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Aduana Nacional

GERENCIA NACIONAL JURIDICA

CIRCULAR No. 024/2017
La Paz, 20 de enero de 2017

REF: RESOLUCION DE DIRECTORIO N° RD 01-001-17 DE
17/01/2017, QUE  DEJA  SIN EFECTO LOS
PROCEDIMIENTOS DE LA GESTION DE CALIDAD Y
LAS DISPOSICIONES RESOLUTIVAS APROBADAS
MEDIANTE EL RD 01-028-05 DE 08/09/2005 (CIRCULAR
N° 277/2005) Y APRUEBA EL MAPA DE PROCESOS, EL
ACTA DE COMPROMISO DE LA DIRECCION, LA
POLITICA DE CALIDAD, ALCANCE DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DEL PROCESO DE REGISTRO
DE GESTION DE OPERADORES Y PROCESOS.

Para su conocimiento y difusion, se remite la Resolucién de Directorio N°© RD 01-001-17
de 17/01/2017 de 17/01/2017, que deja sin efecto los procedimientos de la Gestién de
Calidad y las Disposiciones Resolutivas aprobadas mediante el RD 01-028-05 de
08/09/2005 (Circular N° 277/2005) y aprueba el mapa de procesos, el Acta de Compromiso
de la Direccién, la Politica de Calidad, Alcance del Sistema de Gestién de Calidad de
Proceso y Registro de Gestiéon de Operadores y Procesos.

MIJPP/aql




Aduana Nacional

RESOLUCIONN® oy g1 _ 001-17

La Paz, 17 ENE 2617
VISTOS Y CONSIDERANDO:

Que los numerales 4 y 5 del Paragrafo I del articulo 298 de la Constitucion Politica del
Estado, sefialan que son competencias privativas del Nivel Central del Estado el Régimen
Aduanero y el Comercio Exterior.

Que la Ley N° 1990 de 28/07/1999, Ley General de Aduanas, regula el ejercicio de la
potestad aduanera y las relaciones juridicas que se establecen entre la Aduana Nacional y las
personas naturales o juridicas que intervienen en el ingreso y salida de mercancias del
territorio aduanero nacional, normando los aspectos referidos al comercio exterior y al
control aduanero.

Que el articulo 30 de la Ley N° 1990, sefiala que la potestad aduanera es ejercida por la
Aduana Nacional, con competencia y estructura de.alcance nacional, de acuerdo a las
normas y la citada Ley.

Que el articulo 22 del Reglamento a la Ley General de Aduanas, aprobado mediante Decreto
Supremo N° 25870 de 11/08/2000, sefiala que la potestad aduanera es el conjunto de
facultades y atribuciones que la Ley otorga a la Aduana Nacional para el control del ingreso,
permanencia, traslado y salida de mercancias del territorio aduanero nacional hacia y desde

otros paises o zona franca, para hacer cumplir las disposiciones legales y 1eglamenta11as que
regulan los regimenes aduaneros.

CONSIDERANDO:

Que el Directorio de la Aduana Nacional, a través de la Resolucion de Directorio N° RD 01-
028-05 de 08/09/2005, dispuso aprobar el Manual del Sistema de Gestion de Calidad, el
Procedimiento de Control de Documentos del Sistema de Gestion de Calidad, el
Procedimiento para la Elaboracién de Documentos (Procedimientos, Instructivos y Guias), el
instructivo sobre la revision y Aprobacion de Procedimientos Aduaneros, EI Procedimiento
de Control de Registros, el Procedimiento de Auditorias de Gestién de Calidad, el
Procedimiento de Control de. Servicio No Conforme y el Procedimiento de Acciones
Correctivas y Preventivas.




Aduana Nadonal

Que la Unidad de Planificacion Estudios y Control de Gestioén, mediante Informe N° UPEGC
436/2016 de 02/12/2016, concluye que (sic): '

“A fin de “Desarrollar las capacidades internas necesarias para conducir y -

ejecutar el proceso de modernizacion aduanera” y “Administrar la gestion de
riegos, calidad y seguridad de la informacion a nivel institucional” conforme
establece el Plan Estratégico Institucional (PEI) 2016-2020, se ha desarrollado el
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) del Proceso de “Registro y Gestion de
Operadores” mismo que estd conformado por los siguientes documentos, procesos y
procedimientos, elaborados con base a la Norma Boliviana NB/ISO 9001:2015
(correspondiente a la norma ISO 9001:2015), para cumplir con cada uno de los
requisitos establecidos en dicha Norma (...)A fin de no afectar la aplicacién de la
“Metodologia para la Elaboracion y Revision de Procedimientos Aduaneros” y el
“Procedimiento para la elaboracion de documentos”, se considera pertinente que se
mantenga la vigencia de los mismos, sefialando que no forman parte del alcance del
 Sistema de Gestion de Calidad del proceso “Registro y Gestion de Operadores .

Que el referido informe recomienda que (sic): “(...)la Gerencia Nacional Juridica a fin de
que la misma elabore el Informe Legal y proyecto de Resolucion para la aprobacién de los
siguientes documentos, procesos y procedimientos que son parte de Sistema de Gestion de la
Calidad del Proceso de Registro y Gestion de Operadores elaborados conforme establece la
Norma Boliviana NB/ISO 9001 2015 (correspondiente a la norma ISO 9001:2015):
Documentos: * Mapa de Procesos, Acta de Compromiso de la Direccién, Politica de la
Calidad y Alcance del SGC. Procesos del SGC < Planificacion, Monitoreo y Evaluacion. «
Registro y Gestion de Operadores de Comercio Exterior. Procedimientos del SGC
Procedimiento de Control de la Informacién Documentada. * Procedimiento de Control de
Salidas no Conformes. « Procedimiento de Auditoria Interna. * Procedimiento de Gestion de
la Mejora. » Procedimiento de Seguimiento y Medicién, Dejar sin efecto la RD 01-028-05 del
08 de Septiembre del 2005, manteniendo la vigencia del “Procedimiento para la
Elaboracion de Documentos” (GNN-G01) para no afectar la aplicacién de la “Metodologia
para la Elaboracion y Revision de Procedimientos Aduaneros”, ya que los mismos no

Jorman parte del alcance del Sistema de Gestion de Calidad del proceso “Registro y Gestion

de Operadores”.

Que la Gerencia Nacional Juridica a través de Informe Legal AN-GNJGC-DALIJC N°
1671/2016 de 12/12/2016, concluye que (sic): “En virtud a los argumentos expuestos, las
consideraciones legales y conforme a lo sefialado en el mediante Informe N° UPEGC
436/2016 de 02/12/2016 de la Unidad de Planificacion Estudios y Control de Gestion. se
concluye que es procedente la aprobacion de los siguientes documentos, procesos y
procedimientos: 1. Documentos: Mapa de Procesos, Acta de Compromiso de la Direccion,
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Politica de la Calidad y Alcance del SGC. 2. Procesos del SGC: Planificacion, Monitoreo y
Evaluacién, Registro y Gestion de Operadores de Comercio Exterior. 3. Procedimientos del
SGC: Procedimiento de Control de la Informacion Documentada, Procedimiento de Control
de Salidas no Conformes, Procedimiento de Auditoria Interna, Procedimiento de Gestion de
la Mejora y Procedimiento de Seguimiento y Medicion, debiendo dejarse sin efecto los
siguientes Procedimientos de Gestion de Calidad, aprobados a través de la Disposicion
Resolutiva Primera de la Resolucion de Directorio N° RD 01-028-05 de 08/09/2005:
Manual del Sistema de Gestion de la Calidad, Procedimiento de Control de Documentos del
Sistema de Gestion de Calidad, Procedimiento de Control de Registros, Procedimiento de
Auditoria de Gestion de Calidad, Procedimiento de Control del Servicio no Conforme y
Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas asi como las Disposiciones
Resolutivas Segunda, Tercera, Cuarta, y Quinta de la Resolucién de Directorio N° RD 01-
028-05 de 08/09/2005 que se encuentra en actual vigencia, considerando que son
concordantes con la normativa vigente y no la contravienen; razon por la que se
recomienda al Directorio de la Aduana Nacional su aprobacion, en aplicacion de lo
dispuesto en el articulo 37, inciso e) de la Ley General de Aduanas y articulo 33 inciso a)
" del Reglamento a la Ley General de Aduanas’'. ’

Que el inciso €) del articulo 37 de la Ley General de Aduanas, establece que el Directorio de
la Aduana Nacional, tiene la atribucion de dictar resoluciones para facilitar y simplificar las
operaciones aduaneras, estableciendo los procedimientos que se requieran para tal efecto.

Que consecuentemente, el inciso a) del articulo 33 del Reglamento a la Ley General de
Aduanas, aprobado mediante Decreto Supremo N° 25870 de 11/08/2000, establece que
corresponde al Directorio de la Aduana Nacional, adoptar las decisiones generales que le
permitan a la Aduana Nacional cumplir con las funciones, competencias y facultades que le
asigna la Ley.

POR TANTO:

El Directorio de la Aduana Nacional, en uso de sus atribuciones conferidas por Ley;
RESUELVE:

PRIMERO.- Dejar sin efecto los siguientes Procedimientos de Gestion de Calidad,
aprobados a través de la Disposicion Resolutiva Primera de la Resolucién de Directorio N°

RD 01-028-05 de 08/09/2005:

e Manual del Sistema de Gestion de la Calidad
e Procedimiento de Control de Documentos del Sistema de Gestién de Calidad

Aduana Nacional




Aduana Nacional

o Procedimiento de Control de Registros

¢ Procedimiento de Auditoria de Gestion de Calidad

e Procedimiento de Control del Servicio no Conforme
e Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas

Manteniéndose vigente el Procedimiento para la Elaboracion de Documentos
(Procedimientos, Instructivos y Guias)

SEGUNDO.- Dejar sin efecto las Disposiciones Resolutivas Segunda, Tercera, Cuarta, y
Quinta de la Resolucion de Directorio N° RD 01-028-05 de 08/09/2005.

. TERCERO.- Aprobar el Mapa de Procesos, el Acta de Compromiso de la Direccion, la
Politica de la Calidad y Alcance del Sistema de Gestion de Calidad del Proceso de Registro
de Gestion de Operadores, que en anexo forman parte indivisible de la presente Resolucion.

CUARTO.- Aprobar los siguientes Procesos que forman parte del Sistema de Gestion de
Calidad del Proceso de Registro de Gestién de Operadores, que en anexo forma parte
indivisible de la presente Resolucion:

¢ Planificacién, Monitoreo y Evaluacion.
o Registro y Gestion de Operadores de Comercio Exterior.

QUINTO.- Aprobar los siguientes Procedimientos del Sistema de Gestién de Calidad del
Proceso de Registro de Gestion de Operadores, que en anexo forma parte indivisible de la
presente Resolucioén:

e Procedimiento de Control de la Informacion Documentada.
e Procedimiento de Control de Salidas no Conformes.

e Procedimiento de Auditoria Interna.

e Procedimiento de Gestién de la Mejora.

e Procedimiento de Seguimieﬁtp y Medicion.

SEXTO La presente Resolucion entrar4 en vigencia a partir del dia siguiente habil a su\

publicacion.
Registrese, comuniquese y cumplase. f ;
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SGC-02 v.1

ACTA DE COMPROMISO DE LA DIRECCION

UNIDAD DE SERVICIO A
OPERADORES
ADUANA NACIONAL

ACTA DE COMPROMISO DE LA DIRECCION

Con el propdsito de mantener y mejorar la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion de la
Calidad del Proceso de “Registro y Gestién de Operadores de Comercio Exterior™ De la Unidad
de Servicio a Operadores, segun las atribuciones conferidas, hago explicito en la presente Acta
el siguiente compromiso:

Bl OUEY B
Asumir la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con
relacién a la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

D DEL ’LIIS'EZ‘G‘"O""”’ |

| Mediante ‘ Memorandum de dgncio )

oMo

elaborado para este fin.

b) Asegurar que se establezcan la politica de la calidad y los | Difundiendo los “Objetivos, planificacion y
objetivos de la calidad para el sistema de gestion de la | enfoque para abordar los riesgos” (R-002),
calidad, y que éstos sean compatibles con el contexto y la | que contiene la direccion estratégica, asf
direccion estratégica de la organizacion. como capacitando al personal.

©) Asegurar la integracién de los requisitos del sistema de gestién de | Manteniendo y mejorando los procesos y
la calidad. manuales correspondientes.

d) Promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado | Haciendo la evaluacion y actualizacion de los
€en riesgos. “Objetivos, planificacion y enfoque para

abordar los riesgos” (R-002).

e) Asegurar que los recursos necesarios para el sistema de gestion | Gestionando los recursos necesarios
de la calidad estén disponibles; plasmados en el Presupuesto para su

disposicion.

f) Comunicar la importancia de una gestién de la calidad eficaz y | Asegurando la aplicacién de los
conforme con los requisitos del sistema cle gestion de la calidad; procedimientos y manuales segin

corresponda.

g) Asegurar que el -sistema de gestion de la calidad logre los | Llevando a cabo la evaluacion de
resultados previstos. satisfaccion del cliente y determinando

acciones de mejora respectiva.

h) Comprometer, dirigir y apoyar a las personas, para contribuir a la | Promoviendo la toma de acciones de mejora,
eficacia del sistema de gestion de la calidad; Cumpliendo lo especificado en el

Procedimiento de Seguimiento y Medicién

i) Promover la mejora; (US0-007) vy la elaboracién del Informe de
Revisién por la Direccion (R-006).

j)  Apoyar otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su | Asegurando la operatividad de la Jefatura de

liderazgo en la forma en la que aplique a sus dreas de
responsabilidad.

la Unidad.

En sefial de conformidad firmo al pie de la presente Acta de Compromiso.




e DECLARACION DE LA POLITICA DE CALIDAD DEL UNIDAD DE SERVICIO A
et PROCESO DE REGISTRO Y GESTION DE OPERADORES OPERADORES

Aduana NaCl OﬂB' SGC-003 v.1 ADUANA NACIONAL

1. MARCO ESTRATEGICO
VISION DE LA ADUANA NACIONAL:

“Ser una Aduana que responde a las exigencias del comercio mundial con una efectiva gestion de
riesgos, integrada con otros actores vinculados a las operaciones aduaneras, reconocida por su
vocacion de servicio e integridad de su recurso humano, bajo estédndares internacionales”. PEI
2016-2020

MISION DE LA ADUANA NACIONAL:

“Facilitar las operaciones de comercio exterior, efectuar el control de mercancias y mejorar la
recaudacion de tributos aduaneros en beneficio del desarrollo y seguridad del -Estado”. PEI 2016-
2020

MISION DE LA UNIDAD DE SERVICIO A OPERADORES:

“Facilitar y agilizar los trémites realizados por los Operadores de Comercio Exterior y Publico en
General en Oficinas de Servicios a Operadores, Despachos Oficlales, Exenclones Tributarias,
Plataforma de Atencion al Cliente, Oficina del Call Center, Oficina de Adjudicaciones y Subastas,
Oficina de Recaudaciones, Oficina de PTA y COPO y; Despacho de Correspondencia, para el logro
eficiente de la prestacion de servicios a los usuarios”. MOF - AN,

VISION DE LA OFICINA DE SERVICIOS A OPERADORES:
“Facliitar el registro, la habilitacidén y gestién de Operadores de Comercio Exterior”. MOF - AN,
2. POLITICA DE LA CALIDAD

En el marco del Plan Estratégico Institucional de la Aduana Nacional, la mision de la Unidad de Servicio al
Operador y la mision de la Oficina de Servicio a Operadores, quienes somos parte de esta instancia dentro
de la unidad organizacional y en con apoyo de la Unidad de Planificacion Estudios y Control de Gestidn,
asumimos el compromiso de cumplir con las sigulentes directrices que hacen a nuestra politica de la calidad
para el proceso de Registro y Gestion de Operadores:

“Facilitar el registro y habilitacion de operadores de comercio exterior de una
manera simple y agll a través de personal calificado y mediante el uso de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacidon, asegurando que se cumplan los
requisitos establecidos en la normativa vigente, se validen los datos y se mantenga
actualizado el Padron de Operadores de Comerclo Exterior, promoviendo la mejora
continua de nuestro desempeno”.
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Apsiy ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD UNIDAD DE SERVICIO A
Aduana Nadional SGC-04 v.1 ADUANA NACIONAL

1. PRODUCTOS Y SERVICIOS

Registro y Gestion de Operadores de Comercio Exterior.
Actualizacion de la base de datos del Padron de Operadores de Comercio Exterior en el
Sistema SUMA.

DOCUMENTO QUE DESCRIBE LOS REQUISITOS:

RA-PE-01-004-15 “Procedimiento de registro y gestion de operadores de Comercio
Exterior”

. 2. SITIOS DE ACTIVIDAD

e Oficinas de Servicios a Operadores a nivel nacional con centralizacién en la Oficina de la
USO en el Edificio Central de la AN.

e Cualquier sitio geografico del pais, que cuente con servicio de internet para acceder a la
plataforma SUMA.

3. PROCESOS RELACIONADOS
e Proceso de registro y gestién de Operadores de Comercio Exterior.
4. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad corresponde al proceso de:
“Registro y Gestion de Operadores de Comercio Exterior”, realizado por la
Unidad de Servicio a Operadores en la Oficina Central de la Aduana Nacional.
® 5. REQUISITOS EXCLUIDOS DEL ALCANCE DEL SGC
Los requisitos excluidos del alcance del SGC son los siguientes:
1) 8.3 Diseﬁo y Desarrollo.
Fundamento: La Unidad de Servicio a Operadores, es una instancia netamente operativa
en la estructura de la Aduana Nacional. Cuando se presente la necesidad de disefio y
desarrolio aplicado al producto o servicio, podra presentarse bajo 2 consideraciones:
a) Modificaciones en las politicas, requisitos y procedimiento establecidos en el
Procedimiento RA-PE-01-004-15 “Procedimiento de registro y gestion de
operadores de Comercio Exterior” aprobado en fecha 23 de marzo de 2015,

b) Adecuaciones o cambios en el Sistema SUMA.

De presentarse cualquiera de ambas situaciones, la Unidad de Servicio a Operadores en
coordinacién con las instancias correspondientes, deberan asumir la tarea de cumplir con
el disefo y desarrollo pertinente. '




2)

Por tanto, para el alcance determinado para el SGC, no aplica el requisito especificado.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion.

Dada la naturaleza de la Unidad de Servicio a Operadores y el Proceso de Registro y
Gestion de Operadores de Comercio Exterior, no aplica el uso de herramientas o equipos
para el seguimiento y medicién.

La herramienta informatica sobre la que opera el proceso de registro de Operadores de
Comercio Exterior estd en responsabilidad de la Unidad de Ejecucion del Nuevo Sistema de
Gestién Aduanera. Esta instancia provee la herramienta sobre la cual la Unidad de Servicio
a Operadores cumple con la realizacion del proceso. Las actividades de mantenimiento
para asegurar su disponibilidad, es asumida por esa misma instancia.
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Aduana Nadonal

PLANIFICACION DE CAMBIOS DEL SGC

R-023 - v.0

UNIDAD DE SERVICIO A
OPERADORES
ADUANA NACIONAL

'CONSECUENCIA

. DERECURSOS
No

| DISPONIBILIDAD  ASIGN

N
. REASIGNACION

notifica con

Riesgo de tener existen | Se
deficiencias en la debe traspasar la restricciones. memorandum. Se
realizacién de las informacion pertinente emite nuevo contrato
actividades. a su sucesor (este segtn el proceso de
traspaso debe quedar recursos humanos de
registrado), si no es Aduana Nacional.
posible debe existir un
acta de recepcion
firmado por el
inmediato superior.
Procesos y | Riesgo de no cumplir Aplicar el No existen Se cumple con el
procedimientos. con las especificaciones | procedimiento de restricciones. procedimiento de
comprometidas. | control de informacién control de
documentada. informacién
documentada.
Objetivos y | Riesgo de no cumplir Asegurar que todo No existen Ninguna
planificacién. con lo pretendido o cambio en los restricciones. recomendacion.
ambicionado. objetivos y
planificacidn se realice
mediante nota formal
emitida por el Jefe de
la USO
Recursos fisicos. Riesgo de no cumplir Asegurar que todo Debe analizarse el Ninguna
con criterio apropiados | cambio de recursos presupuesto especifico | recomendacién

para la realizacién de
las actividades y/o
preservacion del
producto

fisicos de magnitud
sea aprobado por la
Gerencia Nacional de
Administracion y
Finanzas. Los cambios
menores deben seguir
lo especificado en el
procedimiento interno
de gestidn de recursos
fisicos de Aduana
Nacional

en el

Cambios Riesgo de no cumplir Asegurar la No existen Llevar a cabo las
SGC. con los requisitos del pertinencia de restricciones actividades de
sistema aplicacion del capacitacion o toma
procedimiento: de conciencia segin
Control de la sea pertinente
informacion
documentada
Requisitos del | Riesgo de incumplir Asegurar la aplicacion | No existen Asegurar que se
cliente. requisitos normativos y | de la normativa restricciones documenten todos los

otros acordados con el
cliente.

relacionada con las
actividades de la USO

acuerdos de cambios
en los requisitos del
cliente.

1. HISTORIA DE REVISIONES

Version
revisada

Descripcion de los Cambios

Fecha de aprobacion
de la nueva revision

Pagina 1 de 1
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CUADRO DE COMUNICACION

UNIDAD DE SERVICIO A
OPERADORES

C R-026 —v.1 ADUANA NACIONAL
Aduana Nacional ,
A'Q ® ANDQC DMO 0
0 AR () AR 0 AR ® AR DI .
OCE (Operadores s  Péginawebdela

Comercio Exterior.)

Informacién relacionada
a los Requisitos para el
registro y gestion de
OCE's

SegUn requerimiento

AN

. Sistema SUMA
(correo
electrdnico)

s De manera verbal

Personal USO / Jefatura
de Unidad

Unidades
Organizativas de la
Aduana Nacional

Informacion sobre los
Operadores Comercio
Exterior (sistema SUMA)

Segln requerimiento

. Sistema SUMA

° Informes o
correspondencia
(Fisico y Digitales)

Jefatura de Unidad

SERVICIO DE
IMPUESTOS

NACIONALES (SIN)

Informacion datos de

OCE's seglin convenio ;
Segun convenio

Informes o
correspondencia (Fisico
y Digitales)

Jefatura de Unidad

Informacion datos de AT
- SEGIP OCE's seglin convenio Seglin convenio corfe_spondenaa (Fisico | Jefatura de Unidad
> y Digitales)
' Informacidn datos de . Iiklrioog "
Seglin convenio correspondencia (Fisico | Jefatura de Unidad

FUNDEMPRESA

OCE'’s seglin convenio

y Digitales)

Viceministerio de
Transporte (VMT)

Informacioén datos de

. . Segun convenio
OCE's seguin convenio 9

Informes o
correspondencia (Fisico
y Digitales)

Jefatura de Unidad

Personal de la USO

Informacion para la
realizacion de sus
funciones

A requerimiento, para
cumplir con sus
funciones

Medios de comunicacién
interna de la AN

Jefatura de Unidad /
Supervisora

~# Publico en general

Informacidn relacionada
a los servicios y
productos de la USO

SegUn requerimiento

e  Pagina web de la
AN
. De manera verbal

Personal USO / Jefatura
de Unidad

Pégina 1 de 1

—,,%_f



ASISTENCIA A ACTIVIDADES DE FORMACION Y
SENSIBILIZACION
R-028 — v.1

UNIDAD DE
SERVICIO A

OPERADORES
ADUANA NACIONAL

PROGRAMA:

OV |IN(ad|U» [ Hh|W N

[
o

ek
b

Descripcion del material adicional usado

30



= Aduana Nacional de Bolivia
Aduana Nadional Gerencia General

Porque Bollvia importa.. y Expovtal

Unidad de Planificacién, Estudios y Control de Gestion

Elaborado Revisado

EAredes

AMIFICACION
de Bolivia

ROFE ONAY &
i\duan Nad

/ GONTROL DE GES

AMIANA NACIOMAL a Vasquez

CUTIVA a.i
ADIUANA NAQS INAL DE BOLIVIA

[

Version: 01 /

Fechas: 02/12/2016
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o _ PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LA US0O-003
Aduana Nacional INFORMACION DOCUMENTADA Versién 1

I. OBJETIVO

Establecer los lineamientos e instrumentos técnicos para controlar la informacion
documentada del Sistema de Gestidn de la Calidad del Proceso de Registro y Gestién de
Operadores de la Unidad de Servicio a Operadores de la Aduana Nacional conforme
establece la norma ISO 9001:2015.

II. ALCANCE

El procedimiento se aplica a la gestion de control de los documentos y registros que

' conforman la estructura documentaria del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) del
Proceso de Registro y Gestion de Operadores de la Unidad de Servicio a Operadores (USO)
de la Aduana Nacional (AN), tanto los generados internamente como los de procedencia
externa.

III. RESPONSABLE(S) DE LA GESTION DEL PROCEDIMIENTO

Las responsabilidades en la elaboracion, revisidn, aprobacién, difusidn, distribucion,
cancelacién, actualizacién y archivo de los documentos de calidad del proceso de Registro y
Gestidn de Operadores estan descritas en el Anexo 1 adjunto.

La Unidad de Planificacion, Estudios y Control de Gestidn es responsable de controlar la
aplicacidon del formato y codificacién vigentes de los documentos, acorde al “Procedimiento
para la Elaboracién de Documentos” (GNN-GO1).

Es responsabilidad de la Gerencia Nacional Juridica el registro y publicacién de las
disposiciones de aplicacién general, aprobadas por el Directorio o la Presidencia Ejecutiva de
. la Aduana Nacional.

Es responsabilidad de la Unidad de Planificacién, Estudios y Control de Gestién implementar
el presente procedimiento mediante la difusién y capacitacién del mismo al personal
directamente involucrado con el proceso de Registro y Gestion de Operadores de Comercio
Exterior a fin de asegurar su comprension y uso apropiado.

Es responsabilidad de la Unidad de Planificacidon, Estudios y Control de Gestion la supervision
de la correcta aplicacion del presente procedimiento.
IV. BASE LEGAL

e Ley N°1990 del 28 de Junio de 1999, Ley General de Aduanas y disposiciones
conexas.

Elaborado por: .
UPEGC/USOGC Pagina 1 de 7 02/12/2016
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@""’ PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LA USO-003
Aduana Nadonal INFORMACION DOCUMENTADA Versién 1

o Decreto Supremo No. 25870 de 11 de Agosto de 2000, Reglamento a la Ley General
de Aduanas y disposiciones conexas.

e Procedimiento y Registro de Gestion de Operadores de Comercio Exterior y
disposiciones conexas.

« Norma Boliviana NB/ISO 9001:2015, seccidon 7.5: Informacién documentada.

e Procedimiento para la Elaboracién de Documentos (GNN-GO1).

V. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
A Creacion y actualizacion

Todo servidor publico de la institucidn puede solicitar la modificacién de la informacion
documentada inherente al Sistema de Gestién de la Calidad del Proceso de Registro y
Gestién de Operadores.

El Jefe de Unidad de Servicio a Operadores analiza la solicitud presentada y determina
si corresponde o no la modificacién del documento en funcién de su experiencia o de
acuerdo a lo recomendado, consultando con el Coordinador del SGC vy las areas
afectadas o involucradas. Si el drea consultada no remite su opinion en el plazo
solicitado, ello se considera como signo de conformidad con lo planteado; sin embargo,
es deseable que dicha conformidad sea explicita.

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

Respecto de las solicitudes de modificaciones aclaratorias que no implican nuevas
versiones de la informacion documentada, éstas son revisadas con una periodicidad
maxima de seis meses calendario, con el fin de ser depuradas e incorporadas en los
respectivos documentos.

Las modificaciones sustantivas a la informacién documentada, deben ser incorporadas y
aprobadas segtin corresponda.

La nueva versién debe ser sometida a aprobacién a través del mismo nivel de
normatividad con que ha sido aprobada la versién original.

B Identificacion y descripcion

La identificacién y descripcion de la informacién documentada queda explicita en el
' Procedimiento para la elaboracion de documentos (GNN-GO1).

Elaborado por:
UPEGC/USOGC Pagina 2 de 7 02/12/2016
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e PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LA US0-003
Aduana Nacional INFORMACION DOCUMENTADA Versién 1

Para otros documentos gue se encuentran dentro del alcance presente SGC, se toma en
cuenta la siguiente identificacion de documentos:

e SGC-XXX: Documentos del SGC del Proceso de Registro y Gestion de

Operadores.
s R-XXX: Registros de requisito de la norma para el SGC del Proceso de Registro y
Gestién de Operadores.
. e RE-XXX: Registros Externos al SGC del Proceso de Registro y Gestion de
Operadores.

C Revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion

La elaboracion, modificacion y/o actualizacidn de todo documento del SGC del Proceso
de Registro y Gestion de Operadores, podra ser originado por:

a) Recomendacion del Directorio, Presidente Ejecutivo y/o Gerente General.
b) Recomendacion del Jefe de Unidad de Servicio a Operadores.

c) Sugerencia del personal de la Aduana Nacional.

d) Resultados de la aplicacién y/o evaluacion del presente procedimiento.

La Unidad de Planificacion Estudios y Control de Gestion debe revisar todo documento
para asegurar que tanto el formato como el contenido cumplan con las especificaciones
generales de forma y de normas de redaccién en general.

. Previa aprobacidn, el Coordinador del SGC, servidor publico designado de la Unidad de
Planificacion, Estudios y Control de Gestion, vy el Jefe de Unidad de Servicio a
Operadores en coordinacion revisaran y aseguraran que el mismo no generé
incompatibilidad o incoherencia con otros documentos del SGC. :

Ningin documento en desarrollo podrd ser aprobado sin antes haber asegurado la
implantacion de decisiones consecuentes y/o recomendaciones del Jefe de Unidad de
Servicio a Operadores

El Jefe de Unidad de Servicio a Operadores, coordinard con las instancias
correspondientes la publicacidn y archivo de los documentos nuevos o revisados.

Para que un documento quede aprobado se considera las siguientes instancias
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Documento Instancia de aprobacion
Plan Estratégico Institucional Directorio
Estructura Organizacional Directorio
Documentos de requisito de la norma ISO 9001 Directorio
Manual de Organizacion y Funciones Presidencia Ejecutiva
. El Jefe de Unidad de Servicio a Operadores en coordinacion con la Gerencia Nacional de

Sistemas aseguran la difusién de los documentos aprobados a través de la Intranet de
manera digital.

D Control de la informacion documentada.
1. Disponibilidad e idoneidad para su uso.

Se establece que el control de la Ultima versidn de todo documento del SGC del
Proceso de Registro y Gestidn de Operadores corresponde a la versidon incorporada
en la red interna (Intranet). Cuando sea necesario, copias en soporte fisico (papel)
seran puestas a disposicion por la Unidad de Planificacion Estudios y Control de
Gestidn.

El Coordinador del SGC designado por la Unidad de Planificacion Estudios y Control

de Gestion para los documentos relacionados con el proceso de Registro y Gestion de

Operadores, debera coordinar con las instancias correspondientes la identificacion de

la documentacion no vigente a través de sellos o marca de agua con el rétulo de "NO
@ VIGENTE".

La Gerencia Nacional Juridica es responsable de la publicacion formal del
procedimiento, a través de la red interna (Intranet) y/o los sitios oficiales en la Web
de la Aduana Nacional seglin corresponda. ’

La Unidad de Planificacidén Estudios y Control de Gestion es responsable de mantener
actualizada la R-001 Lista Maestra de Documentos y la R-003 Lista Maestra
de Registros, sobre la base de la informacién que remita Unidad de Servicio a
Operadores responsable de elaborar y modificar la informacion documentada del SGC
del proceso de Registro y Gestion de Operadores. Los documentos no vigentes son
excluidos de las referidas listas.

La R-001 Lista Maestra de Documentos y la R-003 Lista Maestra de
Registros como registros unicos del SGC, son la base documental del SGC del
proceso de Registro y Gestion de Operadores para certificacion por parte del
organismo certificador elegido.

Elaborado por:
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2. Proteccion.

a) La Unidad de Servicio a Operadores aplica los siguientes criterios para la
proteccién de su informacidn documentada, de manera que se cumpla con los
criterios de confidencialidad, uso apropiado e integridad de la informacién:

. ¢ Confidencialidad.
- Criterios de accesibilidad a la informacion seg(n el puesto y cargo del
personal. '

¢ Uso inadecuado.
- Reglamentacion o lineamientos que restringen el uso de informacion
para su comunicacién externa e interna sin que se cuente con la
aprobacién del Jefe de Unidad de Servicio a Operadores.

¢ Integridad.
- Backups de la informacion digital.
- Resguardo en archivo de la informacién impresa.
- Aplicacion de actividades de control de calidad para asegurar la
pertinencia de la informacion disponible en las diferentes bases de datos
~y archivos fisicos.

E Control de Cambios.

‘ Los cambios realizados a los procedimientos que conforman el Sistema de Gestion de
Calidad; de forma breve y en general quedan registrados en el “Cuadro Control de
Cambios", dispuesto como anexo de cada procedimiento, haciendo referencia a la
version anterior.

Los cambios en los otros documentos del SGC; quedan registrados en el registro R-004
Control de Cambios en Registros.

El estado de la version actual ésta identificada conforme establece el Procedimiento para
la Elaboracion de Documentos (GNN-GO1).

Los reglamentos especificos que tiene origen en la Ley 1178 y que fueron
compatibilizados con el ente tutor, queden al margen de los lineamientos de
identificaciéon de la versidn y formato establecido por el Sistema de Gestion de la
Calidad.

Elaborado por:
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El control y seguimiento de la version y vigencia de todo documento del SGC se detallan
en la R-001 Lista Maestra de Documentosy para los registros en la R-003 Lista
Maestra de Registros.

F DISPOSICIONES PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS

El manejo y control documental es extensivo a toda la documentacién externa de

. aplicacion especifica dentro del proceso de Registro y Gestion Operadores (por ejemplo:
Leyes, Decretos Supremos, normas supranacionales, reglamentaciones legales, etc)
publicada por la Gerencia Nacional Juridica en la red interna Intranet.

Los documentos de origen externo que por decision del personal ejecutivo o sugerido
por las areas organizacionales de la Aduana Nacional, deben formar parte del conjunto
de documentos controlados por el presente procedimiento.

Para el control de documentos externos, se utiliza el R-005 Registro de Documento
Externo Controlado.

VI. REGISTROS

R-001 Lista Maestra de Documentos

R-003 Lista Maestra de Registros

R-004 Control de Cambios de Registros

R-005 Registro de Documento Externo Controlado

@® vii. rLuI0GRAMA
No aplica
VIIL. TERMINOLOGIA

« Informacion: Datos que poseen significado.

« Informaciéon documentada: Informacion que una organizacidn tiene que controlar
y mantener, y el medio que la contiene.

e Documento: Informacion y su medio de soporte. Ejemplo: Manual, procedimiento
documentado, instructivo, plano, norma, etc. Pueden estar en diversos medios, ya
sea en papel o soportes electrénicos, y pueden ser digitales, analdgicos, fotograficos
0 escritos.

» Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades realizadas.

« Formulario: Documento con espacios o campos cumplimentados (datos fijos o
comunes) y otros en blanco (datos variables) en los que se demandan datos

Elaborado por:
UPEGC/USOGC Pagina 6 de 7 02/12/2016




xs;

‘ sl PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LA Uso-003
Aduana Nadional INFORMACION DOCUMENTADA Version 1

especificos a cumplimentar por el interesado (escrito a mano o digitalmente) con
alguna finalidad, por ejemplo: Nombre, fecha, monto, cifras, datos, actividad o
trabajo realizado, firma, etc.

* Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

« Manual de Organizacion y Funciones: Documento que describe la autoridad,
responsabilidad y funciones del personal.

. IX. CONTROL DE CAMBIOS

Los cambios realizados a la version anterior del procedimiento deben ser plasmados en
cuadro de “Control de Cambios”, detallado en el Anexo 3.

X. ANEXOS

Anexo 1:

o Responsabilidades en la elaboracion, modificacion, revisidon, aprobacidn,
distribucién, cancelacion y archivo de documentos del Sistema de Gestién de la
Calidad (SGC).

Anexo 2:

R-001 Lista Maestra de Documentos.

R-003 Lista Maestra en Registros.

R-004 Control de Cambios en Registros.

R-005 Registro de Documento Externo Controlado.

Anexo 3:

o Cuadro de Control de Cambios

Elaborado por: ' v
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Anexo 1

Responsabilidades en la elaboracidn, modificacidn, revision, aprobacidn, distribucién,
cancelacion y archivo de documentos del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

‘7ACTnnDAﬁss¥fﬁw” S

_ RESPONSABLE

Identificar la necesidad de crear / modificar un
documento

Todo Servidor pUblico vinculado al SGC

Decidir sobre la necesidad de crear / modificar
un

documento

Jefe de Unidad de Servicio a Operadores
Coordinador del SGC, designado por la
Unidad de Planificacidn, Estudios y Control
de Calidad

Definir quién crea / modifica el documento

Jefe de Unidad de Servicio a Operadores

Crear / modificar el documento

Servidor plblico de la AN / Equipo de
trabajo designado

Analisis y aprobacion preliminar del documento

Jefe de Unidad de Servicio a Operadores o
area relacionada al documento

Aprobacidn final del documento

Directorio/Presidencia Ejecutiva / Gerencia
General, segln el tipo de documento

Control de documentos

Coordinador del SGC

Publicacion

Gerencia Nacional Juridica

Archivo de documentos originales

Gerencia General/ Gerencia Nacional
Juridica/ Unidad de Servicio a Operadores
segun el tipo de documento.
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w— UNIDAD DE SERVICIO A
sy LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS OPERADORES

Aduana Nacional R-001 v.1 ADUANA NACIONAL

Fecha de actualizacion: 02 de Diciembre 2016

DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DOCUMENTOS PRINCIPALES

> T e 'NOMBRE LA VERSTON e
SGC-01 Mapa de Procesos 1
SGC-02 Acta de Compromiso de la Direccion 1
SGC-03 Declaracion de la politica de la calidad 1
SGC-04 Alcance del SGC 1
PROCESOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO
. * 7 lcopico R INOMBRE" _ | verston p1rEcTORIO!
P-001 Planificacién, monitoreo y evaluacion 1
P-002 Registro y gestion de operadores de comercio exterior 1

PROCEDIMIENTOS GENERICOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

. copIGo. . /A

o s BN %

7 2 OMBR '[! verstON DIRECTORTO
US0-003 Control de la Informacidn Documentada 1

USO-004 Control de Salidas no Conformes
USQ-005 Auditorias Internas

US0-006 Gestion de la Mejora

US0-007 Procedimiento de Seguimiento y Medicidn

o e s e

SR 1ENTOS DE/SOPORTE DEL SISTEMA DE GESTION!DE'LA CALIDAD (*)
PEI Plan Estratégico Institucional 2016 2020 =
MOF Manual de Organizacion y Funciones ~

Manual de Puestos [Manual de Puestos =

RA-PE-01-004-15 Procedimiento de Registro y Gestidon de Operadores de Comercio Exterior =

* Estos documentos no son parte del Sistema de Gestion de la Calidad, mismos que se encuentran vigentes en la institucidn




Aduana Nacional

LISTA MAESTRA DE REGISTROS
R-003 - v.1

UNIDAD DE SERVICIO A OPERADORES
ADUANA NACIONAL

Fecha de Actualizacién:

02 de Diciembre de 2016

REGISTROS REQUISITO DE LA NORMA

Lista maestra de Documentos P-D
R-002 Contexto, objetivos y enfoque para abordar los riesgos P-D
R-003 Lista maestra de Registros P-D
R-004 Control de cambios en registros P-D
R-005 Registro de Documento Externo Controlado P-D
R-006 Informe de Revisidn por la Direccion P-D
R-007 Cuestionario de satisfaccion del cliente Institucional P-D
R-008 Informe de evaluacidn de satisfaccién del cliente Institucional P-D
R-009 Encuesta de Clima organizacional P-D
R-010 Informe de evaluacion de clima organizacional P-D
R-011 Acciones correctivas P-D
R-012 Cuadro de seguimiento de acciones correctivas P-D
R-013 Encuesta de satisfaccion del cliente (OCE) P-D
R-014 Informe de evaluacién de satisfaccion del cliente (OCE) P-D
R-015 Programa Anual de Auditorias P-D
R-016 Informe de auditoria interna del SGC P-D
R-017 Plan de Auditorfa Interna P-D
R-018 Acta de reunidn de inicio y cierre de auditoria del SGC P-D
R-019 Plan de formacion del SGC P-D
R-020 Evaluacion de las actividades de formacion P-D
R-021 Lista de marco normativo P-D
R-022 Cuadro de partes interesadas P-D
R-023 Planificacion de cambios del SGC P-D
R-024 Matriz de cumplimiento del SGC P-D
R-025 Conocimiento de la organizacion P-D
R-026 Cuadro de comunicacion P-D
R-027 Registro de salidas no conformes P-D
R-028 Asistencia a Actividades de Formacion y Sensibilizacién P-D

OCE-1001

REGISTROS OPERATIVOS

Formulario de registro de operadores de comercio exterior D
QCE-1002  |Actualizacién de OCE D
OCE-1003 Despacho directo D
OCE-1004 Actualizacion Despacho directo D
OCE-1005 Habitacién excepcional D
OCE-1006 Alta de medios nacional D
OCE-1007 Alta de medios extranjeros D
OCE-1008 Permiso para empresas extranjeras D
OCE-1009 Actualizacion barcaza empresa fluvial D
OCE-1010 Alta de usuarios de zona franca D
OCE-1011 Alta de personal acreditada D
OCE-1013 Actualizacion y habilitacién por cuenta propia de transporte D
OCE-1014 Actualizacion usuarios de zona franca D

REGISTROS EXTERNO

N T L ZAE ! puld

IS0 9000:2015 Términos y definiciones D
RE-002 ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de Calidad D
RE-003 Ley General de Aduanas y su Reglamento D
RE-004 Norma Bésica del Sistema de Programacion de Operaciones D
RE-005 Plan Estratégico Institucional 2016 2020 D
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ANEXO 3
CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS

VERSION BREVE DESCRIPCION DE CAMBIOS
ANTERIOR (con relacién a la anterior version)
2 En el punto III "RESPONSABLE(S) DE LA GESTION DEL PROCEDIMIENTO”, se ha

incorporado un pérrafo relacionado con la implementacién, mismo que comprende
la obligatoriedad de difusion y capacitacion del procedimiento para asegurar su
comprension y uso adecuado.

Se ha incorporado en el procedimiento el punto IX "CONTROL DE CAMBIOS” una
matriz a fin de que en la misma se registre los cambios realizados respecto a la
anterior version de forma general, cuyo lineamiento esta también establecido en el
punto V, E "Control de Cambios”

Se ha modificado la lista maestra de documentos y actualizado la lista maestra de
registros.

Se ha cambiado la fecha y versién correspondiente.
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| i PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE SALIDAS NO USO-004
Aduana

Nadonal CONFORMES Version 1

I. OBIJETIVO

Es establecer los lineamientos e instrumentos técnicos para detectar, controlar y dar
seguimiento a las salidas no conformes a fin de actuar inmediatamente para su correccidn,
basandose en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los
productos.

. I1I. ALCANCE

El procedimiento aplica a los productos y servicios no conformes detectados después de la
entrega de los productos, durante o después de la provision de los servicios, siendo integral
a todas las salidas que son parte del proceso de la cadena de valor del Sistema de Gestion
de Calidad (SGC) del proceso de Registro y Gestién de Operadores de la Unidad de Servicio
a Operadores de la Aduana Nacional (AN).

III. RESPONSABLE(S) DE LA GESTION DEL PROCEDIMIENTO
Son responsables de la aplicacion del presente procedimiento:

o Jefe de la Unidad de Servicio a Operadores.

e Coordinador del SGC designado por la Unidad de Planificacion, Estudios y Control de
Gestion. '

e Personal de la Unidad de Servicio a Operadores.

Es responsabilidad de la Unidad de Planificacién, Estudios y Control de Gestion implementar

. el presente procedimiento mediante la difusidon y capacitacion del mismo al personal
directamente involucrado con el proceso de Registro y Gestidn de Operadores de Comercio
Exterior a fin de asegurar su comprensidn y uso apropiado.

IV. BASE LEGAL
El presente procedimiento tiene como base legal a:

e lLey N°1990 del 28 de Junio de 1999, Ley General de Aduanas y disposiciones
conexas.

e Decreto Supremo No. 25870 de 11 de Agosto del 2000, Reglamento a la Ley General
de Aduanas y disposiciones conexas.

e Procedimiento y Registro de Gestion de Operadores de Comercio Exterior y
disposiciones conexas.

o Norma Boliviana NB/ISO 9001:2015, seccidn 8.7: Control de las salidas no
Conformes.

Elaborado por :
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* Procedimiento para la Elaboracion de Documentos (GNN-GO1).
V. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
A. Definicion y aclaracion de las salidas no conformes en la USO-AN.

Seran Productos No Conformes (PNC) aquellos trdmites que no cumplan los
requisitos establecidos en el “Procedimiento de Registro y Gestion de Operadores de

‘ Comercio Exterior” una vez que el formulario registrado y/o los documentos presentados
por los usuarios solicitantes hayan pasado las verificaciones y validaciones pertinentes en
el Sistema Informatico, estos son:

¢ Inconsistencia de datos registrados en el Formulario de Registro.

e Inconsistendia de informacion entre los documentos digitales vy fisicos.

e Errores de transcripcion en el Formulario de Registro por parte del personal de Ia
Uso.

e Errores de control de datos como ser las fechas de vencimientos de garantias y
vigencia de las autorizaciones emitidas por las Autoridades competentes.

e Errores en la revisidon de documentos y vigencia de los mismos por parte del
personal de la USO. '

Los productos conformes seran aquellos tramites concluidos que relnan todos los
requisitos establecidos en el “Procedimiento de Registro y Gestion de Operadores de
Comercio Exterior”, cuyo registro es almacenado en el sistema SUMA, del cual se podran
generar reportes especificos a solicitud del Jefe de Unidad de Servicio a Operadores o la

. Unidad de Planificacion Estudios y Control de Gestion en coordinacion con la Unidad de
Ejecucion del Nuevo Sistema de Gestion Aduanera.

Seran Servicios No Conformes (SNC) aquellos, relacionados con el funcionamiento
del sistema SUMA que ocasione la interrupcion del servicio, cortes de enlace con los
sistemas de otras instituciones, lentitud del sistema, generacion datos errdneos, etc.

Serd un Servicio Conforme cuando el SUMA funcione sin interrupciones y genere
informacion correcta.

En todo momento el Jefe de la Unidad de Servicio a Operadores y su personal
directamente relacionado con el proceso de Registro y Gestién de Operadores, deben
asegurar la comprension y uso apropiado del concepto de salidas no conformes en la
Unidad de Servicio a Operadores. Para ello deben generar la conciencia de que es
importante detectar y separar las salidas no conformes.

Elaborado por :
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B. Criterios de Calificacion para el Comportamiento de las Salidas No Conformes.

Para el andlisis de datos del comportamiento de las Salidas No Conformes, se
establecieron los siguientes Criterios de Calificacion, mismos que se aplicaran tanto para
productos como servicios no conformes:

Grado de

. Menor o igual a 2% Aceptable

Amarillo \ 4 b i
2 De 3% a 5% Regular Revisar medidas para abordar los

riesgos asociados

3 Mayor o igual a 6% No aceptable Realizar la Accion Correctiva

Grado de Cumplimiento = (N° de PNC o N° de SNC / N° de Salidas)

C. Deteccion, Correccion, Registro y Disposicion del PRODUCTO NO CONFORME
(PNC).

Deteccion. Todo el personal de la Unidad de Servicio a Operadores debe dar cuenta
de un producto no conforme (PNC) cuando en cualquier etapa del proceso se detecte
que el producto no cumple con los requisitos internos o del cliente.

Correccion: El personal que identifique el PNC debe detener el PNC y tomar las
siguientes acciones de forma inmediata pertinente a la situacién presentada:

Corregir el PNC si es posible.

Si no es posible devolverlo para que el usuario lo corrija y/o lo reemplace.

Si no es posible, solicitar cooperacion de inmediato superior.

Si el PNC fue identificado como resultado de una auditoria interna del SGC, el
responsable del drea de trabajo donde se identificd el PNC debe emitir un
informe de descargo.

Registro: Todo PNC identificado debe quedar registrado en el R-027 Registro de
Salidas no Conformes.

Disposicion: Las medidas para la disposicion de los PNC identificados son las
siguientes:

Elaborado por :
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« Seglin consideracién del Jefe de Unidad de Servicio a Operadores; se podran
adoptar otras medidas mas apropiadas en cumplimiento con normas internas y
otras aplicables a la Unidad de Servicio a Operadores. La decisién final quedara
registrada en el documento pertinente y su referencia en el R-027 Registro
de Salidas no Conformes.

o El R-027 Registro de Salidas no Conformes debera ser remitido de manera
. trimestral al Jefe de Unidad de Servicio a Operadores.

« Todo el personal relacionado con el proceso de Registro y Gestion de
Operadores debe contar con un archivo del R-027 Registro de Salidas no
Conformes.

Pertinencia de determinacion de accion correctiva: Trimestralmente le
corresponde al Jefe de Unidad de Servicio a Operadores llevar a cabo el analisis de
toda la informacion registrada en el R-027 Registro de Salidas no Conformes.
Con base a los resultados emite recomendaciones en funcién a las variables que
tengan un grado de cumplimiento mayor o igual a 6% y de 3% a 5%, para que
apliquen el R-011 Acciones Correctivas

D. Deteccién, correccion y registro del SERVICIO NO CONFORME (SNC).

Deteccion, correccion y registro: Cuando se presente éste suceso todo el
personal de la Unidad de Servicio a Operadores debe aplicar segin sea apropiado las
siguientes acciones:

1. Debe ser comunicado al Jefe de Unidad de Servicio a Operadores registrando
la misma en el R-027 Registro de Salidas no Conforme.

2. Acceder al Sistema Intranet para notificar un incidente o requerimiento de
soporte informatico.

3. Si existiese reincidencia o el SERVICIO NO CONFORME no hubiera sido re
establecido, ameritara una notificacion por escrito a la instancia
correspondiente.

El R-027 Registro de Salidas no Conforme debera ser remitido de manera
trimestral al Jefe de Unidad de Servicio a Operadores.

Todo el personal debe contar con un archivo del R-027 Registro de Salidas no
Conformes.

Elaborado por :
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VI.

VII.

VIII.

IX.

Pertinencia de determinacion de accion correctiva: Trimestralmente le
corresponde al Jefe de Unidad de Servicio a Operadores llevar a cabo el analisis de
toda la informacion registrada en el R-027 Registro de Salidas no Conforme.
Con base a los resultados emite recomendaciones en funcién a las variables que
tengan un grado de cumplimiento mayor o igual a 6% y de 3% a 5%, para que
apliquen el R-011 Acciones Correctivas.

REGISTROS

R-011 Acciones Correctivas.
R-027 Registro de Salidas No Conformes.

FLUJOGRAMA

No aplica.

TERMINOLOGIA.

Conformidad: Cumplimiento de los requisitos establecidos en el Procedimiento y
Registro de Gestidon de Operadores de Comercio Exterior.

No Conformidad: Incumplimiento de al menos un requisito del Procedimiento y
Registro de Gestidén de Operadores de Comercio Exterior.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto.

Salida: Resultado de un proceso.

Correccion: Accién para eliminar una no conformidad detectada.

CONTROL DE CAMBIOS.

Los cambios realizados a la versién anterior del procedimiento deben ser plasmados en
cuadro de “Control de Cambios”, detallado en el Anexo 2.

ANEXOS

Anexo 1:

R-011 Acciones Correctivas.
R-027 Registro de Salidas No Conforme.

Anexo 2:

Cuadro de Control de Cambios

Elaborado por :
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ACCIONES CORRECTIVAS UNIDAD DE SERVICIO A
R-011 = v.1 OPERADORES

(**) El seguimiento a la implementacién de las acciones correctivas, asi como la verificacion de la eficacia de las
acciones tomadas, se describe en el R-012 Cuadro de seguimiento de acciones correctivas y preventivas.
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ANEXO 2
CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS

VERSION BREVE DESCRIPCION DE CAMBIOS
ANTERIOR (con relacién a la anterior version)
2 En el punto III, se ha incorporado un parrafo relacionado con la implementacion,

mismo que comprende la obligatoriedad de difusién y capacitacion del procedimiento
para asegurar su comprension y uso adecuado.

El punto V, “Definicion y aclaracién de las salidas no conformes”, se ha definido
claramente que son productos no conformes PNC y servicios no conformes SNC, al
igual que las conformidades respectivas.

Se ha incorporado el punto IX “CONTROL DE CAMBIOS” a fin de que en la misma se
registre los cambios realizados respecto a la anterior version de forma general, tal
como establece el Procedimiento para el Control de la Informacion Documentada.

Se ha modificado el registro R-027 ™ Registro de Salidas no Conformes” a fin de que en
la mismas se pueda identificar y registrar los PNC y SNC
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USO-005

Aduana Naaomal PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS Version 1

I OBJETIVO

Es establecer los lineamientos e instrumentos técnicos necesarios para dirigir la
programacion, planificacion y realizacidn de las auditorias internas al Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC) del proceso de Registro y Gestion de Operadores de la Unidad de Servicio a
Operadores con el fin de determinar si el mismo es conforme con los requisitos NB
1S0/9001:2015.

II ALCANCE

Aplica al Sistema de Gestion de la Calidad del proceso de Registro y Gestion de Operadores
de la Unidad de Servicio a Operadores de la Aduana Nacional

III RESPONSABLE(S) DE LA GESTION DEL PROCEDIMIENTO

e Jefe de Unidad de Servicio a Operadores

e Coordinador del SGC designado por la Unidad de Planificacién, Estudios y Control
de Gestion.

e Personal designado como Auditor del SGC para el Proceso de Registro y Gestion
de Operadores de Comercio Exterior. '

Es responsabilidad de la Unidad de Planificacién, Estudios y Control de Gestién implementar
el presente procedimiento mediante la difusion y capacitacion del mismo al personal
directamente involucrado con el proceso de Registro y Gestion de Operadores de Comercio
Exterior y al personal designado como Auditor del SGC para el Proceso de Registro y Gestion
de Operadores de Comercio Exterior a fin de asegurar su comprension y uso apropiado.

IV BASE LEGAL

e Ley N°1990 del 28 de Junio de 1999, Ley General de Aduanas y disposiciones
conexas.

e Procedimiento y Registro de Gestion de Operadores de Comerdio Exterior (USO-GO01).

e Norma Boliviana NB/ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de Sistemas de
Gestion.

e Norma Boliviana NB/ISO 9001:2015, seccién 9.2: Requisitos Generales.

e Procedimiento para la Elaboracion de Documentos (GNN-GO1).

\'4 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.1 Programacion de Auditorias Internas del SGC y determinacion de
condiciones para su realizacion.

Efaborado por:
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a)

b)

e)

5.2

El Jefe de Unidad de Servicio a Operadores debe llevar a cabo la programacion de
las auditorias internas al SGC asegurando que se cubran: a) la frecuencia, b) los
métodos, ¢) las responsabllidades, d) los requisitos normativos y e) informes de
partes externa; que toman en cuenta la importancia de los procesos, los cambios
que afecten a la Unidad de Servicio a Operadores y los resultados de las auditorias
previas.

La programacion de las auditorias internas de calidad se encuentra plasmada en el
R-015 Programa Anual de Auditoria Interna, corresponde al Jefe de la
Unidad de Servicio a Operadores programarlos en su Programa Operativo Anual
mismo que incluya los recursos necesarios para su ejecucién y ser aprobados por
el Directorio de la Aduana Nacional, en ésta se debe considerar:

Una auditor{a interna al SGC al afio como minimo.

Los resultados de las auditorias previas: externas e internas.

Los requisitos normativos

Los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y la

metodologia. '

o Que los auditores seleccionados no deben ser servidores publicos de la Unidad
de Servicio a Operadores, a fin asegurar la objetividad e imparcialidad del
proceso de auditoria.

¢ la realizacion de Auditorias Extraordinarias, segln sea pertinente cuando se

requiera: a) determinar el grado de cumplimiento de algln requisito de la

norma, b) determinar el grado de cumplimiento de los criterios del SGC de la

Unidad de Servicio a Operadores y/o, c) asegurar los cambios en el SGC

segin modificaciones en el alcance o algin criterio especifico de la

organizacion.

La Unidad de Servicio a Operadores o la Unidad de Planificacion Estudios y Control
de Gestién puede contratar el servicio de una auditoria de manera externa.

Los requisitos minimos de los Auditores (o equipo de auditores) son: a) Contar con
certificacion de Auditor Interno de Sistemas de Gestion de Calidad I1SO 9001 con
relacién a la normativa vigente; b) Experiencia documentada de haber realizado
por lo menos tres auditorias a Sistemas de Gestion de la Calidad 1SO 9001 y c)
Haber cumplido con al menos 20 horas acumuladas como auditor.

La Auditoria debe realizarse en el marco de los documentos del SGC del Proceso
de Registro y Gestién de Operadores de la Unidad de Servicio a Operadores.

Planificacion de las Auditorias Internas

a) Conforme al R~-015 Programa Anual de Auditoria Interna, el Jefe de Unidad de
Servicio a Operadores determinard la planificacion de la realizacién de la Auditoria
Interna del SGC, debiendo realizar las siguientes tareas:

Elaborado por:
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UsO-005

Aduana Naaomal PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS Version 1
1. Precisar las fechas para la realizacion de la auditoria interna.
2. Convocar y llevar a cabo la reunion con el Auditor y Coordinador del SGC para
determinar el R-017 Plan de Auditoria Interna del SGC.
3. Considerar para la determinacion del R-017 Plan de Auditoria Interna del

5.3

SGC. la identificacion y evaluacion de riesgos asociados para la auditoria como
ser: planeacidn, recursos, seleccion de equipo auditor, comunicacion del plan,
disponibilidad de registros, monitoreo, revision y mejora del plan de auditoria
Revisar y aprobar el R-017 Plan de Auditoria Interna del SGC.
Comunicar el R-017 Plan de Auditoria Interna del SGC aprobado a todas los
funcionarios involucrados.
Facilitar la entrega de los siguientes documentos al Auditor :

o Procedimientos del SGC

s R-017 Plan de Auditoria Intermna del SGC

o Plantilla del R-016 Informe de Auditoria interna del SGC

o Plantilla del R-018 Acta de reunion de inicio y cierre de auditoria

del SGC. ,

o Documentos adicionales, seguin se determine como pertinente.

Asegurar la disponibilidad de las condiciones para realizar la auditoria.

Realizacion de la auditoria interna

a) Con base al R-017 Plan de Auditoria Interna del SGC aprobado. Los hallazgos

de auditoria seran registrados en el formato R-018 Acta de reunion de inicio y

. cierre de auditoria del SGC. Para la emision del informe de auditoria el Auditor
debe cumplir con el siguiente procedimiento:

1.

2.

Supervisar y dar el visto bueno al contenido de los registros R-018 Acta de
reunion de inicio y cierre de auditoria del SGC.

Elaborar y firmar el documento R-016 Informe de Auditoria interna del
SGC

Llevar a cabo la lectura y explicacion de los hallazgos de auditoria contenidos
en el Informe. Asegurar la emision del Acta de Reunion. R-018 Acta de
reunion de inicio y cierre de auditoria del SGC.

Imprimir tres copias del R-016 Informe de Auditoria interna del SGC. El
destino de los informes es: a) Jefe de Unidad de Servicio a Operadores, b)
Unidad de Planificacion Estudios y Control de Gestidn y c) Presidencia Ejecutiva.
El Informe de Auditoria Interna debe contener el listado de los hallazgos de
auditoria que califican de manera Unica como “'no conformidades”. Cada hallazgo
debe tener el referente del apartado de la norma que considere se le atribuye la
no conformidad.

Elaborado por:
UPEGC/USOGC
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Adiuama Naﬂonal PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS Version 1
6. £l informe de auditoria no debe hacer diferenciacion entre no conformidad menor

5.4

0 no conformidad mayor.

Correcciones y acciones correctivas

a) Con base al R-016 Informe de Auditoria interna del SGC: el Jefe de Unidad de
Servicio a Operadores en coordinacion con el Coordinador de Calidad del SGC, deben
proceder a la determinacién de las correcciones y acciones correctivas de acuerdo al
siguiente procedimiento:

1.

Determinar las correcciones (acdones inmediatas) pertinentes para eliminar la no
conformidad detectada considerando que el hallazgo solo hizo referencia a una
muestra en particular y que la accion a tomar debe cubrir todos los casos
posibles en los que se podrian encontrar no conformidades similares.

Coordinar con las areas organizacionales que corresponda la aplicacion de las
correcciones y documentar las evidencias objetivas de su realizacion.

Cumplir con la aplicacion del procedimiento para el tratamiento de correcciones y
acciones correctivas segun lo determinado en el USO-006 Procedimiento
para Gestion de la Mejora.

Mantener copia de archivo del Informe de Auditoria Interna del SGC, los
Informes de Descargo y la documentacion de las evidencias objetivas de las
correcciones y acdones correctivas relacionadas; como de las acciones de
verificacidn de eficacia posteriores.

Verificar la correcta referencia del estado de realizacion de las correcciones y
acciones correctivas relacionadas a su area, publicadas por la CSG.

VI REGISTROS

R-015 Programa Anual de Auditoria Interna

R-016 Informe de auditoria interna del SGC

R-017 Plan de Auditoria Interna

R-018 Acta de reunion de inicio y cierre de auditoria

VII FLUJOGRAMA

No corresponde

VIII TERMINOLOGIA

Elaborado por:
UPEGC/USOGC
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, | USO-005
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS Versién 1

s Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el
grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

e Programa de la auditoria: conjunto de una o mas auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.

e Criterios de auditoria: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados
como referencia frente a la cual se compara la evidencia objetiva.

‘ o Evidencia de la auditoria: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacién que es pertinente para los criterios de auditoria y que es verificable.

¢ Hallazgos de la auditoria: resultados de la evaluacién de la evidencia de la
auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

+ Conclusiones de la auditoria: resultado de una auditoria, tras considerar los
objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

e Auditor o Equipo auditor: uno o mas personas que llevan a cabo una auditorfa con
el apoyo, si es necesario, de expertos técnicos.

« Plan de auditoria: descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una
auditoria.

» Alcance de la auditoria: extension y limites de una auditorfa.

« Auditor: persona que lleva a cabo una auditoria.

¢ Auditado: organizacién gque es auditada.

IX CONTROL DE CAMBIOS

Los cambios realizados a la versién anterior del procedimiento deben ser plasmados
en cuadro de “Control de Cambios”, detallado en el Anexo 2.

X ANEXOS
Anexo 1:
« R-015 Programa Anual de Auditoria Interna
e R-016 Informe de auditoria interna del SGC
e R-017 Plan de Auditoria Interna
e R-018 Acta de reunidn de inicio y cierre de auditoria

Anexo 2:

e Cuadro de Control de Cambios.

Elaborado por:
UPEGC/USOGC Pagina 5 de 5 02/12/2016




Anexo 1



.
80
TN,

0SN e op einjejar :opeqoldy

D95 9P JOpeUIPIo) :0pejLUasald

: NOILS3D
SI0AV¥IJ0

V OIDIAY3S 3a avadINn

TA-S10-Y [RUcDeN etenpy
SYTMOLIANY 30 WNNY YWVY90Yd




Aduana Nadonal

INFORME DE AUDITORIA INTERNA
R-016 - V.1

UNIDAD DE SERVICIO
A OPERADORES

Fecha:

Organizacion:

Normas:

1. GENERALIDADES

TIPO DE AUDITORIA

EQUIPO AUDITOR

DOCUMENTACION DE
REFERENCIA

LUGARES

iNDICE

1. CONCLUSION DE LA AUDITORIA

2. FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

3. HALLAZGOS

Pagina 1 de 1



Aduana Nacional

PLAN DE AUDITORIA INTERNA
R-017 = v.1

UNIDAD DE SERVICIO A
OPERADORES
ADUANA NACIONAL

Fin de primer dia de auditoria

Pagina 1 de 1
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ACTA DE REUNION DE INICIO Y CIERRE DE AUDITORIA

DEL SGC
R-018 - V.1

UNIDAD DE SERVICIO
A OPERADORES

ORDEN DEL DIA

Apertura:

Cie

ORON=2ZI ODOAWN =

Precisar el objetivo de la Auditoria.

Confirmar el Plan de Auditoria.

Documentacién que se consultara y compromiso de confidencialidad.
Metodologia para las entrevistas.

Determinacién de clasificacion de los hallazgos.

Del Informe de Auditoria Interna.

Confirmar que se haya cubierto las areas y procesos conforme al Plan de Auditoria.

Precisar la metodologia aplicada en la Auditoria.
Determinacion de clasificacion de los hallazgos.
Dar lectura al informe de auditoria.

Consultas

EQUIPO AUDITOR

ASISTENTES A LA REUNION




ANEXO 2
CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS

VERSION BREVE DESCRIPCION DE CAMBIOS
ANTERIOR (con relacién a la anterior version)
2 En el punto III, se ha incorporado un parrafo relacionado con la implementacion,

mismo que comprende la obligatoriedad de difusién y capacitacion del procedimiento
para asegurar su comprension y uso adecuado.

Se ha incorporado el punto IX "CONTROL DE CAMBIOS"” a fin de que en la misma se
registre los cambios realizados respecto a la anterior versién de forma general, tal
como establece el Procedimiento para el Control de la Informacién Documentada.

Se ha cambiado la fecha y versién correspondiente




Aduana Nadonal

Porque Bolivia Importa... Iy Exportal

Aduana Nacional de Bolivia
Gerencia General

Unidad de Planificacién, Estudios y Control de Gestion

Elaborado

Pl

PROFE

aguana Nac

Revisade

AMIFICACION Olg

W gia ial
nal de Bolivia = PLANIFICACION ESTUDIOS

" CONTROL DE GESTION
T T pasia NANOAL

h daya Vasquez
il EES EJECUTIVA 2.0
[ADTTANA Nf}(}NAL DE BOLIVIA
Version: 01
Fechas: 02/12/2016




— USO-006
Aduana Nadonal

PROCEDIMIENTO PARA GESTION DE LA MEJORA e
Version 1

I OBJETIVO

Es establecer los lineamientos e instrumentos técnicos para tomar acciones correctivas y/o de
mejora que eliminen la causa de no conformidades detectadas y potenciales con objeto de
prevenir su recurrencia.

II ALCANCE
. El procedimiento aplica al tratamiento de las acciones correctivas a ser aplicadas al Sistema

de Gestidn de Calidad (SGC) del proceso de Registro y Gestion de Operadores de la Unidad de
Servicio a Operadores de la Aduana Nacional (AN).

III RESPONSABLE(S) DE LA GESTION DEL PROCEDIMIENTO

o Jefe de la Unidad de Servicio a Operadores, mismo que realizaré la verificacion de la
realizacion de las correcciones y las acciones a realizar.

e Coordinador del SGC designado por la Unidad de Planificacién, Estudios y Control de
Gestion, mismo que realizara el seguimiento y mantendra el archivo de las evidencias
de /as Correcciones y los documentos relacionados.

e Personal de la Unidad de Servicio a Operadores involucrado en el proceso, que
informara las acciones realizadas.

‘ e Es responsabilidad de la Unidad de Planificacion, Estudios y Control de Gestion
implementar el presente procedimiento mediante la difusion y capacitacion del mismo
al personal directamente involucrado con el proceso de Registro y Gestion de
Operadores de Comercio Exterior a fin de asegurar su comprension y uso apropiado.

v BASE LEGAL
e Ley N°1990 del 28 de Junio de 1999, Ley General de Aduanas y disposiciones conexas.
* Procedimiento y Registro de Gestion de Operadores de Comercio Exterior (USO-GO1).
* Norma Boliviana NB/ISO 9001:2015, seccién 10: Mejora.

V  DESCRIPCION

A. Registro de las no conformidades detectadas y potenciales.

Las fuentes del origen de las no conformidades son:

e Seguimiento y medicidon de la satisfaccion del cliente interno y externo.

Elaborado por:
GEGPC/USOGC Pagina 1 de 5 02/12/2016
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Aduana Nadonal

PROCEDIMIENTO PARA GESTION DE LA MEJORA

USO-006
Version 1

e Seguimiento y medicion del producto.
e Seguimiento y medicién del proceso.
e Seguimiento y medicién del desempefio del SGC.
e Notificaciones o sugerencias del personal.

B. Determinacion de correcciones o acciones inmediatas.

Toda no conformidad activa debe procederse del siguiente modo, alternativamente:

1. Determinar por cada no conformidad detectada o potencial, como parte regular de
todo documento las correcciones, responsables y fechas para la presentacion del
descargo o la verificacion de su realizacion. El modelo es el siguiente:

NODELANO

DESCRIPCION DELA NO

, CORRECCION (ES)O

no conformidad
identificado en el
documento

Describir el(los) argumento(s) que
explica(n) las razones ¢ aclaraciones
relacionadas a la no conformidad.

correcciones para
eliminar la “no
conformidad”.

: » “ACCION (ES) " PLAZO Y RESPONSABLE
CONFORMIDAD CONFOI?MF[DAD INMEDIATA (5) g ‘
Precisar el N© de la Describir las

Precisar la fecha Iimite para su
realizacién y el o los
responsables de su aplicacién.

2. Cumplir con las siguientes instrucciones para asegurar la determinacion, realizacion y
verificacidon de las correcciones adoptadas, segin el origen de la no conformidad

identificada.

DOCUMENTO -~ |- » e e el e DONDE SE
 QUE DESCRIBE. ZQUIEN DETERMINA - - DONDE SE REGISTRA |- fgg';ggch'é%%lg;m " ADJUNTAN LAS

U LANO . |' LA CORRECCION? 1LAS CORRECCIONES? coansccxonesv AS | EvIDENCIAS
'CONFORMIDAD ol s OBJETIVAS .

Segunmlento y medncnon del producto

Informes de controf/

Jefe de la USO

R-011 Acciones Correctivas

R-012 Cuadro de seguimiento de

Las evidencias

Los registros R-011 deben
ser remitidos al Jefe de
Unldad de Serviclo a
Operadores

de calidad acciones correctivas objetivas deben
adjuntarse al R-011.
Nota: No se adjuntaran
evidencias objetivas
cuando estén fuera del
control de la-USO.

Seguimiento y medicion del proceso

Informes de Jefe de la USO R-011 Acciones Correctivas, R-012 Cuadro de segulmiento de Las evidencias

evaluacion de y en los mismos informes acclones correctlvas, objetivas deben

resultados mensual de evaluaciény adjuntarse al R-011.

y acumulado del seguimiento del POA.

POA

Elaborado por:
GEGPC/USOGC
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Aduar N ional PROCEDIMIENTO PARA GESTION DE LA MEJORA L7
Uana Nadond Version 1
Seguimiento y medicion de desempeiio del SGC
R-016 Informe de Jefe de la USO R-011 Acciones R-012 Cuadro de seguimiento de Las evidencias
auditoria interna del Correctivas. acciones correctivas objetivas deben
SGC. adjuntarse al R-011
En el R-011 se precisan las
Informe de Auditoria fechas de realizacion de las
Externa del SGC correcciones
Notificaciones o Sugerencias del personal
Informe o nota Servidores publicos de R-011 Acciones Correctivas. R-012 Cuadro de seguimiento de Las evidencias
presentado por la USO acciones correctivas obijetivas deben
servidores publicos de fa Los registros R-011 deben adjuntarse al R-011
USO-AN al JUS al ser remitidos al Jefe de la
considerar que existe USO pare su atencién
. una desviacién en los
progesos o productos

C. Determinacion de la pertinencia de tomar acciones correctivas y/o acciones de
mejora y su realizacion.

Para la determinacién de la pertinencia de tomar acciones correctivas y/o acciones de
mejora se aplica las siguientes instrucciones:

' Ry . : R defi s CQUIEN. - - L Tl INSTA,NCIADE

Gooes oo | CCRITERIOPARA. | pETERMINALAS. | ' éDONDE SE REGISTRAN | REVISION DE LAS
DOCUMENTO QUE. " : |  DETERMINAR LA P ACCI IpEittd 'LAS ACCI e . CCIONE

. DESCRIBELANO | . ACCION .. | . ACCIONES: . *LAS ACCIONES . - ACCIONES :
e CONFORMIDAD . CORRECTIVK Yoo ; V(;ORRE'CTIVAS 0.~ CORRECTIVASY .- |-- CORRECTIVAS YIO
: ) ACCIéN‘bE'MEJORA’: 5. ACCIONES DE 1= ACCIONES DE MEJORA? * |- DE MEJORA
: ' P R [ el MEJORA? Ly ; : C . PROPUESTAS
Seguimiento y medicion de la satisfaccion del Cliente

R-008 Informe de Criterio de Evaluacién Jefe de la USO R-011 Acciones Correctivas. Jefede laUSO y

evaluacién a la (Manuales de Coordinador del SGC

satisfaccion del cliente procedimientos: Los registros R-011 deben ser

institucional a) Medicidn det Grado de remitidos al Jefe de la USO

Satisfaccién del Cliente

R-014 informe de b) Seguimiento y

satisfaccion del cliente medicién)

OCE

. Seguimiento y medicion del Producto

Informes de control de calidad | Manual de Procedimiento Jefe de ia USO R-011 Acciones Correctivas Jefede iaUSO y

segln el P-001 Gestién pata Seguimiento y Coordinador def SGC

estratégica, planificaciény | Medicién Los registros R-011 deben ser

desarrollo institucional. remitidos al Jefe de la USO

Seguimiento y medicion del Proceso

Informes de evaluacidn de Criterio de Evaluacion Jefe de la USO R-011 Acciones Correctivas Jefede la USO vy

resultados mensual y (Manual de procedimiento Coordinador del SGC

acumulado del POA segtin el para seguimiento y Los registros R-011 deben ser

P-001 Gestién estratégica, medicién) remitidos al Jefe de la USO

planificacién y desarrollo

institucional

Seguimiento y medicion de desempeiio del SGC

R-016 Informe de La emisién de las AC debe Jefe de'la USO R-011 Acciones Correctivas Jefede ia USO y

auditoria interna del SGC. continuar a la Coordinador del SGC

categorizacion de los Los registros R-011 deben ser

Informe de Auditoria hallazgos por requisito de remitidos al Jefe de fa USO.

Externa del SGC la norma. .

s R-010 Informe de Criterio del Semaforo Jefe de ta USO R-011 Acciones Correctivas. Jefede la USO y
Evaluacién de clima (Manual de procedimiento Coordinador del SGC
organizacional para seguimiento y Los registros R-011 deben ser

« R-020 Evaluacion de la medicidn). remitidos al Jefe de la USO
eficacia de actividades de
formacion (Alternativamente puede

« R-022 Cuadro de analisis aplicar la Técnica de
de Partes Interesaras. Pareto)

« R-006 Informe de revisién
por la Direccion.

Elaborado por:
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Notificaciones o sugerencias del personal

Informe o nota presentado
por servidores ptiblicos de la
USO a Jefe de la USO, al
considerar que existe una

Alternativamente puede
aplicar fa Técnica de
Pareto u otra técnica de
evaluacién (Manual de

Servidores Publicos de
fa USO involucrados

R-011 Acciones Correctivas.

Los registros R-011 deben ser
remitidos al Jefe de la USO

Jefe de la USO

D.

procedimiento para
seguimiento y medicién)

desviacion en los procesos o
productos

Implementacion y registro de los resultados de las acciones tomadas

El Coordinador del SGC del proceso hace seguimiento a la implementacion y estado de las
Acciones Correctivas establecida en el R-012 Cuadro de seguimiento de las Acciones
Correctivas y comunica al Jefe de Unidad de Servicio a Operadores los resultados del
seguimiento del R-012.

Revision de la eficacia de las acciones correctivas y acciones de mejora
tomadas. '

La verificacion de la eficacia de las acciones correctivas y acciones de mejora es asumida
por el Coordinador del SGC del proceso misma que se registra en el R-012 Cuadro de
seguimiento de las Acciones Correctivas.

Para facilitar la verificacion de la eficacia, el Coordinador del SGC aplica las siguientes
preguntas de control:

e Se ha eliminado la causa raiz: SI-NO ?
o Se tiene evidencia del cambio que genero la aplicacion de la AC: SI-NO ?
e La evidencia disponible es suficiente para dar por cerrada la AC: SI-NO ?

Corresponde al Jefe de Unidad de Servicio a Operadores, y el Coordinador de Calidad del SGC:
1) Cerrar las Acciones Correctivas (AC), 2) Aprobar la verificacion de la eficacia de las
Acciones Correctivas. El dictamen de la verificacién y aprobacién queda registrado en el R-
012 Cuadro de seguimiento de acciones correctivas. Cuando se verifica la eficacia de la

acci

on tomada se procede con la aplicacién del sello de CERRADO al R-011 Acciones

Correctivas correspondiente.

VI

VII

REGISTROS

e R-011 Acciones correctivas.
e R-012 Cuadro de seguimiento de acciones correctivas.

FLUJOGRAMA

No aplica

Elaborado por:
GEGPC/USOGC
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VIII

IX

TERMINOLOGIA

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito, es decir la ausencia o la inefectiva
implantacidn del requisito que es requerido por el SGC. La No Conformidad puede ser
detectada o potencial.

Oportunidades de mejora: recomendaciones 0 sugerencias para mejorar la eficacia
y eficiencia de manera integral al Sistema de Gestidn de la Calidad.

Evidencia de la No Conformidad: Informacion, registros, declaraciones de hechos
que muestran el incumplimiento de un requisito.

Correcciéon (acciéon inmediata): Accion para eliminar una no conformidad
detectada. Se debe tomar nota que una correccion puede realizarse junto a una previa
accidn correctiva y que existe diferencia entre la accién inmediata o correccion y una
accion correctiva. Una correccion o el arreglo de una No Conformidad tiene que ver
con solucionar el problema, por ejemplo, por reproceso, reclasificacion, reemplazo,
etc. :

Defecto: No conformidad relativa a un uso previsto o especifico.

Accion correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar
gue vuelva a ocurrir.

CONTROL DE CAMBIOS

Los cambios realizados a la version anterior del procedimiento deben ser plasmados
en cuadro de “Control de Cambios”, detallado en el Anexo 2.

ANEXOS
Anexo 1:
e R-011 Acciones correctivas.
¢ R-012 Cuadro de seguimiento de acciones correctivas.

Anexoiz:
e Cuadro de Control de Cambios.

Elaborado por:
GEGPC/USOGC Pagina5de 5 02/12/2016
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4 ACCIONES CORRECTIVAS UNIDAD DE SERVICIO A

5 R-011 =v.1 OPERADORES
Aduana Nacional

Fecha,

{| Cuestionamiento = Causa 0 Principio de
efecto Pareto

AC-1

(**) El seguimiento a la implementacion de las acciones correctivas, asi como la verificacion de la eficacia de las
. acciones tomadas, se describe en el R-072 Cuadro de seguimiento de acciones correctivas y preventivas.
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ANEXO 2
CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS

VERSION BREVE DESCRIPCION DE CAMBIOS
ANTERICR (con relacién a la anterior version)
2 En el punto III "RESPONSABLE(S) DE LA GESTION DEL PROCEDIMIENTO”, se ha

incorporado un parrafo relacionado con la implementacién, mismo que comprende
la obligatoriedad de difusién y capacitacion del procedimiento para asegurar su

comprensién y uso adecuado.

Se ha cambiado la fecha y versidn correspondiente.

7}
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B ) USO-007
T ——— PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO Y MEDICION Versién 1
Aduana Nadonal :

I OBJETIVO

Es establecer los lineamientos e instrumentos técnicos para asegurar el seguimiento,
medicidn, andlisis y mejora del Sistema de Gestion de la calidad del Proceso de Registro y
Gestion de Operadores de la Aduana Nacional en el marco de los fundamentos de la
mejora continua.

11 ALCANCE

El procedimiento aplica al tratamiento de las acciones de seguimiento, medicidn, analisis y
mejora del Sistema de Gestién de la Calidad del Proceso de Registro y Gestion de
Operadores de Unidad de Servicio a Operadores (USO) de la Aduana Nacional.

111 RESPONSABLE(S) DE LA GESTION DEL PROCEDIMIENTO

Los servidores publicos responsables de aplicar y/o supervisar el cumplimiento del
presente procedimiento, son los siguientes:

a) Jefe de la Unidad de Servicio a Operadores.

b) Coordinador del SGC designado por la Unidad de Planificacion, Estudios y Control
de Gestidn

c) Servidores Publicos de la Unidad de Servicio a Operadores

Es responsabilidad de la Unidad de Planificacion, Estudios y Control de Gestion
implementar el presente procedimiento mediante la difusion y capacitacion del mismo al

. personal directamente involucrado con el proceso de Registro y Gestion de Operadores de
Comercio Exterior a fin de asegurar su comprension y uso apropiado.

v BASE LEGAL

e Ley N°1990 del 28 de Junio de 1999, Ley General de Aduanas y disposiciones
conexas.

e Procedimiento de Registro y Gestion de Operadores de Comercio Exterior.

e Norma Boliviana NB/ISO 9001:2015.

Vv DESCIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

A continuacion, se describe la estructura, especificaciones e instrumentos que hacen a la
planificacion del seguimiento, medicidn, analisis y mejora necesarios para:

a) Evaluar el grado de satisfaccion del cliente,
b) Evaluar la conformidad con los requisitos de los productos y servicios de la USO,
c) Evaluar eficiencia y eficacia de los procesos, -

Elaborado por:
UPEGC/USOGC Pagina 1 de 7 02/12/2016
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d) evaluar eficacia de controles o medidas para abordar riesgos, Y,
e) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto comprende la determinacion de los métodos aplicables, referencia a las técnicas
estadisticas sugeridas y el alcance de su utilizacion.

5.1
a)

b)

c)

Medicion, seguimiento y analisis de la satisfaccion del cliente.

La Unidad de Servicio a Operadores tiene determinado como clientes a: a)
administrados; b) la poblacion en general y c) El Estado. Para cada cliente tiene
determinado diferentes mecanismos para llevar a cabo la medicion de su satisfaccion vy la
consecuente determinacion de acciones para la mejora continua.

La Unidad de Servicio a Operadores tiene establecidos los siguientes mecanismos para la
medicion de la satisfaccion del cliente:

Ne | METODO MEDICION. i . REPORTE - & " FRECUENCIA
1 | (R-013) Realizacion de encuesta | R-014 informe de evaluacionala |a) Semestralmente
de satisfaccion del cliente satisfaccion del cliente b) Aplicacién de

encuestas a través de
la pagina web, donde
la evaluacion se
realizara una vez al

ano.

CLIENTE INSTITUCIONAL
- S FRECUENCTARSIY

(R-009) Reahzacxon de e 'R-010 |nforme de evaluacwn de » a) Aplicacion de
encuesta de opinion satisfaccion del cliente Institucional. encuestas, dos veces

al afio (marzo y
octubre).

Aplicacién de
encuestas via correo
electronico.

Para la determinacion de las acciones correctivas (AC) consecuentes seglin el USO-006
Gestion de la Mejora |, se aplica el criterio del seméforo:

Criterios de calificacion para el Seguimiento y Medicion del Cliente

n Grado de Satusfaccnon RE%UI_"ERE

NOTA: Se aplica solo los Operadores de Comercio Exterior.

Elaborado por:
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5.2 Edicién, seguimiento y analisis del desempeiio de los
productos/servicios.

a) El jefe de Unidad de Servicio a Operadores lleva a cabo la medicion, seguimiento y
andlisis del desempefio de los productos y servicios mediante la aplicacion de las
siguientes actividades de control:

. 1) Control de Calidad al proceso de registro y gestion de OCE’s.
2) Control de Calidad a informes de controles de calidad.

b) El P-001 “Planificacion, Monitoreo y Evaluacion”, precisa los tipos de informes de
control de calidad, como los procedimientos relacionados. En el POA institucional estd
determinada el numero, el responsable y frecuencia de los controles de calidad
aplicados.

¢) La determinacion de correcciones y acciones correctivas consecuentes de los resultados
de los controles de calidad se efectian en el marco del USO-006 Procedimiento
para la Gestién de la Mejora, conforme la Clasificacion de defectos y errores
originados en los Controles de Calidad.

d) Para la determinacion de las acciones correctivas y/o acciones de mejora consecuentes
segun el USO-006 Procedimiento para la Gestion de la Mejora, se aplica el
criterio del semaforo:

Paso 1: Determinacion del total de errores posibles:

. || Total de errores posibles = N° de casos * total tipos de defectos m

Paso 2: Identificacion de! N° de Errores detectados en el Control de Calidad
(Aplicados y Por aplicar), que corresponde al conteo del total del nimero de errores
identificados en la tabla de resultados de! Control de Calidad

Paso 3: Determinacion de la proporcion de errores cometidos:

' Proporcion de errores cometidos (%) = N° de Errores
detectados en el CC/ Total de errores posibles

Elaborado por:
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Criterios de calificacion para el Seguimiento y Medicion del
Producto/Servicio

- s - ]
Proporcion de i;:ores cometidos Calificacién Seméforo RE%UIERE
Ay 15 M Ji\%f: AT AT
no al: s o8 : o

Nota: Acciones correctivas (AC)
5.3 Medicion, seguimiento y analisis del desempefio de los procesos

a) Todos los procesos cuentan con indicadores de desempefio para medir su eficacia y
eficiencia. Estos son plasmados en el POA institucional.
I

b) El Jefe de Unidad de Servicio a Operadores lleva a cabo la medicion, seguimiento y analisis
del desempefio del proceso mediante la determinacion y medicion de indicadores de
eficacia relacionados al proceso, los objetivos de la calidad y politica de la calidad, con base
a: 1) Informe de evaluacion de resultados mensual y acumulado del POA, 2) Reporte
trimestral de seguimiento y evaluacion del POA emitido por Unidad de Planificacion Estudios
y Control de Gestion y 3) Informe ejecutivo evaluacion al cumplimiento de metas del POA
emitido por la Unidad Planificacion Estudios y Control de Gestidn.

c) El P-001 “Planificacion, Monitoreo y Evaluacion”, precisa los tipos de informes
especificos para la medicion, seguimiento y analisis de desempefio del proceso. De acuerdo
al andlisis del comportamiento de los indicadores se planifican acciones correctivas
necesarias con base al USO-006 Procedimiento para la Gestion de la Mejora. Los

. resultados del analisis y evaluacion del comportamiento de los indicadores se presentan al
personal si ello fuese necesario.

1) Informe de evaluacién de resultados mensual y acumulado del | Requiere de:
POA. - Correcciones
- Acciones correctivas

2) Reportes trimestrales de seguimiénto y evaluaciéon del POA | No requiere
(Unidad de Planificacion, Estudios y Control de Gestion)

3) Informe ejecutivo evaluacion del cumplimiento de metas del | No requiere
POA de la USO. (Unidad de Planificacién, Estudios y Control de
Gestion)

Elaborado por:
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d) Para la determinacion de las acciones correctivas y/o acciones de mejora consecuentes segtin
el USO-006 Procedimiento para la Gestion de la Mejora se aplica el criterio de
evaluacion:

Criterios de calificacién para el Seguimiento y Medicién del Proceso

REQUIERE Ac
Grado de Cumpllmlento (%) Callf' cacwn Semaforo

El grado de cumplimiento sera el grado de eficacia logrado en el POA.

5.4 Medicion, seguimiento y analisis del desempeiio de los controles o medidas
para abordar los riesgos.

a) La medicion, seguimiento y andlisis del desempefio de los controles para abordar riesgos,
de manera integral se realiza mediante la verificacion de la eficacia del R-002
Contexto, objetivos y enfoque para abordar los riesgos.

b) Para la determinacién de las acciones correctivas y/o acciones de mejora consecuentes
seglin el USO-006 Gestion de la Mejora , se aplica el criterio de evaluacion:

Criterios de calificacion para a gestion de riesgos

\ REQUIERE
» e | s | ST

La calificacion del riesgo se establece conforme a la aplicacién del registro R-002
5.5 Medicion, seguimiento y analisis del desempefio del SGC.

a) La medicidn, seguimiento y andlisis del desempefio del SGC, de manera integral se
realiza mediante la aplicacion de las auditorias internas al Sistema de Gestion de la
Calidad y el documento P-001 Planificacion, monitoreo y evaluacién.

b) Segln el documento P-001 Planificacidn, monitoreo y evaluacion, se cumple también con
la medicién y seguimiento de otros requisitos de la norma:

e R-006 Informe de revision por la Direccion.
e R-008 Informe de satisfaccion del cliente institucional

Elaborado por:
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e R-010 Informe de clima organizacional
e R-014 Informe de satisfaccion del cliente

c) Para la determinacion de las acciones correctivas y/o acciones de mejora consecuente de
los informes complementarios, descritos en el anterior inciso y medir el desempefio del
SGC, se aplica el siguiente criterio:

P4

Criterios de calificacion para el Seguimiento y Medicion del SGC

l
Grado de Cumplimiento (%) Calificacion REQUIERE AC?

El grado de cumplimiento seré igual aI % de cumpllmlento de lmplementacmn de las acciones correctlvas
establecidas tanto por las Auditorias Internas como Externas.

Criterios de calificacion para el Comportamiento de Salidas No Conformes

El grado de cumplimiento se establece conforme al % de cumplimiento de salidas no conformes
Establecidos en el registro R-027.

“ Criterios de calificacion especial para la percepcion del grado de compromiso
del (a) servidor (a) publico (a) con la imagen institucional

EI grado de compromlso se establece conforme alo estableqdo en los registros R-009 y R- 010
VI REGISTROS

e P-001 Planificacion, monitoreo y evaluacion
e R-002 Contexto, objetivos y enfoque para abordar los riesgos
R-006 Informe de revision por la Direccion.

Elaborado por:
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R-007 Cuestionario de Satisfaccion del Cliente Institucional

R-008 Informe de Evaluacién de Satisfaccion del Cliente Institucional
R-009 Encuesta de Clima Organizacional

R-010 Informe de Evaluacién del Clima Organizacional

R-013 Encuesta de Satisfaccion al Cliente OCE

R-014 Informe de Evaluacién de satisfaccion del cliente OCE

VII FLUJOGRAMA

No Corresponde

VIII TERMINOLOGIA

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad
Meta: La expresidn de un objetivo en términos cuantitativos y cualitativos.
Variable de control: Parametro y/o componente para medir o comprobar.
Indicador: Estructura de la medicién del comportamiento de una variable.

IX CONTROL DE CAMBIOS

Los

cambios realizados a la version anterior del procedimiento deben ser plasmados en cuadro

de “Control de Cambios”, detallado en el Anexo 2

X ANEXOS

Anexo 1;

P-001 Planificacion, monitoreo y evaluacion

R-002 Contexto, objetivos y enfoque para abordar los riesgos

R-006 Informe de revisién por la Direccidn.

R-007 Cuestionario de Satisfaccion del Cliente Institucional

R-008 Informe de Evaluacion de Satisfaccion del Cliente Institucional
R-009 Encuesta de Clima Organizacional

R-010 Informe de Evaluacion del Clima Organizacional

R-013 Encuesta de Satisfaccion al Cliente OCE

R-014 Informe de Evaluacion de satisfaccion del cliente OCE

Anexo 2:

¢ Cuadro de Control de Cambios.

Elaborado por:
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INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION ORI BERVIEION
OPERADORES

R-006 — v.1 ADUANA NACIONAL

Aduana Nacional

Fecha de realizacion de la Revision por la Direccion:

1. Presentacion.

Firma y Sello
JEFE DE LA UNIDAD DE SERVICIO A OPERADORES
ADUANA NACIONAL DE BOLIVIA

2, Informacién de entrada.
3. Objetivo y alcance.
4, Revision del sistema de gestion de la calidad de la uso.
4.1.1 Evaluacion de la conveniencia, adecuacion y eficacia del sgc
4.2 Grado de conformidad de los principios de la gestion de la calidad
4.3  De la politica de la calidad
4.4  De la evaluacion de satisfaccion del cliente y retroalimentacion de las partes interesadas
4.5  Evaluacién del desempefio de los productos, servicios, procesos y sistemas de gestién en general.
4.5.1 De los objetivos de la calidad, medicion, analisis y mejora.
4.5.2 Desempefio del proceso y conformidad de los productos y servicios.
a) Del desemperio del proceso:
b) De la conformidad de los productos y servicios:
4.5.3 De la gestion del ambiente de trabajo (y la toma de conciencia).
4.5.4 De las acciones correctivas para la mejora continua.
4.5.5 Evaluacion a la aplicacion y resultados de la auditoria interna
4.5.6 Del desempeiio de los proveedores externos.
4.6 De la adecuacion de los recursos;

o 4.7 La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades;
4.8 Las oportunidades de mejora;
5. Conclusiones de la revision del sistema de gestion de la calidad

5.1 Oportunidades de mejora;
5.2 Necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad;
5.3 Necesidades de recursos.

Aprobado por:
Jefe de Unidad de Servicio a Operadores

Elaborado por:
Coordinador del SGC

Lista de Participantes:
( Lista del personal directamente involucrado en el proceso)
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Aduana Nadional

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

INSTITUCIONAL
R-007 - V.1

UNIDAD DE SERVICIO A

OPERADORES
ADUANA NACIONAL

Le solicitamos por favor sirvase en responder a las siguientes preguntas.

A. SERVICIO: Escala: 1= pésimo, 2=regular, 3= bueno, 4= excelente

1. Coémo califica a los servicios de la USO-A
conocimiento de su area.

N que son de

2. Como califica la oportunidad e integridad de la atencién a
consultas y requerimientos generales solicitados a la USO-AN.

la USO-AN.

3. Como califica el grado de amabilidad y cortesia del personal de

B. OPORTUNIDAD DE MEJORA

Algunos datos importantes:
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Aduana Nadonal

INFORME DE EVALUACION DE SATISFACCION DEL
CLIENTE INSTITUCIONAL
R-008 —v.1

UNIDAD DE SERVICIO A
OPERADORES
ADUANA NACIONAL

1. Introduccion

2. Lista que respondieron la encuesta

3. Resultados

4. Oportunidad de Mejora

Pagina 1 de 1




UNIDAD DE SERVICIO A
ENCUESTA DE C})?l:cl)lglsl)P:81RGANIZACIONAL R ERDGEES

ADUANA NACIONAL

Nota.- El tratamiento del cuestionario sera absolutamente confidencial, responda con absoluta libertad y con
la mayor veracidad posible al mismo.

1 El trabajo en mi area/unidad esta bien organizado.

2 Mis funciones y responsabilidades estan definidas, por tanto, sé lo que se espera de mi.

3 Rectbo |nformac10n de cémo desempeno ml puesto de trabajo.

4 La relacién con los compafieros de trabajo es buena.
0 5 Me siento parte de un equipo de trabajo.

6 Me resulta facnl expresar mls oplnlones en mi Iugar de traba}o

Pacterdot |

7 La comunicacion interna dentro de mi area/unidad funciona correctamente.

8 Me resulta facil la comunicacion con mi superior.

9 Recibo la informacién necesaria para desarrollar correctamente mi trabajo.

10 Las instrucciones que recibo son lo suficientemente claras para cumplir con las tareas
encomendadas.

11 Conozco los servicios que prestan otras areas/unidades de la USO-AN.

12 Se tiene una adecuada coordinacién con otras areas/unldades de la USO-AN.

v = A AT et 2! R R e e CaY
13 Las condiciones de trabajo de mi area/unidad son apropiadas y no representan riesgos
para mi seguridad y salud.

14 Las instalaciones de mi area/unidad (superficie, dotacion de mobiliario, equipos
técnicos) facilitan mi trabajo y los servicios prestados.

15 Las condiciones de orden, ruido, iluminacién, ete. facilitan el desarrollo adecuado de mi
traba o

servicios que prestamos

il
I 16 Entre los objetivos de mi area/unidad, es prioritaria la mejora de la calidad de los

17 En mi area/unidad se me consulta sobre las iniciativas para la mejora de la calidad.

18 Me siento coparticipe de los éxitos y fracasos de mi area/unidad para bien de la USO-
AN.

19 En el ultlmo afio he percibido una tendencia a mejorar en mi area/unidad.

sacuerdo Clier Sl ek

20 Estoy motivado para realizar mi trabajo.

21 Se reconocen adecuadamente las tareas que realizo,

22 En general, me siento satisfecho en la USO-AN.

23 Se me toma en cuenta en las decisiones que se toman en mi area/unidad.

1. SUGERENCIAS.

Senale tres sugerencias que considere importantes para la mejora de la USO-AN
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Aduana Nadonal

INFORME DE EVALUACION DE CLIMA
ORGANIZACIONAL
R-010 - v.1

UNIDAD DE SERVICIO A
OPERADORES
ADUANA NACIONAL

1. Introduccidon

2. Lista de personas que respondieron la encuesta

3. Resultados

4. Sugerencias de mejora

Pagina 1 de 1




M”lr . . UNIDAD DE SERVIGIO A
%Wdr ENCUESTA DE SATI?.T)&%C_H\%N DEL CLIENTE OCE OPERADORES

ADUANA NACIONAL

Aduana Nadonal

A Desempeio general de la AN R : S -
! De manera general, ;,como califica el desemperio del servicio que le brinda la AN? Muy buena = Buena o Regularb Mala o Deficiente o
2 ¢ Coémo califica a la imagen institucional de la Aduana Nacional? Muy buena Buena = Regutar ° Mala O Deficiente o
3 ; Cudl es la Administracion de Aduana donde realiza mayormente sus operaciones? :
4|La ubicacitn fisica de la oficina de la Administracion de Aduana, ,es apropiada parala |y ona Buena [~ Regular [~] Maia [+) Deficiente &
realizacion de sus tramites?
5 La infraestructura con la que cuenta la AN, 4, es apropiada ?(comodidad, facilidades) |Muy buena Buena Regular © Mala o Deficiente ©
6 ¢ Como califica a la atencién y oportunidad en la atencion a sus reclamos y denuncias |Muy buena Buena S Regular © Mala e Deficiente o
B Registro y habilitacion de operadores de comercio exterior e
[ «]
11¢ Conoce el Sistema SUMA de ia Aduana Nacional? Si NO
¢Eluso y registro de datos que realiza en ¢} sistema SUMA es comprensible y le ©
P De acuerdo En desacuerdo
resulta de facil aplicacion?
; Considera que &l sistema informatico SUMA ha simplificado el procedimiento para el [~ [»)
3|registro y habilitacién de Operadores de Comercio Exterior comparativamente al Muy buena Buena Regular Mala Deficiente
sistema de redqistro anterior ?
5, Como califica el trato (amabilidad y cortesia) que le brinda nuestro personal en © (=] .
- Muy buena Buena Regular Mala Deficiente
plataforma de atencién al operador?
¢ Cémo califica el grado de conocimiento u orlentacion que le brinda nuestro personal buena Buena © Regular Ml (=] Deficient
en plataforma de atencién al operador en la realizacion de sus tramites? My bu ue egu a ciente
C Despacho aduanero £ . iy
. e b ik
LEtuso y registro de datos que realiza en los sistemas de la Aduana, de despacho
aduanero es comprensible y le resulta de f&cil aplicacion? De acuerdo En desacuerdo !
¢ Cémo califica el trato (amabilidad y corte sia) que le brinda nuestro personal asigando My b Buen 6 Reaul Mal ° Deficient
al despacho aduanero? y buena uena eguiar 2 cienle
¢ Como califica el grado de conocimiento u orientacion que le brinda nuestro personal Muy buena Buena © Regula [~ Mal o Deficient
de despacho aduanero en la realizacion de sus tramites? y DUl uen eguiar a eliciente
D Herramientas de comunicacion e informaticas’ ] . o . B
1]¢ Utiliza usted ¢l sistema "Contacto Aduana”? S| No ° !
2|4, Consulta el sitio web de Ia Aduana Nacional frecuentemente Si No <
3|En caso de ser afirmativa ja respuesta anterior responda a las siguientes preguntas:  |Muy buena Buena = Regular © Mala (] Deficiente ©
4|La organizacion del sitio web de la Aduana es: Muy buena Buena © Regular © Mala (] Deficiente ©
n 5|Las respuestas a través del sistema informatico son agiles Muy buena Buena o Regular © Mala a Deficiente ©
E Preguntas para desarrollo’ .
1|Qué debe hacer la Aduana Nacional, para luchar contra la corrupcion
]
2{Qué debe hacer la Aduana Nacional, para luchar contra el contrabando
Sefiale en qué fase de la actividad aduanera existe un elevado nivel de burocracia y ¢,
por qué?




Aduana Nacional

INFORME DE EVALUACION DE SATISFACCION DEL

CLIENTE - OCE
R-014 - V.1

UNIDAD DE SERVICIO A
* OPERADORES
ADUANA NACIONAL

1. GENERALIDADES

2. RESULTADOS CONSEGUIDOS

3. ACCIONES DE MEJORA




ANEXO 2
CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS

VERSION BREVE DESCRIPCION DE CAMBIOS
ANTERIOR (con relacion a la anterior versién)
2

Se ha modificado la redaccidn del objetivo.

En el punto III, se ha incorporado un pdarrafo relacionado con la implementacion,
mismo que comprende la obligatoriedad de difusién y capacitacion del procedimiento
para asegurar su comprension y uso adecuado.

Se ha cambiado la fecha y versién correspondiente




