislativo

Leyes de ia Republica

Decretos Supremos

Resoluciones Supremas _

Resoluciones Ministeriales, Biministeriales o Multiministeriales
Resoluciones Administrativas de Viceministerios

Resoluciones de Directorio

Resoluciones Administrativas de Presidencia Ejecutiva
Normas de Calidad

Otros

Ejemplo:

ley N° 1178 de 20-07- 1990 - Ley de Admm;straaon vy Contro/
Gubernamentales.

Ley N° 1190 de 28-07-1999 ~ Ley General de Aduanas

Noima NB - ISO 9001:2000, seccion 4.2.3: Control de
documentos

e) Descripcion del procedimiento

i

<Como se lleva a cabo la tarea o proceso?

Elaborado por:j
. LGNNGC/ DNPGC - RMP
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE

DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructivos y onpeco ;1
s Guias) : . |

Aduoma Naciural de Anlivia

Se debe describir en forma clara, ordenada y cronoldgica todas las
tareas. o procesos. que comprenden el servicio a realizar,
considerando el alcance indicado en el punto 2) del numeral C. No
describir tareas o procesos que no estdn en el alcance o que estan
descritos en otro procedimiento. ‘

Esta parte del docurﬁento debe establecer lo siguiente:

- lo que debe ser hecho, ‘
- quién es el responsable de su ejecucion, indicando el nombre del
cargo, de quienes participan en la ejecucion de las tareas Y, Si
- corresponde, de los operadores de comercio exterior que
: : intervengan, ‘ ‘
f o - como se debe ejecutar el proceso o tarea y cuando debe ser
. o . hecho, : ‘ ‘
- con qué medios y
- €émo debe ser verificado.

La redacciéh de los titulos y subtitulos debe ser concisa, facil de
entender y se deben utilizar para describir etapas o partes del
procedimiento. :

Todo proceso, subproceso o tarea tiene un inicio y un fin, este hecho
se debe precisar en la redaccion usando los términos inicio Y
conclusién. ‘

) Registros

cQué formularios netesitamos completar (registros) para evidenciar
el cumplimiento de las tareas descritas en e/ procedimiento?

. : ‘ Todo procedimiento debe incluir los registros que se generan como
' ‘ consecuencia de la ejecucion de las tareas descritas. Estos registros
podran tratarse de documentos fisicos (papel), reportes
informatizados, validaciones de controi y olros que el avance de la
tecnologia permita. ‘ ‘ ‘ ‘

Ejembios:
. N . En el Procedimiento para la Modalidad del Servicio 'Expreso (Courier)
N Pf/y o o . - Autorizacion de Levante del envio |
o /@\%\ | - }Z) En el Procedimiento de Aforo:
‘ | Elaborad6 por:
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE GNNAGOL
DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructivos y " Versién: 01
. Guias)
Adeana Nocimial de Helivip :
- Registro de Inspeccidn
g)  Hujograma
Cuando corresponda, se debe anexar un flujograma que contribuya a
una mejor comprension de las secuencias de las tareas. Aplicar la
simbologia descrita en el acapite E.
La descripcién de un procedimiento guarda una estricta concordancia
con su flujograma respectivo. El orden de los pasos que se describen
deben ser los mismos que se grafican.
h)  Terminologia
. , o o En este subtitulo se registran las definiciones, los conceptos o
e - aclaraciones de términos susceptibles a confusion y/0 aquellos que
por su caracter técnico o de otra indole requieran de una aclaracién o
conceptualizacion. .
Se presentan en orden de importancia o alfabético.
N ) Anexos

Se debe adjuntar al procedimiento, todos aquelios formularios citados
~ en el procedimiento y documentos especificos que aclaren aspectos
de la tarea que se estd describiendo.

- Cuando no corresponda desarroflar una seccién de la estructura del
procedimiento, indicar “No aplica”.

C. REDACCION DEL INSTRUCTIVO
La redaccion del Instructivo debe cumplir con las mismas reglas establecidas para
el Procedimiento en io que se refiere al: Objetivo, Alcance, Descripcién del
procedimiento del Instructivo y Registros. '

D. REDACCION DELAGUIA

La redaccion de las Guias de Procedimientos o con fines de capacitacion
comprende la Introduccién y al Desarrollo de la Guia.

Y‘P, - 1. Guia para un procedimiento

,
: i a) Introducciérj
i d 0

Elaborado por: ‘ ' ‘o ; ‘ .
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Adeana Nucintial dt ofhia.

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE
DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructivos y

. GNN-GO1

. Version: 01
Guias)

b)

En la redaccion de la introduccion de la Guia para un Pracedimiento
se debera indicar el objeto para: qué fue elaborada, quienes deben
aplicarla y cual es su alcance.

Ejemplo:

Dentro .de un Procedimiento de muestreo, la Introduccion de su
Guia de Muestreo podré ser redactada asi:

La presente Guia establece los lineamientos a seguir por los

- funcionarios aduaneros para la extraccion de muestras de mercancias

sujetas a control merceoldgico por parte del laboratorio de la aduana.

. Desarrg]lo de la guia

 El desarrollo de la Guia de un Procedimiento comprende la redaccién

de manera clara de todos los aspectos de detalle sobre los cuales se

~ pretende orientar al funcionario aduanero para el cumplimiento de sus

funciones.

Ejemplo:

De‘la Guia de Aforos de Importacion, Anexo No. 9
Despachos Postales: .

a) - Verifica que no se trate de envios sobre los cuales existan
restricciones legales o administrativas.

2, Guia para capacitacion

Ny,
AN

Introduccion

En la redaccién de la introduccion de una Guia de -Capacitacién la
Introduccion es una breve presentacion del documento, para qué

fue elaborado y a quienes esta destinado.

Ejerr:\plo:'

Para el Procedimiento para el Régimen de Importacién para el
Consumo, la Introduccion de su Guia de Capacitacion podra ser
redactada asi:

La presente Guia de Capacitacion sobre el Régimen de Importacion
para el Consumo ha sido preparada con el objeto de poder cubrir las

Elaborado por:
GNNGC/ DNPGC - RMP
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE
DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructivos y
' Guias)

GNN-GO1
Version: 01

* Adusma Nacional de Holisia

- necesidades de induccion al personal nuevo de Ja Aduana Nacional de
. Bolivia. ‘
b).  Desarrolio de la Guia
En el desarrollo de la Guia se consideran todos los aspectos sobre los
cuales se pretende capacitar o inducir, para el efecto se podra utilizar

el apoyo de graficos didacticos dentro del documento.

La forma de presentacion podra ser en papel o a través de los
sistemas informaticos de la Aduana.

'D. ' REDACCION DE LA CARTA CIRCULAR

. P . La redaccion de la Carta Circular es especifica sobre las instrucciones que se van a

- impartir.

E. FORMATO PARA PROCEDIMIENTOS, INSTRUCTIVOS Y GUIAS

1I

Caracteristicas del papel

» Tamafio: Carta (8.5 x 11’ 0 21.59 ¢m x 27.94 cm), en todos los casos.
» Gramaje: 75 gr.

e Color: Blanco

. Margenes de pagina

e Margenes superior e inferior 3 cm.

1
o

e Margenes: derecho 2,5 cm; izquierdo 3 cm.

Tipode letray tarﬁaﬁo ‘

Tahoma, 11 puntos

Encabezados y pies de pagina

Los encabezados y pies de :pégin}é son diferentes para la caratula y el resto
de las paginas, como se presenta en los siguientes ejemplos, y deben
describir a las areas donde se originan los documentos.

Encabezado de pagina:

—  Logotipo de la institucion

~  Titulo del procedimiento, instructivo o guia
— Cddigo y version asignado al documento

Elaborado por::

.| GNNGC/ DNPGC - RMP
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f\duunn' Naciomal de Bdivia

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE
DOCUMENTOS (Proced:mlentos, Instructivos y
Guias)

GNN-GO1
Version: 01

¢

Q.P
%\\

Pie de pagina:

— Iniciales del area que genera el documento, precedida por las iniciales

del autor o autores del documento.

~ Ndmero de la pagina del total de paginas del documento

- Fecha de aprobacién de la versién correspondiente

Carétulas

La cardtula muestra la mformacuon basica del documento, por lo cual debe

contener los siguientes datos Y campos:

v" Logotipo de la institucion
v Nombre de Ia institucién

v Nombre del area de orlgen (Gerencia o Unidad y Departamento u otra

area) ‘
v Titulo del documento
v" Cédigo del documento

v Estado del Documento en cuanto a elaboracién, revision y aprobacién
— Elaborado: Donde se debe consignar las iniciales de la Unidad
responsable de la elaboracion, fecha de entrega de la Gltima version
firma y aclaracion de firma del responsable de la Unidad y del
profesional responsable de la elaboracién dei documento.
~ Revisado: Donde se debe consignar las iniciales de la Gerencia o
- Unidad responsables en la revision final del documento fecha de la

revision, firma y aclaracion de firma del revisor.

~ 'Aprobacién: Donde se debe consignar las iniciales del nivel de
aprobacion, fecha de la aprobacion, firma y aclaracion de firma del
Presidente E]ECUtIVO en representacion del Dlrectono o Gerente

General, segun corresponda

v Version del documento, que corresponde a la (ltima actuahzacnon del

documento de caracter correlativo.

' Fecha, correspondiente a |a aprobacién de la version.

J

: : Elaborado. por:.
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Aduzna Nacional de Hilivia

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE
DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructivos y
Guias)

GNN-GO1
Versidn: 01

Caratula para procedimientos e instructivos

Logo 2,5%2,5

ADUANA NACIONAL DE BOLIVIA

Gerendia Nacional de Normas .

| Titulo, Tahoma 17

p| Subtitulo, Tahoma

Departamento de Normas y Procedimientos

Revisado Aprobado |
Fecha Fecha Fecha
Flrma Flrma / Firma
versidn | | | | 1
Fecha 7/ | P ] ] |

Relleno de Tablas y
lugar en Tahoma 10

o

{

.

QJ

T 200,

13

Subtitulo
Tahoma 13, todas
en negrillas

Sombra 25 %

Titulo del procedimiento
y codigo en Tahoma

‘ 22, con negrilla.

Elaborado por:
GNNGC/ DNPGC - RMP
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE

DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructivos y Vool
Guias) | '

Adusna Nacianal de Holivia

. Caratula para guias d‘e‘Capacitacién :

A A FHRGIONAL BE BOLVIA <

Titulos en Word Art,
primera opcion de la
segunda fila, efecto
de relleno gris 25%
y blanco, el pie en
tahoma 10, negriila

- GARRGITAGION A FURICICHARIGS

2l tiorc per

5. Indice y resto de paginas

El encabezado se iniciard en la pdgina del indice, se dividira en tres
' : ‘ columnas que deben contener, el logo de Aduana a la izquierda, el nombre
' ‘ del documento al centro y el nimero de cddigo a la derecha de la siguiente

manera. ;
PROCEDI’MIENTO PARA LA GNNGC-I?!!I‘-:-Ol-IOl
ELABORACION DE DOCUMENTOS  Versién: 01
Logotipo ANB 2,5 | Tahom¥ 11, negrilla Tahoma 9, negrilla
x 2,5 ‘

El pie de pagina se iniciara en la pagina del indice, se dividirdn en tres
columnas que deberan contener las iniciales de la Gerencia o Unidad
responsabie, las iniciales del redactor del documento, el ndmero de paginas
y ia fecha de :aprobacién, todas en Tahoma 10, de la siguiente manera:

Elaborado por: : .. .
g J GNNGC/DNP- RMP o Pagina 15 de 24 Fecha:; 19/04/2005
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE

DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructivos y Voo
Guias) )

Aduana Nutinnaf de il in

6. Titulos, subtitulos Y nu‘meracic’m del cuerpo del probedimiento

Cada subtitulo se utlllza para ordenar ios procesos, subprocesos y etapas
del procedimiento de acuerdo a la siguiente numeracidn:
TITULO CENTRAL, al centro en mayuscula con negrilla, tahoma 11.
SUBTITULO 1, a la izquierda, sin sangria, le antecede un numero romano
en mayuscuia, con negrilla, tahoma 11.
SUBTITULO 2. a ia izquierda, una sangria, le antecede una letra latina en
mayuscula con negrilla, tahoma 11.
Subtitulo 3, a la izquierda, dos sangrias, letra minlscula, le antecede
nUmero ardbigo en negrilla, tahoma 11,
SR ~ Subtitulo 4, a la izquierda, tres sangrias, letra minGscula, le antecede una
' ‘ letra mindscula, sin negrilla, con parente5|s tahoma 11, subrayado. ?
. Lo Subtitulo 5, a la izquierda, tres sangrias, letra minlscula, le antecede un '
ndmero romano mmuscula entre paréntesis, sin negrllla tahoma 11, cursiva

Ejemplo:
- o ‘ Subtitulo 2, una sangria,, letra
V. PROCEDIMIENTO j mayuscula, negrilla, tahoma 11
N A.. ASPECTOS GENERALES —— ’

l. CONSIDERACIONES GENERALES

1.1 'Emppésas de transporte autorizadas (lineas aéreas)

clectos de Tfacilitar ¢l control que dcbera realizar la
administracién aduancra en esie tipo dc envios, la: linca aérea
debera consignar en el manifliesto aérco de carga, la
. especilicacion ' “courier”™ en ¢l documento de embarquc (guia

Subtitulo 3, dos sangrift, adrea) correqpondlemc a cada empresa dc servicio expreso,

: : nimero arabigo, negrilla, debicndo ingresar en el sistema inlormatico, los datos del
‘ tahoma 11 manifiesto aéreo de carga y de los documentos de cmbarque

. ’ (zuias aéreas), caracterizados con el cédigo “MEC = Manifiesto

Expreso Courier™, para luego proceder a su regisitro.

- Arribadas las sacas conlenicndo mercancias transportadas via
courier, la linea aérea realizard de inmediato su entrega al
concesionario de depdsito aduanero, en ¢l drca destinada para tal
clecto.

1.2 Empresas de servicio expreso autorizadas

Sdlo empresas de servicio cxprese aulorizadas por el
fec€ministerio de Transpories, ademés, regisiradas y habilitadas
ante la Unidad Servicio a Operadores — U.5.0. de la Aduana
Nacional de Bolivia, podran operar como tal y someterse al
prescnte procedimiento.

‘Subtitulo 4, tres sangrias,
tahema 11, miniscula

ISk

: Elaborado por:
GNNGC/ DNPGC - RMP
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Aduana Nacinal de infivia

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE
DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructlvos y
Guuas)

GNN-GO1
Version: 01

Espacio interlineal

La escritura se ia reahzara respetando la sangria del titulo 1 titulo 2, titulo

3, titulo 4, etc,, sin negrlllas

El espacio mterlmeai sera sencillo cuando corresponda al parrafo dentro de

un titulo o acapite.

El espacio interiineal serd doble cuando el parrafo anteceda a un titulo 6
cuando exista separacion de parrafos dentro de un mismo titulo.

Ejemplos:

Realizacion de los aforos

Empleado de la empresa de servicio cxpreso

documentos:

«  Manifiesto expreso courier
¢ Tres(3) ejemplares de cada DUI

cemficamones autorizaciones, etc.)

1gna para la realizacion de los aforos.

aduatia seleccionado por el sistema informatico.

- Presenta ante la administracion aduanera los sngmentes

. Documentacién  soporie  (factura  comercial,

infolmitico y, mediante ¢l mismo, asigna un funcionario del

" Deriva las DUIs y la documentacion presentada al funcionario de

Espacio interlineal doble

entre un parrafo y un Escritura, sin negnllas en tahoma 11,
titulo dentro de la sangria de su titulo, espacio

interiineal sencillo

Elaborado por:

Fecha: 0B/09/2005
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Aduana Nacienal de Bulivia

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE
DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructivos y

Guias)

GNN-GO1
Versidon: 01

8.

Acentuacion

Debera acentuarse tanto mintjsculas como mayusculas.

F. . FORMATO DE LA CARTA CIRCULAR

Tamafio : carta, margenes : superior 5 cm, inferior 2,5 cm e izquierdo y derecho

3cm.

Se elaborara en tahoma 11, negrilla y simple segiin se muestra en la imagen,
- excepto lo indicado en recuadros: Espacio simple.

CARTA CIRCULA
A:
De:

Fecha comunicacion:
N° paginas:

Encabezado,

latahoma 16Inegrilla .

Cddigo :

Procedimiento:

Fecha de vigencia:

version :

-Tahoma 8

.

1.

Fecha elaboraclén

GNN iniciales responsables

Tahoma 9, simple

/

11

Mediante la presente y al amparo de la Resolucién de Directorio N®©
establece Ia emisién de instrucciones técnicas para la aplicacion de procedimientos
se instruye lo siguiente:

gue

- ‘ - simple
SIUD. NO RECIAE TODAS LAS PAGINAS O STESTOS NO SON LEGIBLES, POR FAVOR CDJI—T‘A’CTI'EE_E AL 2152864 L_

| Elaborado por:

GNNGC/ DNPGC - RMP
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE

DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructivos y vﬁ:'s?(;g.oél
Guias) )

Arleana Nacional de Budivia

G. ﬁcomFICAcnSN DE PROCEDIMIENTOS, INSTRUCTIVOS Y GUIAS

= formato utlhzado para la codificacion de procedlmlentos instructivo y guias
sera el 5|gu1ente ' ‘

AREA-YN-ZN

Donde:
AREA : Codigo Area Origen, que identifica la gerencia o unidad que genera el
| documento, de acuerdo a la siguiente tabla:
. o B Area Origen
) - : ; PRE - Presidencia Ejecutiva
UTI Unidad Tecnica de Inspeccion (UTISA)
ETI Oficina de Etica
GEG Gerencia General :
UPE | Unidad de Planificacion Estratégica Institucional
N uso Unidad de Servicio a Operadores
- GNN Gerencia Nacional de Normas
GNJ Gerencia Nacional Juridica
GNF Gerencia Nacional de Fiscalizacion
GNS - | Gerencia Nacional de Sistemas
GNA | Gerencia Nacional de Administracion y Finanzas
GRL Gerencia Regional La Paz
GRZ Gerencia Regional santa Cruz
GRC Gerencia Regional Cochabamba
, | GRO Gerencia Regional Oruro
. S GRT ' |Gerencia Regional Tarija
Y: - Codigo alfabético que identifica el tipo de documento si es de Gestion

Interna (G) y con las letras M, X, T, Z, D, Cy O para los aduaneros,
de acuerdo a la sugmente tabla:

" |.Elaborado por: .
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE

DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructivos y vopeaol
Guias) S

Aduang Nocional de Bolivia

Abreviacion Clasificacion por Rubro Genérico
N G Gestion

' : ' Importacién

Exportacion -

Transito

Depdsitos Aduaneros

Zona Franca .

Destinos Aduaneros Especiales

Fiscalizacién y Control

Operadores de Comercio Exterior

Otros

OnimmNoOid|x|=

N . Numero correlativo de 01 hasta n.
4 Tipo de documento asociado, se utiliza para asociar los instructivos o
guias que pertenecen al procedimiento madre o principal, de acuerdo
a la siguiente relacion:

I = Instructivo

G =Guia
N: Nimero correlativojd:e 01 hlasta n.
: lEjemplos: | -
- GNN-GO1: Leer corﬁb Procedimiento de Gestion 01, emitido por la
: ‘ - Gerencia Nacional de Normas (GNN)
| . | N - GNN-GO1-101: Leer com6 Instructivo 01 del Procedimientb de Gestion 01

emitido pc)r la Gerencia Nacional de Normas.

/

\

‘I Elaborado por:, . ; ‘ .
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Aduzma Nocional de Holivia

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE
DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructivos y

Guias)

GNN-GO1
Version: 01

H. SIMBOLOGIA PARA FLUJOGRAMAS

Simbolo

Descripcion

C

Nombre

INICIO / FIN

{del Proceso

Representa el Inicio o Fin

DIRECCION DE LINEA

Une los  simbolos
sefialando la secuencia en

DEL FLUIO que se deben realizar las

diferentes actividades
PROCESO]TARE A Representa la realizacion

. | | de un proceso o tarea
C Punto del proceso donde
ALTEDEEQ?SIQ DE se debe anotar una
decision entre dos

' ‘ opciones :
O CONECTOR Entre Procesos
- CONECTOR Entre paginas

CRUCE O PUENTE

| representacion de saltos en

Se  utiliza para la

las direcciones del proceso

' DOCUMENTO

Se utiliza para la
{ representacion - de
documentos

E!aborado por:
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Adsana Nocional de Holivia

PROCEDIMIENTO PAkA LA EMSORACIéN DE
DOCUMENTOS (Procedimientos, Instructivos y
Guias)

GNN-GO1
Version: 01

| A FORMULARIOS

: CARACT ERISTICAS:

Determma la informacion que debe ser registrada

~ Facilita el procesamiento de datos y evita el manejo de informacion repetitiva
~ Sintetiza y relaciona informacion

Uniforma los procesos de operaciones aduaneras

- Asegura el control de las operaciones en forma periédica, ordenada y permanente

CONTENIDO :

- Debe presentar el Iogotipo de la institucion

El nombre de identificacion del formulario

Namero correlativo impreso o generado por el sistema informatico
Cddigo numérico

Espacio para fecha y Lugar

DISENO :

N

. En el disefio debe considerar lo siguiente:

Que sea de facil llenado y tramitacion

Estético y armonioso

Practico de tamafio para su manipulacién y archlvo
Economico en la impresion y uso de papel.

De facil visualizacion para la informacién

‘Los campos disefiados en orden ldgico de datos para el registro

Describir el uso para el cual ha sido disefiado

ESPECIFICACIONES FISICAS

Papel (clase, peso, color)

Tamano, dimensiones

Tipo de encuadernacion (sueltos blocks, talonarios, continuos, etc.)
Tipo de impresion

Numero de ejemplares

El control de la numeracnon correlativa de Formularios de uso lnterno es mherente a
cada Gerencia, asi como su denominacion.

U

' VI. REGISTROS

i . | Elaborada por:
" LGNNGC/ DNPGC - RMP
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE
DOCUMENTOS (Procedlmlentos, Instructwos Y
Guias)

GNN-GO01
Versién: 01

Adnema Nucinnal de Rolivia

No ia‘plica
VIL FLUJOGRAMA |
No éplii:a.
VIILTERMINOLOGIA
Prdcedimiento: Formé especifica péra llevar a cabo una actividad o un proceso.

Procedimiento General: Describe la totalidad de pasos que se realizan desde el
inicio hasta la finalizacién de un proceso.

3 "~ Procedimiento Especifico: Es el ‘detalle de un paso o etapa del procedimiento
. c general, que por razones practicas resulta conveniente tratarlo por separado.

Instructivo: Descripcion detallada de una actividad especifica.

Reglstros. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempeiadas. :

Guias: Conjunto de acciones de caracter orientador, no obligatorios e inclusive de
aplicacion por entidades o personas externas a la Institucion.

Carta Circular: Memorando de - instrucciones técnicas sobre la aplicacién de
. procedimientos.

d
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Aduana Nacianal de Bolvia
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y | INSTRUCTIVO SOBRE REVISION Y APROBACION

GNN-G01-101
DE PROCEDIMIENTOS ADUANEROS Versién: 01
Aduans Nacional de‘linlh'ia ‘
. INDICE
INDICE - 2
I 'OBJETIVO 3
IL. ALCANCE 3
III  DESCRIPCION DEL INSTRUCTIVO 3
. A. ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS ADUANEROS 3
B. ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS ADUANEROS POR OTRAS
GERENCIAS O UNIDADES 3
C. COORDINACION RPEVIA 3
D. REMISION DEL PROCEDIMIENTO k}
E. LLENADO DEL REGISTRO DE EVALUACION DE DOCUMENTOS (FORM
163) - 4
F. TALLER DE EVALUACION Y PROYECCION DE RESOLUCION DE
DIRECTORIO 4
G. PRESENTACION EN GERENCIA GENERAL 4
H. PRESENTACION Y APROBACION EN DIRECTORIO 4
I. PRUEBAS FUNCIONALES 4
J. PROCEDIMIENTOS POR INSTRUCCION EXPRESA DE LA MAXIMA
AUTORIDAD EJECUTIVA 5
K. AJUSTE DE PROCEDIMIENTOS APROBADOS CON RESOLUCION DE
. DIRECTORIO 5
V. REGISTROS 5
N
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" | INSTRUCTIVO SOBRE REVISION Y APROBACION |  GNn-Go1-101
DE PROCEDIMIENTOS ADUANEROS Version: 01

Aduana Nacinal de Rofivia

INSTRUCTIVO SOBRE REVISION Y APROBACION DE PROCEDIMIENTOS ADUANEROS
I. OBJETIVO

Establecer e} proceso para la revision y aprobacion de procedimientos aduaneros de la
Aduana Nacional de Bolivia.

IL.  ALCANCE
Se aplica a todos los proc:edimientos aduaneros.
" MII DESCRIPCION DEL INSTRUCTIVO
: . A iELABORACI(’)N DE PROCEDIMiENTOS ADUANEROS

La Gerencia Nacional de Normas es Ia encargada de elaborar, revisar Y actualizar los
procedimientos aduaneros. ‘

B. ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS ADUANEROS POR OTRAS GERENCIAS
-~ OUNIDADES

La Gerencias o Unidades que ‘por el desarrollo de sus funCIones tengan Ia
responsabilidad de elaborar procedimientos aduaneros deben enviar a la Gerencia
Nacional de Normas su procedimiento elaborado para su revision y esta gerencia de
“acuerdo a la naturaleza y aplicacion del procedimiento determinara que etapas de la
_revision debe cumplir. :

C. 'COORDINACION PREVIA

. o La Gerencia Nacional de Normas coordinara con :

v La Gerencia Nacional de Sistemas las adecuacnones y consultas relacionadas con el
procedimiento.

¥ La Gerencia Nacional Juridica los aspectos legales inherentes al procedimiento

v La Unidad de Planifi cacnon Estrateglca Institucional ios aspectos de formato y
cadificacion. ‘

. REMISION DEL PROCEDIMIENTO

Una vez elaborado el Procedlmlento de acuerdo a su naturaleza y aplicacion, se
remlte por la Gerencia Nacional de Normas en consulta a las Gerencias Nacionales,

" A “Elaborado por: Pdgina 3 de Fecha: 08/09/2005
GNNGC/DNPGC- RMP ‘ i




Aduana Yacinal e Rolivia

INSTRUCTIVO SOBRE REVISION Y APROBACION |  GNN-Go1-101
DE PROCEDIMIENTOS ADUANEROS Version: 01

"Regionales y Operadores de Comercio Exterior, si corresponde, adjuntado el
- Formuiario No. 163 .de Registro de Evaluacion de Documentos y determinando plazo
para las respuestas. :

LLENADO DEL REGISTRO DE EVALUACION DE DOCUMENTOS (FORM 163)

Los Gerentes Nacionales evallan el documento borrador y llenan el Registro de

.Evaluacidon de Documentos (FORM 163) y lo envian a la Gerencia Nacional de Normas
* por correo electronico y por correo regular los formularios llenados y firmados.

Los Gerentes Regionales definen la distribucién del Procedimiento borrador y del
Registro de Evaluacion de Documentos (FORM 163) e instruyen a sus Administraciones
Aduaneras su llenado, firma y devolucién a la misma Regional por correo electrdnico y

‘correo regular los formularios Henados y firmados.

Seguidamente el Gerente Regional, analiza las sugerencias y envia lo mas relevante a
la Gerencia Nacional de Normas por correo electronico y por correo regular los
formularios llenados y firmados. ‘

TALLER DE EVALUACION Y PROYECCION DE RESOLUCION DE DIRECTORIO

La Gerencia Nacional de Normas a través del Departamento de Normas y
Procedimientos, recibidas las respuestas de las Gerencias Nacionales, Regionales y de
los Operadores de Comercio Exterior, prepara el Taller de Evaluacion, de acuerdo a un
plan o agenda de discusion y convoca a los participantes segln la naturaleza y
aplicacién del procedimiento, se corrige ef Procedimiento y se prepara y envia el
proyecto de la Resolucion de Directorio a la Gerencia Nacional Juridica sin el
procedimiento. - | 2

PRESENTACION A PRESIDENCIA Y GERENCIA GENERAL

La Gerencia Nacional de Normas efecta la presentacidn del procedimiento y del
proyecto de Resolucién de Directorio de aprobacion del procedimiento con visto bueno
de la Gerencia Nacional Juridica ante la Presidencia y Gerencia General: ésta dltima
inicia las gestiones para su aprobacion y envia el documento al Directorio.

PRESENTACION Y APROBACION EN DIRECTORIO

Se presenta a Directorio, de existir correcciones éstas se efectian en sala luego el
Directorio aprueba mediante resolucidn. Si se definen correcciones sustanciales, el
documento regresa a Gerencia Nacional de Normas, se efectian las correcciones al
documento y el Directorio aprueba mediante resolucion. .

.| Elaborado por: Paginaddes . Fecha: 08/09/2005 | -
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Adeann Nacinnal dé Hufivia

INSTRUCTIVO SOBRE REVISION Y APROBACION |  GNN.co1-101
DE PROCEDIMIENTOS ADUANEROS Versién: 01

v

'PRUEBAS FUNCIONALES

Antes de la aprobacion del decumento por el Directorio, la Gerencia Nacional de
Normas a través del Departamento de Normas y Procedimientos efectia pruebas
funcionales de la adecuacién de los sistemas, que previamente pasaron por el Control

~de Calidad de la Gerencia Nacional de Sistemas y llena el Formulario correspondiente
‘con el resuitado de la pruebas efectuadas para dejar constancia.

. PROCEDIMIENTOS POR INSTRUCCION EXPRESA DE LA  MAXIMA
AUTORIDAD EJECUTIVA |

'La Gerencia Nacional de Normas elabora el procedimiento en coordinacién con las

Gerencias que por su naturaleza deban intervenir. Envia a la Gerencia Nacional
Juridica el proyecto de Resolucion de Directorio sin el procedimiento y posteriormente
efectla ia presentacién del procedimiento y el proyecto de Resolucidn de Directorio,

con el visto bueno de la Gerencia Nacional Juridica ante la Gerencia General y ésta

'gestiona su aprobacidn en Directorio; si existen correcciones de forma se corrigen en
sala y el Directorio aprueba mediante resolucion.

AJUSTE DE PROCEDIMIENTOS APROBADOS CON RESOLUCION DE

. DIRECTORIO

La Gerencia Nacional de Normas incorpora los ajustes al procedimiento y de acuerdo a
la magnitud de los ajustes decide las etapas de la revisién a aplicar. Envia a la

. Gerencia Nacional Juridica el proyecto de Resolucion de Directorio sin el procedimiento

'Y posteriormente efectia la presentacion del procedimiento y el proyecto de

Resolucion. de Directorio, con el visto bueno de la Gerencia Nacional Juridica ante Ia

- Gerencia General y ésta gestiona su aprobacion en Directorio; si existen correcciones

de forma éstas se realizan en sala y el Directorio aprueba; si se definen correcciones
sustanciales el documento regresa a la Gerencia Nacional de Noemas, se efectdan las
correcciones y el Directorio aprueba mediante resolucion.

IV. REGISTRQOS

Formulario 163 de Registro de Evalu‘édén de Documentos
Resolucion de Directorio o ‘

]
.
]
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UPE-G02

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS Version: 01

~ INDICE
INDICE 1.ttt ettt ettt sttt b st bttt se st e et ar b seates st b e 2
I OBIETIVO....coioimiecrrercrecirensinens e i eti e e ea—rraa—e e ——ee e rea—t e s baeinteiere s raesereereraaes 3
I ALCANCE .coovcermeresminmaninners et e renreseenee s 3
IH. RESPONSABILIDADES........cvveerrrerenrenns ettt ereerienceerane 3
IV.  BASE LEGAL O NORMATIVA ...c.cuetmurreierereeseececseectsnesesersssesassnsssanes e 3
V. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO........cccrvurirerienriirisrosssensssesssssesessssnsssssssnens 3
A, CREACION O MODIFICACION DEL FORMATO DE LOS REGISTROS .............. 3
| B, CLASIFICACION ....oorvartermteceses st esss st sttt sensesssrson s sssrisssnens 3
. - o . 1. Registros de gestion de la calidad.........ueuurinviniiiiimemienaeon. 4
2. RegiStros OPEratiVOS....virereireirsemiiiiniie i errtrcrvenssesrerrerneannssesesseseassaans 4
C. IDENTIFICACION ...ooooovereeeeeseeseeseseeeeseeereeseareeseeseonesmsesseeesssnensinsennes 4
D.  DISPONIBILIDAD ......vvveereessveeseseesnessesseesossmssossessesseeseesssseesessesetensreeenes 4
H." PERIODO DE CONSERVACION ...o.veerreveeersesessecresseesossreesesesesesseseesaseseenns 4
I.  ARCHIVO Y RESGUARDO DE LOS REGISTROS DE CALIDAD................ e 4
). CONFIDENCIALIDAD ...vcvocreerernincemsnsssensssssssssassiesessstessansssesessssesessessessases 5
VL. REGISTROS wvvcverummririenerssnermmnsssennns J— S et 5
VIL  FLUJOGRAMA......ovvvcrvesoammanescesssssgresiemessesssssssssssssssnssssssssssssssssssssssssssansasesnnes 5
VIIL TERMINOLOGIA «......cvvoeveesnvcroseosessenseseneessoeseeseesoseaeenssssesseesaesesseeesesesssesnessssos 5
'jANEXO — Solicitud de Creacion / Mjo,di‘fi‘cacién de Documentos........ccccoceviecmennn 7

{

. / . |
| Elaborado por: .
UPE / Consultores Pagina 2 de 7 Fe;ha: 8/09/2005




Aduwama Nacional de Dolivia

UPE-GO2

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS Versién: 01

- II.

' IIL

IV

OBJETIVO

Establecer los controles necesarios para asegurar la identificacion, almacenamiento,
proteccidn, recuperacién, tiempo de retencidn y disposicion de los registros, que

* proporcionan evidencia de la conformidad con los requisitos y la efectividad del

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de la Aduana Nacional de Bolivia (ANB),

ALCANCE

Este proced|m|ento es apllcable en la gestion de control de los registros de calidad

procedentes de los procesos estableados en el SGC de la ANB.

RESPONSABILIDADES

~ Todo el personal de la ANB vinculado con' él SGC es responsable de la ap'licacién del

presente procedimiento.

La Unidad de Planificacién Estratégica Institucional (UPE) es responsable del
seguimiento de la correcta aplicacion de este procedimiento, en coordmacuon con los
responsables de area.

BASE LEGAL O NORMATIVA

Ley General de Aduanas N° 1990, de 28 de julio de 1999, articulos 34 y 37
Norma NB — ISO 9001:2000, seccion 4.2.4: Control de los registros
Procedimiento de Control de Documentos

Manual del Sistema Nacional de Archivos de la ANB

Codigo de Etica de la ANB

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
A. CREACION O MODIFICACION DEL FORMATO DE LOS REGISTROS

Todo funcionario vinculado con Ios procesos de la Institucidon puede solicitar la
creacion o modificacion del formato de un registro de calidad (formulario) a través
del responsable del area correspondiente, mediante el documento de Solicitud de
Creacion / Modificacion de Documentos (ver anexo). |

El analisis de la necesidad de creacmon o modificacion, de aprobaaon y distribucion
del formato de un registro, se regiran de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento "Control de los Documentos”, inciso B) Documentos de gestién de la
calidad. ‘

B. CLASIFICACION

Elabofado por:
UPE [/ Consultores
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Aduam Nacional de Dnlivia

UPE-GO02
Version: 01

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS

Los registros de calidad se clasifican en dos tipos, de acuerdo a la funcwn aphcada
dentro de los procesos del SGC de la ANB:

1.

Registros de gestion de la calidad

Son registros de calidad que aseguran y controlan las actividades de
mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad,
segl.'m lo establecido en los procedimientos de aplicacién especifica en cada
area y en la Norma ISO 9001:2000, y cuya custodia es responsabllldad de
cada area que los genera.

Registros operativos

Son todos los registros relacionados con el proceso de realizacion del
servicio aduanero y que demuestran el cumplimiento de lo establecido en los
procedimientos e instructivos técnicos. La custodia de éstos es
responsabilidad de las areas operativas:que los generan.

C. IDENTIFICACION

La identificacion de los formatos de registros de calidad (Formularios), estd
definido en el "Procedimientos para la Elaboracién de Documentos”.

. D, DISPONIBILIDAD

Se establece que el acceso y uso de los registros es estrictamente controlado a
través de listas de distribucion de registros. Si es aplicable, estaran disponibles
para fines |nformat|vos, legales o de investigacion, previa autorizacion de los
responsab[es de érea correspondientes.

. o ~ La UPE en coordinacion con las areas involucradas son responsables de controlar la
' - disponibilidad de las versiones actualizadas de los formatos de registros, acorde al
procedimiento “Control de los Documentos”,

H. PERIODO DE CONSERVACION

Los plazos de conservacion y transferencia de los registros se encuentran
definidos en el Manual del Sistema Nacional de Archivos de la ANB, en funcidn de

criterios archivisticos e histdricos que determinan la seleccién sistematica de Ia
documentacién para su conservacién por tiempo indefinido o su destruccién fisica
0 borrado del soporte magnético donde son almacenados.

ARCHIVO Y RESGUARDO DE LOS REGISTROS DE CALIDAD

‘KL(/V Elaborado por:

UPE / Consultores:
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() J PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS

Aduana Nacional de Bolivia

UPE-GO02
Version: 01

VI.

. | \:III..

Los registros de calidad son custodiados por los responsables de las areas que los
generan. El lugar de custodia debe reunir condiciones que minimicen los riesgos de
deterioro o pérdida de la informacion. En este sentido, los registros que se llevan
en soporte magnético estan respaldados por copias de seguridad, debidamente
protegidas para evitar su modificacién; los registros en papel, llenados con tinta
- indeleble (boligrafo) para evitar su modificacion, se mantienen en archivadores de
palanca. o similares debidamente ordenados en armarios, gavetas u otros similares,

N para asegurar su conservacion.

J.  CONFIDENCIALIDAD

Es politica institucional de la ANB considerar la confidencialidad como un objetivo
clave de los servicios que ejecuta,

En consecuencia, todo el personal de la ANB tiene un compromiso formal con el
“Cédigo de Etica” de la Institucién, en el cual se manifiesta la existencia de
informacidn confidencial recibida y entregada por la ANB.

De esta manera, se considera trasgresidn a lo estipulado en el parrafo anterior,
cualquier utilizacion externa no autorizada de la informacién contenida en los
registros generados por la ANB. Toda trasgresion sera sancionada de acuerdo a los
reglamentos internos de la Institucion.

REGISTROS
» Solicitud dé Creacién / Modificacion de Documentos
. Lista de Registros de Calidad

. Registros especificos de cada proceso determinados en sus procedimientos
respectivos. R

FLUJOGRAMA

Ver grafico

VIII. TERMINOLOGIA

A

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.
i
Gl
¢/

<
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS

UPE-GO2
Version: 01

Aduara Nacional de lToivia
FLUJOGRAMA
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS vopEGo2

Aduana Nacinal de Bolivia

ANEXO — Solicitud de Creacion / Modificacion de Documentos

N | Sistema de Gestion de la Calidad Cadigo:

. fereidn:

G Selicitud de Creacion / Modificacion de ::"effw‘n'
- Documentos caa.

1. SOLICITUD DE CREACIONNIODIEICACION DE DOCUMENTO {pava ser Hanado per ol solicitaste)

Codigo: Titulo:

A, Motives de la solicond de cieacidn de nuevo documento:

B. Detalies de In madificacion salicatadn (incluir miimers de pagina y nnevo texto sugerido)

Fecl:a: Nombre v firmn del solicilante:

2. RESPUESTA A LASOLICITUD PL.-\.\'TEAﬁA (para sar llenade por #l tesponzable da L2 gerancia o wzidad)

3,

Fecha: . Firmun del Respensable:

A& CREACION/MODIFICACION (pacs zer llenado per of nezponzabls awlanizado)

PerscnaEquipo de trabajo nominado:

. . Fecha limite de ejecucion: Nombre y firma del responsable autorizado:

Nombre y firma de la parsona‘responsable del equipo de trabajo
nealinads: ‘ '

4. APROBACION (para zar flenndo pov el rasponsable de I perencia o unidad)

Detalles de las modificaciones renlizadas {inclnic niimero de pagina y nuevo fexto aprobada):

. Fecha en que el documento fue creade modificads:
Finna del Responsable:

/ ¢”| Elaborado por: ' Pagina 7 de 7 Fecha: 8/09/2005
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Aduana Xacional de Bolivia

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS DE GESTION DE UPE-GO3
| LA CALIDAD Versién: 01

- IL

L

OBJETIVO

Establecer ias fases, responsabilidades de ejecucion y sequimiento de una Auditoria de

* Gestion de la Calidad (AGC), con el fin de evaluar si el Sistema de Gestion de la

Calidad (SGC) de ia Aduana Nacional de Bolivia (ANB) se encuentra efectivamente
implementado y mantenido en conformidad con los requisitos de la norma ISO
9001:2000, con ios requisitos internos y disposiciones planificadas de la Institucion y
con los requisitos legales y reglamentanos aplicables.

- ALCANCE

Este procedimiento es aplicable en las AGC que se realizan en el SGC, e]ecutadas por

- -personal competente de la Institucidn, asignado para el efecto.

RESPONSABILIDADES

Corresponde al Presidente Ejecutivo, en coordinacién con el Comité de Calidad (CC)
presidido por el Gerente General de la ANB, aprobar el Programa Anual de AGC
propuesto por la Unidad de Planificacién Estratégica Institucional (UPE), mismo que
debe incluir AGC de caracter mtemo como externo (estos Ultimos ejecutados por el

- organismo certificador).

El Auditor o Equipo Auditor es responsable de ejecutar la AGC acorde a los objetivos,
alcance y criterios de auditoria prewamente establecudos

- El personal auditado por su parte, es responsable de:

~« poner a disposicion del equipo auditor los medios necesarios para ia auditoria,

» facilitar el acceso a las instalaciones y documentos relevantes para la audltona y

.« determinar y poner en marcha las acciones correctivas y/o preventivas necesarias

que se deriven del informe de auditoria.

La UPE en coordinacion con el eqmpo auditor, es responsable de verif car y hacer
seguimiento a las acciones tomadas.

Asimismo, ia UPE es responsable de dar cumplimiento al Programa Anual de AGC, v de
programar AGC extraordinarias, por iniciativa propia o por solicitud expresa de la
Presidencia, gerencias y/o unidades de la Institucién, ante 5|tuacuones de riesgo que
afecten al SGC.

BASE LEGAL O NORMATIVA

* Ley General de Aduanas N° 1990, de 28 de julio de 1999, articulos 34 y 37.
Norma NB - ISO 9001:2000, seccion 8.2.2: Auditoria interna. .

[E1aborado por:

UPE / Consultores
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Aduanet Nacinnal de Bolivia

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS DE GESTION DE  UPE-GO3
LA CALIDAD Version: 01

. Norma NB —.ISO 19011:2002: Directrices para la auditoria de los sistemas de
' gestidn de la calidad y/o ambiental.
- = Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas (UPEGC-SGC01-P05).

V. . DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO -

A partir del Programa Anual de AGC.‘(Ahexo; 1), se procede con las siguientes fases:

A.

PLANIFICACION DE LA AUDITORIA

La UPE designa al auditor o equipo auditor e instruye la elaboracion del Plan de
AGC (Anexo 2), la Lista de Verificacion de AGC (Anexo 3) y/o ia revision de

anteriores reportes o acciones de auditoria.

La designacion del auditor o equipo auditor debe asegurar la independencia

" necesaria con el area auditada a fin de evitar conflictos de intereses, prejuicios o

~ influencias que afecten su objetividad, razén por la cual los Auditores de Gestion

de la Calidad no auditan la drea donde laboran.
COMUNICACION A LOS AUDITADOS

Con antelacion de por lo menos tres dias habiles, la UPE notifica la realizacion de la
AGC programada al responsable del drea a ser auditada, adjuntando el Plan de
AGC para revision y aprobacién.

AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD

1. Reunidn de apertura
El auditor o equipb ; 'aUdi,tor. realiza la reunién de apertura con los
responsables de las funciones o procesos a auditar, para explicar el alcance,
las tareas, los objetivos y la metodologia de la auditoria, estableciendo las
lineas de comunicacién y aclarando cualquier duda de los auditados.

2. Ejecucion de la Auditoria de Gestién de la Calidad
El auditor o equipo auditbr‘procede a realizar la auditoria conforme al Plan
de AGC, la Lista de Verificacidén e instrucciones adicionales. Todo hallazgo

debe registrarse y documenta:rsé adecuadamente, y ser tratado de acuerdo
a lo establecido en el procedimiento “Acciones correctivas y preventivas”

Eil auditor o equipo auditor analiza los hallazgos de acuerdo a los siguientes
criterios: '

- No conformidades mayores:

-| Elaborado por:

UPE / Consultores
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS DE GESTION DE UPE-GD3
LA CALIDAD Version: 01

“Aduana Nacional de Bolivia

Falta total de un elemento de la Norma (falla del Sistema) o la falta de
aplicacion de un elemento de la Norma (falla de implementacion) que
comprometen seriamente la calidad del proceso, de la- actividad o del
servicio. ‘

- No conformidades menores:

Aquellos que pueden comprometer la calidad de una actividad, sin
comprometer: el proceso o el producto o servicio final. Se trata por ejemplo,
de rutinas implementadas las cuales pueden no estar suficientemente
documentadas.

.‘ B : - - Observaciones:

Hallazgos que no tienen evidencia suficiente para declararlos como una No
Conformidad. Por ejemplo, situaciones de riesgo potencial. que pueden
generar una accidn preventiva o hallazgos que representan problemas mas
de forma que de fondo.

3. Reunion de cierre

Finalizada la auditoria, el auditor o equipo auditor debe elaborar y exponer
sus conclusiones provisionales y, si fuera el caso, registrar los aportes,
observaciones o discrepancias de los auditados.

Se debe levantar un Acta de Reunidén de Cierre de AGC firmado por el
- responsable del area auditada y el auditor o representante del eguipo

auditor. El formato de este documento es libre, sin embargo debe contener
. o . minimamente fecha y hora de cierre, nombre y apellido de las personas
. . . presentes y un listado de conclusiones y/u observaciones.

D. INFORME DE LA AUDITORIA

El auditor o equibo auditor elabora el Informe de AGC (Anexo 4), en un plazo no
mayor a los cinco dias habiles posteriores a la auditoria, y lo remite a la jefatura de
la UPE para su revision y aprobacién.

E! informe debe contener;

* Una descripcién de las no conformidades de acuerdo con el Acta de la
‘ Reunion de Cierre de Auditoria. Esta descripcién debe contener la
L comparacion entre el requisito de la Norma con la documentacion de calidad
\@ y la ebservacion hecha.

, Las solicitudes de acciones correctivas
/

. [Elaborado por:
UPE / Consultores
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS DE GESTION DE UPE-G03
LA CALIDAD Version: 01

Advam Nacianal de Bolivia

» Comentarios sobre el cumplimiento del SGC con la Norma.
+ Comentarios sobre |a capacidad del SGC en cumplir los objetivos cle calidad.

El informe aprobado es dlstnbmdo al personal pertinente en funcién de su
participacién inmediata en planes de accién necesarios, para corregir las
desviaciones que la auditoria haya puesto de manifiesto.

E. SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS DERIVADAS

Como consecuencia de las desviaciones detectadas en la AGC, el auditor o equipo
auditor emite para cada una de ellas un impreso de solicitud de acciones
correctivas y/o preventivas en el formulario "Reporte de No Conformidad / Solicitud
. , ~de Mejora (RNC)” (Anexo 5), que es entregado al responsable del area donde se
' ~ detectd la no conformidad, quien debe proponer, en un plazo no mayor a cinco
‘ . e 1 d:as hablles, el plan de accuones a tomar.

Para cada no conformidad, el aud|tor 0 equipo auditor evalla Ia suF iciencia de las
acciones correctivas.

Si el plan de acciones correctivas es suficiente, la UPE realiza el seguimiento
pertinente acorde a los plazos planteados en el Plan y verifica si los resultados son
efectivos y aseguran la no repeticion de la no conformidad, en cuyo caso procede
al cierre de la no conformidad.

Si el Plan de Acciones Correctivas no es suficiente, se contacta al auditado y/o
responsable de area para que, en un plazo no mayor a dos dias habiles, revise y
replantee el Plan, Aprobado el mismo, la UPE realiza el segmmlento pertinente
hasta el cierre de la no conformidad.

. ~ La Auditoria se considera cerrada cuando todas y cada una de las no
. ' ‘ conformldades se han levantado satssfactonamente

VI. - REGISTROS

. Programa Anual de AGC

Plan de AGC

Lista de Verificacion de AGC

Acta de Reunién de Cierre de AGC

Informe de AGC ‘

Reporte de No Conformidad / Solicitud de Mejora (RNC)

. VIL. FLUJOGRAMA

Ver grafico adjunto

vh

Elaborado por:
- | UPE { Consultores
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS DE GESTION DE UPE-GO3
LA CALIDAD Version: 01

Aduana Nacinal de Bolivia

VIII. TERMINOLOGIA

Auditoria de gestion de la calidad: Proceso sistematico, independiente vy
documentado para obtener evidencias de la AGC y evaluarlas de manera objetiva con
el:fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de la AGC.

Criterios de la AGC: Conjunto de Iéyes, politicas, normas, procedimientas, requisitos
del SGC o centractuales, codigos de conducta, etc., utilizados como referencia de la
AGC y frente a los cuales se determina la conformidad.

Evidencia objetiva de la AGC: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion suficiente y competente, que son pertinentes para los criterios de AGC vy
que son verificables.

. . : . Hallazgos de la AGC: Resuitadosj de la evaluacion de las evidencias de la AGC
' recopiladas frente a los criterios de AGC. Los hallazgos pueden indicar conformidad o
no conformidad con los criterios de AGC, o mostrar oportunidades de mejora.:

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Auditor de Gestion de la calidad: Persona con la competencia para llevar a cabo
una AGC. :

Competencia: Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conoamlentos
y habllldades

Auditado: Unidad organica o persona responsable de un proceso o actividad que es
auditada.

‘ - Programa Anual de AGC: Conjuntb de AGC planificadas para un periodo anual, con
. ; propdsitos especificos.

Plan de AGC: Déscripcién de actividjacles y detalles acordados de una AGC.
A

Iy
(/

|

A

Elaborado por:
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS DE GESTION DE

UPE-GG3

LA CALIDAD Version: 01
Aduwara Nacinnal dt Dolivia ‘ ‘
FLUJOGRAMA
[
. UNIDAD PLANIFICACION AUDITOR f EQUIPQ | RESPONSABLE
COMITE DE GALIDAD ESTRATEGICA " AUDITOR | AUDITADO
1
Q Inicio ) 1
‘ Propuesla de ; Revisa Plan de
No » Programa Anual o AGC
de AGC
L Aprobaciéon? —4J
) ey 1 LAprueba
‘ No Plan?
| Designa al auditor’
0 equipo audilor T
| bl‘;m"’:a G y Ejecula la AGC Si
> | acorde al Plan de h 4
acorde al . AGC
Programa Anual — Comunica al
de AGC ¢ personal |
Notifica la Elabora informe ~
realizacion de la |-— de AGC
AGC

\[//

< . ‘
" " Distribuye e | —
Si Informe de AGC al Plantea acciones |
\ ’ . personal correctivas |
"pertinente : i
Evalia la
suficiencia de las
acciones
correctivas i
e e T |
Realiza '
seguimienio de ‘
acciones - - No
J— 7 .
comectivas 4—Si LBuficientes?
denvadas, hasla
cierre de AGC
o .
k Fin
‘r
iljl
{/
Elaborado por: ‘
po Fecha: 8/09/2005
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS DE GESTION DE UPE-GO3
LA CALIDAD Version: 01

Adluana Nacioral de lolivia

ANEXO 1 — Programa Anual de Auditorias de Gestion de la Calidad

: ‘ . ADUANA NACIONAL DE BOLIVIA Cédign
M SISTEMA DE GESTION.DE LA CALIDAD Verston 12
& R Fecha
Al s b4 Pian Annal de Andliorias de Gestidi de la Caitdad - Gestidu 2005 Elaborade por: UPE
Aprobado por
._ Fecha Hora  Aren Anditada Awditores ‘ Procesos funciones a awditay Motive (objetive) de la auditorin

Elaborado por: o .
UPE / Consultores Pagina9 de 14 Fecha: 8/09/2005
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS DE GESTION DE

UPE-G03

LA CALIDAD Versién: 01
Aduana Nacional de Bolivia
ANEXO 2 — Plan de Auditoria de Gestion de la Calidad
Sistema de Gestion de la Calidad Codigo:
L . Version:
—— | Plan de Auditoria de Gestién de Calidad (AGC) Fecha:

Gerencia / Umdad / Aduninisfracion:

Fecha {s) de la auditonia en terreno:

Direccian:

Equipo Audiior:

Objetivo de la auditonia;

Criterios de Auditonia: Norma 150 9001:2000

Ej.o Contimar que el Sistema de Gestion ha
sido establecido ¢ mplementado de acuerdo con
los requerimientos de la Norma anditada

- Fecha Hora Audlitor

Proceso, Aren o Funcién

Contacto Clave

Notas al audicade:

+ El :impo 1 exmado ¥ 5e1A <onfirmiado en 1a rewnicn de apertuza, previo ai inicio de'la suditoria,
+ Loz anditerss ce reservan ¢l derecio de cambiat o agregar ectiv: uladﬂ 3 I.M indicadas-antes o durante la euditoria. dependiendo dei resultado

de ln mvestigacion en temeno,

+  Serequiers de s Ingar privado a ditposicién de ley anditores pam efecton de revision y rennionas,

/

4
1
i

J

Eiat)orado‘bor‘:
UPE / Consultores
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS DE GESTION DE | UPE-GO3
LA CALIDAD Version: 01

Aduana Nacinal dé lolivia

ANEXO 3 - Lista de Verificacion de Auditoria de Gestion de la Calidad

7 Uadigo.

Aduana Nacional de Bolivia - . Andlcor{es): PN
Ny Storemn de Gestlin de la Calldnd Lista de Verlfleaién de AGC | £ocpy Anditoria: Miishat
" bt :
- mqpunln: S @ Satitfscrens A Acepraln 1:Ne sxtficternn [ Ne eonforidadn: m : Mencr M. Mavor
Referomels Pregoota Respoerta NC ] Observaclones | Arcioner Ragueridas

s Jal 1 [w[ar]

L

Elaborado por: - ]
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS DE GESTION DE
LA CALIDAD

Aduanz Nacional de Polivia

UPE-G03
Versidn: 01

ANEXO 4 — Informe de Auditoria de Gestion de la Calidad

' Sistema de Gestién de Ia Calidad . Cédigo:
N Verson:
bt =1 Informe de Auditoria de Gestion de la Calidad (AGC) | Fecha:

1. INSTRUCCIONES DE AUDITORIA (para ser completado por ¢l Responsable de la UPE)

Titulo del procedinuento:

Procesa ’procedimiento: . Versién #:

Tipo de AGC: ] Locai interna - [ sepuimiente O] otre
Fecha programada de 1a AGC: Fecha de

‘ ejecucitn:
Auditor lider: ; Equipo auditar:
A‘l\ldil;ldﬂsl :

Crierios de auditoria:

1. INFORAMIL DE AGC (para ser completado pas el Auditor Lider)

$i se requiere wn informe detallade, adjuntarlo. Total de paginas adjuntas; _

Reswmen de hallazgos:

Documenitos verficados:

SACs iclacimados:

Fecha del mforuse:

Informe distribuido a:

Fisma (audstor lider):

3. REVISION (para ser completado por el Responsable de la UPE)

Comentarios:

Fecha v firma:

Autor dai Farmano: JR 7 2002 aye. 24

/a

pagine 1 de 1

Elaboradio por:

Fecha: B/09/2005

UPE / Consultores : Pagina 12 de 14




Aduana Nacional di Bofivia

PROCEDIMIENTO DE AUDITORiAS DE GESTION DE

LA CALIDAD

UPE-G03
Version: 01

ANEXO 5 - Repdrte de No Conformidad / Solicitud de Mejora

N _ Sistemn de Gestidn de la Calidad Cadige:
¥ Reporte de No Conformidad / Solicitud de V“}:“fﬂ:
N Mejora (RNC) Fecha:

1. Infortnacion genecal'

Fupua :

I Autor del Reporte:
‘ Pecha del Reporte:
A, Ovigen de la no conformidad ‘mejora’
Origen: o
e
CJ GNF
CJGNs

Peisona responsable:

:Cargo: :

[l oxar ‘

(] Gerencia Regional (Especificar)

) Administracion de Aduana (Especificar)
[ Orra (Especifican)

] GNAF ¢

[[] Gerentia Regional (Especificar)

[] Administiacion de Aduana (Especificar)
O AGC/Otra (Especificar)

Parte : ]G
Do
L] GNF
O oxs

Persona responsabile:

Cargo:

Teléforio Faxieanal

C. Descripeion de ln no conformidad / mejora’

Descripeion breve (1 linea)

Accion corectiva propuesta

Detalles cle 13 accion reparadora realizada o propuesta

Fecha linute para cunphimiento de ia accion correctiva;

No Conforitudad MP (] No Conformudad (] Mejora Potencial
Tinporiancia " Crniea [ Mayer C Menar (] Repetinva
Referencia de la evidencia: B B .
Dealles:

Accion teparadora tunediata realizacla ; (Isi . e

' {para ser completado por el autor dej RNG)

¢

f

Foging | de 2

1‘ . L
Elaborado por:

UPE / Consultores
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS DE GESTION DE

UPE-GO03

LA CALIDAD Version: 01
Aduzim Nactonad de Dolivia
Continuacion......
. N Sisteina de Gresthen de la Cnlldcjul Codigo:
Reporte de No Conforaldad / Solicitud de | Versién:
s Mejora (RNC) Fecha:

3. Anilisis de 1a causa de la uo conformidad y solicltud de accién correctiva!

Deralles de 1a accion imnediata
wistnuda en coordimacion con la
UPE (si fuera aplicable):

No Conformidad es ambuidaa; [ ] Incwnplimiento de procedimiento / insouctivo del SGC
‘ [ Procedinuento / instructivo inadecuado
[J Capacitacion insuficiente / inadecuada
[ Recursos Inmnianos nsuficientes / inadecuados
[(] sistemas informaticos suficientss / madecuados

[]ouos

Responsable asignado de 1omag la accion |

Plaze para unplantar §a accou .

Recomendaciones del responsable asignacio

}

Caso 3 ser presentado al Couuté de Calidad (CC): Osi CNe  Sies™Si™ Fecha:
Recomendaciones del CC: ‘

3. Accion lomada’

Comentanios : A ser llenado per 1a persona que qecut:ura I3 CId Cotrectvg

Yecha v fuma;

4, Clerve v seguimiento del NCR!

Comentarios posteriores

Awditoria de seguimiento
plamficada para :

Fechay fimna :

{para sar complelado por el responsable amgnado]

o /

Pagina 2 da 2
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DEL SERVICIO NO ‘UPE-GO04
CONFORME ~ Versién: 01

11.

- IIL.

pa

OBJETIVO

Asegurar que se identifican y controlan los servicios no conformes (ver glosario) a fin
de prevenir el uso o entrega de éstos, facilitando el analisis de las causas de las no
conformidades y posibilitando la correcaon de los servicios que no cumplen los
requisitos especificados. :

ALCANCE

Este procedimiento se aplica a los resultados de los procesos que se hallen fuera de
sus especificaciones, tanto los de caracter operativo como administrativo, que forman
parte del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

Las quejas, sugerencias y denuncias de clientes, que pueden entenderse como no
conformidades detectadas en el exterior, son cubiertas por los programas “Plataforma
de Atencidon al Cliente” y “"Contacto con la Aduana”, implementados por la Unidad de
Servicio a Operadores del Comercio Exterior (USQ) y la Oficina de Etica,
respectlvamente Para casos que no puedan ser gestionados por estas instancias, debe
solicitarse la intervencién de Gerenoa General o Presidencia Ejecutiva, segin
corresponda

RES PONSABILIDADES

Todo el personal es responsable de detectar y reportar los problemas, las no
conformidades o cualquier situacién que afecten la calidad de los procesos y del
servicio que se presta.

Cada gerencia de area o jefatura de unidad es la autoridad competente para tomar las
decisiones de aceptacion o rechazo de las no conformidades planteadas, en consulta a
Gerencia General y/o Presudenaa E]ecutlva, si es necesario.

Cada gerente, jefe de unidad o personal competente designado por estas autorldades
es responsable de la apertura, distribucidn, cierre y archivo de los reglstros generados
por la aplicacion de este procedlmlento :

‘BASE LEGAL O NORMATIVA
+ Ley General de Aduanas N°® 1990 | de. 28 de julio de 1999, articulos 34 y 37
s Norma IS0 9001:2000, seccmn 8 3: Control de producto no conforme

» Procedimiento de Acciones Correctlvas Y Preventivas

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

\ A. DETECCION DEL PROBLEMA

/
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DEL SERVICIO NO UPE-G04
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. Aduara Nacional de Bolivia

Cada .vez que personal de la Aduana Nacional de Bolivia (ANB) detecte y/o
recepcione un problema, una no conformidad o situacion que impida la ejecucion
correcta del trabajo, debe informar a su jefe inmediato y este a su gerente o jefe
de unidad. Todo servicio de caracter no aduanero no conforme debe ser
identificado y separado hasta su evaluacion y tratamiento. En eI caso de servicio
aduanero, se aplica la normatividad vngente

B. REGISTRO DE LA NO CONFORMIDAD

El gerente, jefe de unldad 0 personal competente designado para estos efectos,
- analizay decude si corresponde el registro del probiema.

. ' , ~ Si no corresponde, informa por escrito al solicitante las razones del rechazo.

Si corresponde, procede a abrir Un Reporte de No Conformidad/Solicitud cle Mejora
(ver anexo) y designa al responsable para su tratamlento

C. EVALUACION Y TRATAMIENTO DE LA NO CONFORMIDAD

El responsable designado evalla la naturaleza de la no conformidad y propone o
define su tratamiento para resolverla acorde al procedimiento de acciones
correctivas y preventlvas

Cuando el responsabl_e asignado lo. estime conveniente, comunica: por escrito ai
\ usuario afectado por la no conformidad, con fin informativo y/o para la obtencién
de una concesion (ver glosario) de parte de éste.

D. DISPOSICIfJN DEL SERVICIO NO CONFORME

. . La disposicion o destino del servicio no conforme lo decide el responsable
designado, en consulta con las gerencias o jefaturas de unidad, gerencia general o
Comité de Calidad, si es necesario.

En este sentido el servicio no conforme puede generarse en dos contextos:

- De cardcter operativo aduanero (ver glosario) detectado en la realizacion
misma de los procesos de importacion, exportacion y depdsitos, y cuyo
tratamiento esta normado. En estos casos no hay acciones adlaonales que
implementar.

- De caracter operativo y no operatlvo (ver glosario) detectados en actividades
de control y mantenimiento rutinarios del SGC o en las auditorias de gestién de
la calidad. En este caso el servicio no conforme, de ser de caracter operativo,
puede aplicarsele cualesquiera de las acciones a y b que se sefialan a

Elaborado por:
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DEL SERVICIO NO UPE-G04
CONFORME Versién: 01

VIIL.

VI.

VIL.

continuacion; de ser el servicio no conforme de caracter no operativo puede
aplicarsele segin corresponda, cualesquiera de las acciones a, b, ¢ od.

a) Reprocesado, para satisfacer las especificaciones.
b) Aceptado con o sin reparacion, previa concesion.
c) Redclasificado para otras aplicaciones.

~ d) Rechazado o desechado

E. CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD

La gerencia o jefatura de unidad o personal competente designado para estos

efectos procedera al cierre de |la no conformidad, siempre y cuando los resuitados

del control y verificacion de las acciones correctivas aplicadas sean efectivas y

aseguren la no ocurrencia de la no conformidad. Si las acciones correctivas no

fueran apropiadas, remitiréd nuevamente el caso al responsable designado, para su
" revision,

REGISTROS

. e Reporte de No Conformidad/Solicitud de Mejora (RNC)

e Quejas, sugerencias y denuncias de clientes

FLUJOGRAMA

Los cursos de accion de este procedimiento se describen en el ﬂujogramé adjunto.
TERMINOLOGIA

No conformidad: Incumplimienll:‘qdé un requisito

Servicio no conforme: Cuando el servicio no cumple con los reqU|5|tos especificados
de manera implicita u obllgatorla :

Exnsten dos tipos de servicio no conforme

» Los que se producen durante el proceso aduanerc y son detectados por los
- controles existentes (ej.: no numeracion de una DUI, contravenciones producto del
aforo, contravenciones trlbutarlas Y dehtos tributarios determinados por la
fiscalizacion, etc.).
» Los que se detectan en Ias operaciones aduaneras después de realizado el proceso
- 0 incumplimientos a lo establecido en los procedimientos de los procesos de apoyo
0 de los procedimientos y requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2000.

Concesion: Autorizacion escrita para desviarse de los requisitos especificados.

¢
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Aduara Nacional de Dafivia S
FLUJOGRAMA
. ‘ RESPONSABLE DEL RESPONSABLE DE LA
PERSONAL ANB / RESPONSADLE DE AREA | TRATAMIENTO DE LA NO EVALUACION DE LAS
INMEDIATO SUPERIOR j ! ACCIONES CORRECTIVAS

CONFORMIDAD

Informe al

* inmedialo
superior sobre la
deteccion o
réccpcix’)ll de una
no conlormidacd

Revision de
anlecedenics

‘Disposicion de lIa
no conlormidad
dc acuerdo a su

caracier

Comunicacion de

‘ . —No
no procedencia

{Procede?
. Si
h 4
Scparacidn de la
no conformidad;

Fin del
procedimiento

Resolucion de la
no conlormidad
aplicando ¢l

Evaluacion deTa
eficacia dc las

v procedimicnto de acciones
Designacion del aceiones aplicadas i
correclivas

funcionario o
equipo de trabajo
para el ‘
tralamiento de la
no conformidad

Si

.

Cierre de Jano
conformidad

(

WS
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Version: 01

ANEXO — Reporte de No Cdnformidad / Solicitud de Mejora

Sisteinn de Gﬂlién de Ia Calidad

N ; Codigo:
. Reporte de No Conformidad / Solicitud de . | Version:
B et b Fecha:

Mejorn (RNC)

Autor del Reporte: Fuma
| Fecha del Repone:
A.  Origen de Ja no conformidad /nejora’
{Origen CloNN [ GNAF
{ s [[] Getencia Regional (Especificar)
i ' ] GrE { ] Adnusistracion de Aduana (Especificar)
t Clows (0] Oera (Especificar)
Petsona responsable; '
Cargo:
B. Parte que detecta la no couformidad / mejc‘»r:ll
Parie : ] 6N O GNar
HEEN [[] Gerencia Regional (Especificar) -
] GNF ] Adminsstracion de Aduana (Especificar)
O ons [J AGC/Otra (Espeaficar)
Persota responisable: 1 ‘
Catgo;

Teléfono Fax/e-mml :
Y

C. Descripelén de la no conformidad / inejora'

Descnipeion breve {1 linea)

] No Conformudad
) Mayor

No Confonnidad MP 1 Mejora Potencial
linportancia

Refesencia de la evidencia:

[ Critica O Menor

g Repetitiva

Detalles : b

Accion reparadora mmediata reahzada ;

Detalies de Ia accion separadora realizada o propuesta ;.

Accidn cotrectiva propuesta ©

Fecha linute para cumplinuento de [a accion cortechiva;

' ! {para ser completado por el aulor del RNC)

S
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DEL SERVICIO NO UPE-G04

CONFORME © Version: 01
Aduana Yacional de Bolvia - '
Continuacion....
3 Sisteina de GQ“NI; de la Calidad Cédigo:
. Reporte de No Conformnidad f Solicitud de | ¥erwom:
= Mejora (RNC) Fechs:
N

3. Analisis de la causa de la no conformidad y solicitad de accion corvectiva!

Desalles de 1a aceién inmediata
instruscla en coordinacion con la
UPE (si fuera aplicable):
No Confonnidad es atnbuida a: ] ncunplinuento de procedimiento 7 insiructivo del SGC
: ' {7 Procedimuento / instructivo inadecuado
[J Capacitacion insuficiente / inadecuada
o : : . . [J Recinsos wmanos insuficientes / inadecuados

o . o [ sisiemas infornxiticos insuficientes  inadecuados

. .  [ouoes

Responsable astgnado de tomar la accion :

(Plazo para implantar fa accion
H

Recomendaciones del responsable asignado ;

H
£
t

]

|
;C.:nu a ser presentado al Conuié de Calidad (CC): - [J8i [INo  SiesSi™ Fecha:

Recomendaciones delCC: .

3, Accion tomada®

Comentanos © A ser llenado por la persena que gjeculard 1a accidn convectiva

4. Clerrve v seguitniento del NCR!

Comentanos posteriores

Audioria de segunuento
plawficada paga

:Fecha y finna

i |
? {para ser completado por el responsable asignado)
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7Q i/ | PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y UPE-GOS
€ PREVENTIVAS | Version: 01

Aduana Nacional de Bolivia

'I.- OBJETIVO

Establecer la aplicacion de acciones correctivas como un mecanismo de
autorregulacién del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), para asegurar un
tratamiento apropiado y 5|stemat|co de las no conformidades y defectos a fin de
prevenir su repeticion.

Identificar y eliminar las causas potenciales de las no conformidades con el fin de
prevenir su repeticion y plantear cportunidades de mejora.

11. ALCANCE

Este procedimiento se aplica en la ejecucidn de todas las acciones correctivas cuando
se identifican no conformidades y/o defectos que generan servicios no conformes y
desviaciones de las politicas, objetivos, procedimientos, etc, establecidos en el SGC.

Asi mismo, se aplica para prevenir la ocurrencia de potenciales desviaciones o
tendencias hacia el error identificadas dentro los procesos y procedlmlentos del SGC y
para todo planteamiento de mejora continua def mismo. :

III. RESPONSABILIDADES

Todas las gerencias y ]efaturas de la Institucion, denominados en este procedimiento
como responsables de area, tienen a su cargo la gestlon de este proced|m|ento y
asumen las siguientes responsablhdades

e Decidir cuando se dan las circunstancias suficientes para que un problema
ocasione la apllcaaon de este procedimiento.
Controlar que la accién correctiva se ponga efectivamente en marcha

« Archivar la documentacion que se genere por la aplicacidon del procedimiento.

En el caso de que este procedimiento se ponga en marcha como consecuencia de una

auditoria de gestion de la calidad. (AGC), las responsabilidades del auditor o equipo

auditor se hallan especificadas en el procedimiento de “Auditorias de gestion de la
~calidad”,

La Presidencia Ejecutiva de la Aduana Nacional de Balivia (ANB) mediante el Comité de
Calidad (CC) es responsable de incentivar la iniciativa del personal, para la
identificacion de oportunidades de mejora y potenciales fuentes de no conformidad.

/ La UPE es responsable de desarrollaf, ir'ﬁplementar y supervisar planes de accion para
/{/ reducir o eliminar riesgos potenciales que afectan al SGC.

- IV, ﬁBASE LEGAL O NORMATIVA

Elaborado par: - .
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y UPE-GO05
PREVENTIVAS Versién: 01

Advana Nacinnal de [bolivia

Ley General de Aduanas N° 1990, de 28 de julio de 1999, articulos 34 y 37
Norma NB - ISO 9001:2000, seccidn 8.5.2: Accion correctiva

Norma NB — ISO 9001:2000, seccién 8.5.3: Accion preventiva
Procedimiento de Control del Servicio No Conforme

Procedimiento de Auditorias de Gestidn de la Calidad

V.  DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
A. AcCIoNEs CORRECTIVAS
| 1. Inicio de una accion correctiva

Cuando se identifica una -no conformidad y/o un defecto en el SGC, las
gerencias y jefaturas de la Institucion deben aplicar lo establecido en este
procedimiento. En el caso de no conformidades detectadas en una AGC, el
auditor o equipo auditor es el encargado de aplicar el procedimiento.

2. Solicitud de accion correctiva

Identificada la no conformidad, el responsable de drea registra una
descripcién completa de la no conformidad en el documento Reporte de no
conformidad / Solicitud de mejora (ver anexo), dando inicio a la solicitud de
accién correctiva.

Todos los datos pertinentes del proceso de investigacién; seguimiento y
cierre de la no conformidad, deben ser registrados en el reporte
mencionado.

3. Asignacidn de la ejecucion de la accién correctiva

El responsable de area asigna la ejecucidén de la accion correctiva a un
responsable, en consuita,. si es necesario, a la UPE.

4. Analisis de la no conformidad

La situacion de no conformidad es analizada por el responsable asignado.
Esta etapa considera una revision de los antecedentes y puede incluir
consuitas al personal involucrado en el problema a resolverse, a clientes
afectados, al autor del reporte de no conformidad u otros miembros del
personal. S

La investigacion de la ‘I"IO conformidad debe determinar la(s) causa(s)
( basica(s) del problema vy las conclusiones acerca de la(s) misma(s), ademas
(,j |

.| Elaborado por:
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y UPE-GO5
PREVENTIVAS Version: 01

7.

de la investigacion de registros, datos y toda evidencia que pueda ayudar a
esclarecer la no conformidad y establecer su correccion.

Los resultados, conclusiones, recomendaciones de la investigacion y
propuesta de la accidn correctiva deben ir acompafados por evidencias
pertinentes, y deben ser entregados en un periodo no mayor a cinco dias
habiles de haberse identificado la no conformidad, a conSIderaaon y
aprobacion del Responsable de area.

Ejecucion de la accion correctiva

Una vez se cuente con la aprobacion correspondiente, el responsable
asignado pone en practica las acciones correctivas, dentro del plazo
establecido.

Del mismo modo, en el caso de acciones correctivas derivadas de una AGC,
el auditor o equipo auditor evalla la adecuacién de las acciones correctivas
presentadas por el responsabie asignado, en apllcacu)n de lo dispuesto en el
acapite E) del procedimiento de AGC.

Evaluacion de la accién correctiva

Realizados los cambios e implantados los nuevos controles, el responsable
asignado debe evaluar las evidencias de solucién del problema presentado.
En caso que el mismo no se haya solucionado, reiniciard el proceso de
aplicacidén de nuevas acciones correctivas.

Cierre de la accién correctiva

Ei responsable de area verifica las evidencias que respaldan la aplicacion de
las acciones recomendadas y evalla la eficacia de la solucién del problema,
antes de proceder al registro de cierre de la accién correctiva en el Reporte
de no conformldad / Sohc;tud de mejora.

Asa mismo, en el caso de acciones correctivas derivadas de una AGC, la UPE
en coordinacion con el auditor 0 equipo auditor, es el responsable del cierre
de cada una de éstas.

Cuando sea aplicable, el responsable de area o unidad o el auditor o equipo
auditor estan facultados para planificar AGC adicionales, para la evaluacién
de la eficacia de las acciones correctivas aplicadas, sin que esto signifique la
maodificacién del Plan Anual de AGC.

/qr(} P B) ,ACCIONES PREVENTIVAS

/l . | Blaborado por:
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¢ PREVENTIVAS | Version: 01

Aduans Naciona) e Dolisia

1. Deteccion de problemas potenciales y solicitud de mejora

Personal de la Institucion, de manera proactiva, identifica las no
conformidades potenciales o areas potenciales para mejoramiento y
manifiesta sus inquietudes de mejora al responsable de area respectivo, a
través del documento Reporte de no conformidad / Solicitud de mejora,
donde registra los detalles de su propuesta de mejora.

Todos los datos pertinentes del proceso de desarrollo, implantacion vy
seguimiento de la propuesta de mejora, deben ser registrados en el
documento mencionado. Asi mismo, los resultados, conclusiones vy
recomendaciones emergentes de la implantacion de la propuesta de mejora
deben ir acompanados por evidencias que la sustentan.,

. C 2. Analisis de la solicitud

El responsable de &rea evalda la necesidad del cambio o mejora sugerido. Si
‘éste no es procedente, dan respuesta al solicitante con la correspondiente
-justificacion. Fin del procedimiento. '

3. Asignacion de la accién preventiva

- Si se acepta la solicitud de accion preventiva, el responsable de @rea asigna
la responsabilidad de ejecucién de la accidon preventiva a un miembro del
personal, pudiendo sér el mismo 50I|C|tante y fija un plazo para implantar la
solucion de mejora.

4. Ejecucion de la accién preventiva

. El responsable asignado elabora un plan de accién para la implantacién de la

. ' - accion preventiva y lo pone en consideracion del responsable de drea. Con

' : el visto bueno correspond|ente el responsable asignado ejecuta el plan de
acaon

El plan de accion debe incluir nombre del proyecto de mejora, objetivo del
proyecto, responsable del proyecto, descripcién de tareas, responsables de
e]ecuuon, fechas de inicio y cumplimiento de tareas e indlcadores de
ejecucion.

5. Evaluacion de la accion preventiva

Realizados los cambios e implantados los nuevos controles, el responsable
asignado debe evaluar las evidencias de solucién del problema potencial
presentado En caso que la causa potencial de la no conformldad persista,
revisara el plan de accion.

{
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y. | UPE-GO5
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Aduana Xacional de Wolivia

6. Cierre de la accion preventiva
El responsable de &rea, verifica las evidencias que respaldan ia aplicacién de
las acciones recomendadas y evalla la eficacia de la solucién del problema
potencial, antes de proceder al registro de cierre de la accion preventiva.
Cuando sea aplicable, el responsable de area esta facultado para planificar
AGC adicionales, para la evaluacion de la eficacia de las acciones preventivas
aplicadas, sin que esto signifique la modificacién del Programa Anual de
AGC.

. VI. REGISTROS

: . L : ¢ Reporte de no conformidad / Solicitud de mejora

VII. FLUJOGRAMA

El presente procedimiento estda representado graficamente en los flujogramas
adjuntos.

VIII. TERMINOLOGIA

Accion Correctiva: Es una accidén tomada para eliminar las causas de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accion Preventiva: Es una accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito

e
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y
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- FLUJOGRAMA: ACCIONES CORRECTIVAS

RESPONSABLE DE AREA

RESPONSABLE DE LA
EJECUCION DE LA
ACCION CORRECTIVA

( Inido

| Identificacion y
registro de la no
conformidad, y

registro de la

solicitud de accion
correctiva

" Designacon del |
responsable para

Revision de

la ejecucion de la
accion correctiva

antecedentes

¢ i
Remision de
resultados,

conclusiones y
recomendaciones
de la investigacion
y propuesta de la
accion correctiva

Y.
PN

-
< Aprobadén\

Ejecucién de Ia
“i accion correctiva

_~Verificacion

o

de la eficaci

Y

Cierre de la
accion correctiva

L
Y,
f

k Fin

e

No

M
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

UPE-GO5
Version: 01

<%

.

Advana Nacional de Bofivia

FLUJOGRAMA: ACCIONES PREVENTIVAS

PERSONAL VINCULADO

AL SGC

RESPONSABLE DE
AREA

RESPONSABLE DE LA
EJECUCION DE LA
ACCION PREVENTIVA

=

e -
Identificacion vy
registro de la no ]
conformidade Evaluacion de
i » cambio 0 mejora
polencial o area R e
potencial para g
mejoramiento /4\
Nolificacion sobre | oot
.| no procedencia &Proced
/" Fin del w il
kPFOCBdImIenlo y Designadtn ol

responsable para
la ejecucion de la

—_"E.Iaboracién del
plan de accién
parala |

accion preventliva
.0 mejora

implantacién de fa
accion preventiva
Qo mejora

|

Aprobacién

NO-——A

Ejecucion del pian
de accién

|

_~Verificagitn ™~._

\W

Si
) 4
Cierre de la
accion prevenliva
o mejora

lNQ;.

/
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Pagina ¢ de 11

Fecha: 8/09/2005




S

Aduai Nacional de Tiolivia

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS
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Version: 01

ANEXO — Reporte de No Conformidad / Solicitud de Mejora

) ' Sisteiza de Gesilon de Ja Calidad Cédigo:
g Reporte de No Conformidad / Solicitud de .| Version:
ity Mejora (RNC) Fecha:

L. Informacion geuemll

[Aulor del Reporie: Fina
Fecha del Reporre:

A, igen de la no conformidad ‘-"mejorn'

Origen: [l G™ N [[J GNAF
: [axs [] Gerencia Regional (Especificar)
] GNF ] Administracion de Aduana (Especificar)
CJoxs D Otra (Especificar)
Persona responsable: i ‘
Cargo:

B. Parte que detecta la no ¢conformidad fmejora'

Parte : - [JGNN [J GNAF
] GNr [J Gerencia Regonal (Especificar)
O G~F [] Admunistracién de Aduana (Especificar)
] GNs [J AGCiOa (Espearficar)

Peisona responsable: ‘

Cargo:

Teléfono /Fax‘e-mail -

C.  Descuipeitn de la no t'om’m'mi:l:ld,"n:mjom1 ‘

[ Descripaion breve {1 linea)

| No Confomlidad-’l\f? ] No Confornudad [ Mejora Potencial
Ehnportancia | Ocnuea . O Mayor - [ Menor [ Repenmiva
Referencia de la evidencia: i _ "

Desalles ;

Accion repacadora inmediata realizada [dsi_ [ne

Detalles de la accion reparadora realizada o propuesta -

ALCIOn COTTECyA Propuesta ;

Fecla lanite pata comphinuento de 1a accién cosrectiva:

! {para ser completado por el autor det RNC)

(Q

Pagina t da 3

*| Elaborado por:

Fecha: 8/09/2005

-| UPE / Consultores Pagina 10 de 11




"

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y

UPE-GO5

PREVENTIVAS Version: 01
Aduam Naciana! de Dalivia ‘ )
Continuacion....
b Sistema de Gestlén de la Calidad Codigo:
N Reporte de No Conformidad / Solicitud de "'F".‘i"’“:
- Mejora (RNC) Fecua:

2, Analisis de }a caush de la no conformidad ¥ solicitud de accion correctiva’

Detalles de la accion inmediata
strinda en coorduiacion con la
i UPE (si fuera aplicable):

s No Confornudad es atribuida a:  [[] Incuuplbauento de procedimiento / instructivo del $GC
f (] Procedimiento / instructivo inadecuado

[ Capacitacion insuficiente / inadecnada

] Recursos humanos insuficientes / inadecuados
(J sistemas inforniiticos insuficientes / inadecuados

[JOues

Responsable asignado de tomar la accion

‘ Plazo para implantar la accion

! :
i Recomendaciones del responsable asignado :

Lnso a ser presentack al Conuté de Calidad {CCY: [ 5i Oro Stes “51"; Fecha:
Recomendaciones del CC: ‘

3. Accion tomada?

Comentarios © A ser Henado por 1a persoca que ¢jecutana [a accion correctiva

'

]
Fecha v fuma

4. Clerve v seguimiento del NCR!

Comentanios posteriores

Auditoria de sequunuento
plaificada para

i Fecha y finua

A

“ (para ser completado por el responsable asignado)

y

Pégina 2 ce 2
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Aduana Naciona] de Dolivia

efitlencia p reanspurencia

COBERTURA DE INFORMACION ADUANERA.

P

UNIDAD DE COMUNICACION SOCIAL Y RR.PP.

Fecha:  10/09/2005 Pagina: 8&-L Seccion:  PAGINAS ABZULES
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4dmma N tufmal de Bolivi,

oy e 2 i

: .
Lo 'Mnmh:bm“rﬁulllia .
: . A |
oot v e
o VISTOG Y CONSIDERANDO
Gue Ja Resolucidn de Directorio N* R.O. DH :onode 3 de ma-yn ﬂ! IDCB. lpmehld Manull Ticnko
Que ls Resotucidn da Drrl:mno N‘ R.D. Dl-ﬂl?-ﬂl\ ce 05 de saphcm\r! de 2002 Ipluebl ||
‘aduanercs; . ' :
Que la Resolucidn de Dne-clcmo N“ RD 02-024 m de ID d.e onubre de IDOI. apmeb- el Reglanmnlo del Comitd de Cahd-d. i
* Que deniro del Programs de Modeinizacidn, la Adusna Nacions! ha soscrlo uutcom'nn tan el Banca lnlmmm Da-mbtaio} pn Il mphlmm-ﬁnthl Snmnn
de Gestidn de Cafidad, a Irevée del Programs de Retorma Imtiluconal {PRY). b S Lee
Que £5 necesnio contar con instrumenios que inserlen & bn Aty Nacions! en cl sistema gestion de Calackarr} oumn d mm-oldadwumtm. dnbu-nh u-vwénr
aprobacidn de pte-:emmlentos cuntml ] l!gls!‘“ lud:ledu  de gemén de uﬁd-d. wmul :H .
inlegrs, : .
Qu:gln Ley Cmml{ dr Aduanas, ed el artieulo 37 incise
rmmlo ¥ umphlycmtm de los ymc:-d-mnenlm ldumema
PORTANTO: - .
"Bl Directorio de la Aduau Nmmd evuso de m mbumnts €
RESUELVE: - . .
PRIMERO Aprobar log hgumlles prucedu'memm elaburados
. Manual ded Sislema de Gesbén de [a Calidad' " '
* Procédimiento de Control de' Documentos del Sitema de gestidn de Clbd-d
Procedimiento para s Elsborecién de Oncumentos {Procedimeniod, [milry
" Provédimienta sobre Revsidn y Aprobacién e Pmudmenlns Aduneml
' Procedimiento de Conirol de Reglslrus ot
' Procedimienta de Audilorlas de Gestign de Calided -
. Procedimienta'de Control del Servicia Ne Conlorme
Procedwriienta de Actiones Correclivas y Preventivas NS
 SEGUNDOQ. Apiobie el lormlo £ nslsuctivos de llenade del Fotmulmo 161 WW de Evalu
"hacién de procedimientos.
, TERCERO. Le Presiciencia Ejecutiva aprobard Ins procedlmlentos admlru
bar procedimienios inlernos etpecilicos de cada drea de la Aduana Nacional,” ~.
CUARTO. La Gerencia Macional de Narmas queda lecultade pars emitir y aprobar: !
P | Cartas Circulares con instrucciones |écnicas pare la splicacidn de kos pmcedmnlm Idulnerou ~ .
¢ Instrutiivo de Moniloreo y Seguimiento & la spikcatién de Procedimi ¥ otrat Dizposici dchicas an.la Operntiva A .
,QUINTD, Los procedimientos que 1 encuentren denira det aperiar proceso de rvitidn y -pmhmdm como duumenlomdn 0 ehapa de pnveh- pluh. debedn ey pu-
sentadot » ll Geml Genensl p-u teaulr con ol curso tormpmrhnh dn upmbm dcx m 0 of Instructivo da cohacidn de

5BqT0. Dr,ar sin zfcclo las uguwnlu Remlucmm r.le Direclorio:
N R.D, D73-2000 de 3 de maya de 200D que aproeha o Marusl TAcnica A
N° R0, 02-019:02 de 5 de septiemhre dr 2007 que aprueba una nueva et para ls

E N' RO, 02:024. Dl de 19 de otlubn de 1004 que -ptu-tn o Heghmmlo del Comité deCaln




