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ADMINISTRACION DE SERVICIOS
FORTUARIOS - BOLIVIA

OFICINAS EN BOLIVIA

LA PAZ {Oficina central I}
Calle Lisimaco Gutierrez N® 342
Zona Sopocachi

Telf: Central (591-2) 2432971
(591-2 32927

LA PAZ (0ficina central 1))

Av. b de Agosto esq.; Lisimaco Gutierrez
N° 2562

LINEA GRATUITA ATENCION AL
CLIENTE : 800-16-0020 / 800-16-0303
www.aspb.gob.bo

EL ALTO (La Paz)

Edificio Bella Vista 2do. Piso, of . 2¢
b ra / Villa Bolivar - El Alto
Telf - (591-2) 2433731

SANTA CRUZ DE LA SIERRA
Av. Las Americas N2252

(entre el primer y el segundo anillo)

¢ i

Telf : (591-3) 3375124 {591-4) 4259297

COCHABAMBA

Av. Blanco Galinde 1117 (pasando
puente Quillacollo)

Telf.: (591-4) 4661011 (591-4) 42509297

ORURO
Ay, 6 de octubre N® 5939 /entre Adolfo
Miery Junin)
Telf :(591-2)

5275528

SUCRE
Calle Loa 682 {esquina Ayacucha)
Telf: Cel.: (591) 72889323

TAMBO QUEMADO (oruro)
Carretera internacional Bollvia - Chile
Tambo Quemado (Recinto Aduana
Nacional de Bolivia Lagunas)

Telf.: Cel.: (591) 7884790

OFICINAS EN CHILE

ARICA

Puerto de Arica Av.: Maximo Lirs
Telf.; (56-58) 2257875 (56-58) 252780

ANTOFAGASTA

Pasaje Argomero N°241

Telf.: (56-55) 2268607

Puerto de Antofagasta (interior)
Telf.: (56-55) 224812

OFICINAS EN PERU

ILO

Calle Jiron Junin N° 414 Of ; 307
(Galertas FERCAST)

Telf: (51-53) 793373

I8G

MATARANI (Mallendo)
Puerto Matarani (Terminal TISUR)
Telf.. (51-54) 557383

OFICINAS EN ARGENTINA

PUERTO ROSARIO

San Lorenzo B22, Unidad 04-01 (Piso 4)

OFICINAS EN PARAGUAY

ASUNCION (Puerto villeta)

MONTEVIDEQ (rermingi &

*uerto de Montevidea)

R-0711

ESTA i NACIONAL DE i
RTABO PLURIADIONAL DE RESOLUCION ADMINISTRATIVA |N°63/2022

= BOLIVIA

ADMINISTRACION DE SERVICIOS PORTUARIOS - BOLIVIA (ASP-B)
RESOLUCION ADMINISTRATIVA N°63/2022
La Paz, 14 de septiembre de 2022

VISTOS Y CONSIDERANDO I:

Que, el Articulo 232 de la Constitucion Politica del Estado (CPE), entre los principios
que rigen la Administraciéon Publica, enuncia la legitimidad, legalidad, imparcialidad,
publicidad, compromiso e interés social, ética, transparencia, igualdad,
competencia, eficiencia, calidad, calidez, honestidad, responsabilidad y resultados.

Que, los Numerales 1 y 2 del Articulo 235 de la Norma Suprema, entre las
obligaciones de los Servidores Publicos instituye lo siguiente: 1) Cumplir la
Constitucion y las leyes; y 2) Cumplir con sus responsabilidades observando los
principios que rigen la funcion publica.

Que, el Paragrafo | del Articulo 410 del Texto Constitucional, refiere que, todas las
personas, naturales y juridicas, asi como los 6rganos publicos e instituciones, se
encuentran sometidos a la Constitucion.

Por otro lado, el Inciso a) del Articulo 13 de la Ley N°1178 de 20 de julio de 1990,
de Administracién y Control Gubernamentales, expresa que, el Control
Gubernamental tendra por objetivo: mejorar la eficiencia en la captacion y uso de
los recursos publicos y en las operaciones del Estado: la confiabilidad de la
informacion que se genere sobre los mismos; los procedimientos para que toda
autoridad y ejecutivo rinda cuenta oportuna de los resultados de su gestion; y la
capacidad administrativa para impedir o identificar y comprobar el manejo
inadecuado de los recursos del Estado. Al efecto, establece que, el Control
Gubernamental se aplicard sobre el funcionamiento de los sistemas de
administracion de los recursos publicos y estara integrado por: “a) El Sistema de
Control Interno que comprendera los instrumentos de control previo v
posterior incorporados en el plan de organizacién y en los reglamentos y
manuales de procedimientos de cada entidad, y la auditoria interna. (...)"

Que, los Incisos a) y b) del Articulo 257 de la Ley N°1990 de 28 de julio de 1999,
‘Ley General de Aduanas”, entre las atribuciones de la Administracion de Servicios
Portuarios — Bolivia (ASP-B), establece la de constituirse en el Agente Aduanero
acreditado por el Gobierno boliviano; asi como, la de ejercer la potestad que tiene
el Estado boliviano en los puertos habilitados o por habilitarse para el transito desde
y hacia Bolivia, controlando y fiscalizando las operaciones de comercio exterior.
conforme a las normas juridicas vigentes.

Que, la Disposicion Final Cuarta de la Ley N°466 de 26 de diciembre de 2013, ‘Ley
de la Empresa Publica”, establece que, las empresas publicas, entidades o unidades
productivas y sociedades de economia mixta que no se encuentren citadas en las
Disposiciones Transitorias Primera, Segunda y Tercera y Disposicion Final Tercera
de la nombrada Ley, mantendran temporalmente su naturaleza institucional y
sujetaran su funcionamiento a la Constitucién Politica del Estado, a las normas
especificas que las rigen y al Cédigo de Comercio si correspondiese, e ingresaran
al nuevo régimen dispuesto en la sefialada Ley en el plazo que para el efecto

__establezca el COSEEP.
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PORTUARIOS - BOLIVIA

OFICINAS EN BOLIVIA

LA PAZ (oficina central )

LINEA GRATUITA ATENCION AL
CLIENTE : 800-16-0020 / 800-16-0303

www.aspb.gob bo

EL ALTO (La Paz)

Edificio Bella Vista 2do. Piso, of - 2¢
zo / Villa Bolivar - El Alto
Telf (591-2) 2433731

SANTA CRUZ DE LA SIERRA
Av. Las Américas N°252
(entreelp
frente al

egundo anillo)

seg
boldi

Telf: (501 75124 (591-4) 4259297
COCHABAMBA

Av. Blanco Galindo 1117 (pasanda
puente Quillacollo)

Telf.: (591-4) 4667011 (591-4) 4259297
ORURO

Av.: 6 de octubre N® 5939 /entre Adolfo
Migr y Junin)

Telf:(591-2) 5275528

SUCRE
Calle Loa 682 (esquina Ayacucho)
Telf: Cel.: {591) 72889323

TAMBO QUEMADO (0ruro)
Carretera Internacional Bolivia - Chile
Tambo Quermnado (Recinto Aduana
Nacional de Bolivia Lagunas)

Telf: Cel: (597) 7884790

OFICINAS EN CHILE

ARICA
Puerto de Arica Av.: Maximo Lir
Telf.: (56-58) 2257875 (56-58) 252780

ANTOFAGASTA

Pasaje Argomero N241
Telf: (5
Puerto de
Telf.. (56-55) 224812

OFICINAS EN PERU

nin N® 414 Of.: 307
ERCAST)

68607

MATARANI (Mollendo)
Puerto Matarani (Terminal TISUR)
Telf.. (51-54) 557383

OFICINAS EN ARGENTINA

PUERTO ROSARIO

San Lorenzo 822, Unidad 04-01 (Piso 4}

OFICINAS EN PARAGUAY

ASUNC|ON {Puerto Villeta)

MONTEVIDEO (Terminal auquek

R-0711

ESTADO PLURINACIONAL D ‘
T YA RESOLUCION ADMINISTRATIVA |N°63/2022

= BOLIVIA

Que, el Articulo 1 del Decreto Supremo N°1978 de 16 de abril de 2014, sefala que,
el objeto de la citada Ley, es determinar el régimen transitorio para la creacion de
empresas publicas de tipologia Estatal, que se aplicara hasta la aprobacion de los
lineamientos y normativa reglamentaria que regule la gestion empresarial publica
establecida en la Ley N°466, de 26 de diciembre de 2013, de la Empresa Publica.

Que, el Articulo 2 del Decreto Supremo N°2406 de 17 de junio de 2015, dispone la
modificacion de la naturaleza juridica de la ASP-B, constituyéndola en una Empresa
Publica de tipologia Estatal de caracter estratégico, con personalidad juridica y
duracién indefinida, patrimonio propio, autonomia de gestion administrativa.
financiera, comercial, legal y técnica, bajo sujecion a las atribuciones de la Ministra
0 Ministro de Economia y Finanzas Publicas.

Que, el Inciso f) del Articulo 10 del antedicho Precepto, entre las atribuciones del
Gerente Ejecutivo, prevé la de gestionar la elaboracién de documentos legales y
normativa interna, que permitan el funcionamiento de la empresa en el marco del
régimen legal de la empresa publica.

Que, el Articulo 21 del Reglamento para el Ejercicio de las Atribuciones de la
Contraloria General de la Republica (hoy Contraloria General del Estado), aprobado
por el Decreto Supremo N°23215, regla que, la Normatividad secundaria de control
gubernamental interno esta integrado en los Sistemas de Administracion y se
desarrollara por medio de Manuales, instructivos o guias que, seran emitidos por los
Ejecutivos y aplicados al interior de las Entidades Publicas.

Que, el Articulo 1 de las Normas Basicas del Sistema de Organizacion
Administrativa (SOA), determina que, el Sistema de Organizacion Administrativa, es
el conjunto ordenado de normas, criterios y metodologias. que, a partir del marco
juridico administrativo del sector publico, el Plan Estratégico Institucional y del
Programa de Operaciones Anual, regulan el proceso de estructuracion
organizacional de las entidades publicas, contribuyendo al logro de los objetivos
Institucionales.

Que, el Inciso f) del Articulo 27 del Estatuto Organico de la Administracion de
Servicios Portuarios Bolivia (ASP-B), aprobado mediante Resolucién de Directorio
N°001/2017 de 12 de enero, entre las atribuciones del Gerente Ejecutivo, instituye
la de gestionar y aprobar la normativa interna que permita el desenvolvimiento de la
Empresa.

Que, el Articulo 10 del Reglamento Especifico del Sistema de Organizacion
Administrativa (RE-SOA), aprobado mediante Resolucién Administrativa N°22/2021
de 19 de mayo, estipula que, el mismo tiene como objetivo evaluar si la estructura
organizacional de la ASP-B, respecto al desarrollo de sus competencias ha
constituido un medio eficiente y eficaz para el logro del Plan Estratégico Empresarial
(PEE).

Que, el Manual de Procedimiento para el Control de la Informacion Documentada,
aprobado por Resolucion Administrativa N°25/2021 de 2 de junio de 2021, tiene
como objetivo, describir el control de la Informacion Documentada dentro del
alcance del Sistema de Gestidén de la Calidad en la Administracién de Servicios
Portuarios — Bolivia (ASP-B) y cumplir con el requisito 7.5 “Informacion

. Documentada” de la norma ISO 9001:2015.
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RACION DE
FORTUARIOS - BOLIVIA

OFICINAS EN BOLIVIA

LA PAZ (Oficina central )

Call co Gutierrez N 342

LA PAZ (0ficina central Il)

Av 6 de Agosto esq.: Lisimaco Gutierrez
N® 2562

LINEA GRATUITA ATENCION AL
CLIENTE : 800-16-0020 / 800-16-0303
www.aspb.gob.bo

EL ALTO (La Paz)
Edificio Bella Vista 2do. Piso, of.- 2c
Av & de Marzo / Villa Bolivar - E| Alto

Telf. (591-2) 2433731

ORURO

Av.: b de octubre N° 5939 /fentre Adolfo
Mier y Junin)

Telf:(591-2) 5275528

SUCRE
Calle Loa 682 (esquina Ayacucho)
Telf.: Cel.: (591) 72889323

TAMBO QUEMADO (Oruro)
Carretera Internacional Balivia - Chile
2 Quemado (Recinto Aduana

i | jvia Lagunas)
Cel: (597) 7884790

OFICINAS EN CHILE

ARICA
Puerto de Arica Av.: Maximo
Telf: (56-58) 2257875 (56-58)
ANTOFAGASTA

Pasaje Argomero N°241

Telf : (56-55) 22¢ 7

Puerto de Antofagasta (interior)
Telf: (6-55) 224812

OFICINAS EN PERU

ILO

Calle Jiron Junin N® 414 Of - 307
(Galerias FERCAST)

Telf.: (51-53) 793373

MATARANI (Mollendo)
Puerto Matarani (Terminal TISUR)
Telf.: (51-54) 557383

OFICINAS EN ARGENTINA

PUERTO ROSARIO

San Lorenzo 822, Unidad 04-01 (Piso 4)

OFICINAS EN PARAGUAY

ASUNCION (Puerto Villeta) ]

OFICINAS EN URUGUAY &8

MONTEVIDEO (Termingl Buuebuss

Puerto de Montevideo)

.,

R-0711

ESTADO PLURINACIONAL DE .
> A RESOLUCION ADMINISTRATIVA |N*63/2022

e BOLIVIA

Que, el epigrafe 6.2.3 del citado Manual, prescribe que, todas las areas y/o unidades
organizacionales, pueden proponer la creacion o modificacion parcial o total de la
informacion documentada; al efecto, la determinacion de creacion o modificacion de
informaciéon documentada, podra planificarse a tiempo de determinar el Plan
Operativo Anual (POA), o a necesidad o requerimiento de las areas o unidades
organizacionales.

CONSIDERANDO II:

Que, a través de Comunicacion Interna ASP-B/DCGPP-UDO/CI-77/2022 de 20 de
junio, realizado por Yeesmy Mirka Salas Baptista — Jefe Unidad de Desarrollo
Organizacional de la Direccién de Control, Gestidn, Planificacion y Proyectos,
recomienda tomar las acciones correctivas, correcciones y acciones de mejora
pertinentes, en el registro R-0460 de correcciones, acciones correctivas y de mejora,
conforme el Manual de Procedimiento de Gestion Mejora vigente.

Que, mediante Comunicacién Interna ASP-B/GE-UCOMS/CI-45/2022 de 1 de julio
de 2022 por parte de René M. Romano Roque — Responsable de Comunicacion
Social de la ASP-B sefiala que conforme a R-0468 Informe de Auditoria Interna de
Calidad de 15 de junio de 2022, se presentaron desvios en el proceso PRO-004
Gestién de Comunicacion, y solicita la actualizacion del Manual de Fichas de
Caracterizacion de Procesos y la normativa aplicable.

Que, por Comunicacion Interna ASP-B/DAF-URH/CI-187/2022 de 13 de julio de
2022 por parte de Hilsen Y. Calani Gonzales — Jefe Unidad de Recursos Humanos
de la ASP-B mediante Comunicacion Interna ASP-B/DCGPP-UDO/CI-92/2022.
hace conocer el cronograma de trabajo, para la actualizacion de la normativa de la
Unidad de Recursos Humanos.

Que, mediante Informe ASP-B/DAF-UF/INF-180/2022 de 22 de agosto, elaborado
por Walter Roberto Pérez Velasco — Apoyo Unidad Financiera ASP-B, dependiente
de la Direccién Administrativa Financiera, concluye en la necesidad de realizar la
actualizacion del Reglamento de Administracion de Caja Chica (V.2) de la
Administracién de Servicios Portuarios — Bolivia (ASP-B)", aprobado mediante
Resolucion Administrativa N° 023/2020 de fecha 05 de mayo de 2020. Bajo ese
motivo, se establece que se revisé y ajusto el citado Reglamento de Administracion
de Caja Chica (V.2); acorde a los requerimientos de incremento de fondos, para
pago de gastos menores de las entidades y/o areas organizacionales de la ASP-B,
y en consecuencia recomienda la aprobacion del mismo previo Informe Juridico.

Que, por Informe Técnico ASP-B/DCGPP-UDO/INF-37/2022 de 6 de septiembre,
realizado por Yeesmy Mirka Salas Baptista — Jefe Unidad de Desarrollo
Organizacional, concluye que en el marco del Informe de Auditoria Interna de
Calidad y requerimientos de las areas y/o unidades organizacionales, se realizaron
actualizaciones y/o ajustes a las siguientes normativas internas: Reglamento de
Pasantias, Proyecto de Grado, Trabajo Dirigido y Tesis (V.1); Reglamento de
Administracion de Caja Chica (V.1); Manual de Calidad (V.2); Manual de Fichas de
Caracterizacion de Procesos de la ASP-B (V.3); Manual de Procedimientos de
Atencién a Grandes Clientes (V.2); Manual de Procedimiento de Induccion de
Personal (V.1); Manual de Procedimientos de la Unidad de Tecnologia e Informacion
(V.2); en tal sentido, establece que los mismos al estar conforme a la Estructura

©rganizacional, objetivos especificos de las NB-SOA y al MOF, no implican la
"dié]a_ersién o duplicidad de funciones, por lo cual otorga su conformidad para la
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ADMINISTRACION DE SERVICIOS
PORTUARIOS - BOLIVIA

OFICINAS EN BOLIVIA

LA PAZ (Oficina central 1)
Calle Lisimaco Gutierrez N® 342
Zona Sopocachi

Telf.: Central (591-2) 2432971
(591-2) 2432927

LA PAZ (0ficina central If)

Av. b de Agosto esq.: Lisimaco Gutierrez
Ne° 2562

LINEA GRATUITA ATENCION AL
CLIENTE : 800-16-0020 / 800-16-0303
www.aspb.gob.bo

EL ALTO (La Paz)

Edificio Bella Vista 2do. Piso, of - 2¢
Av 6 de Marza / Villa Bolivar - El Alto
Telf.: (591-2) 243373

SANTA CRUZ DE LA SIERRA
Av. Las Ameéricas N?252
{entre el primer y e
frente g0 Uboldi

Telf ; (591-3) 3375124 (591-4) 4259297

ndo anillo)

COCHABAMBA

Av. Blanco Galindo 1117 (pasando
puente Quillacollo)

Telf: (591-4) 4661011 (591-4) 4259297

ORURO
Av.: 6 de octubre N° 5939 /entre Adolfo
Mier y Junin)

Telf.{591-2) 5275528

SUCRE
Calle Lea 682 (esquina Ayacucho)
Telf.: Cel.: (521) 72889323

TAMBO QUEMADO (Cruro)
Carretera Internacional Bolivia - Chile
Tambo Quemado (Recinto Aduana
Nacional de Bolivia Lagunas)

Telf: Cel: (591) 7884790

OFICINAS EN CHILE

ARICA
Puerto de Aric ]
Telf - (56-58) 2257875 (56-58) 252780

ANTOFAGASTA

Pasaje Argomero N9241

Telf : (56-55) 2268607

Puerto de Ant sta (interior)
Telf : (56-55) 224812

OFICINAS EN PERU

ILO

Calle Jirén Junin N° 414 Of ; 307
(Galerias FERCAST)

Telf.: (51-53) 793373

MATARANI (Maliendo)

Puerto Matarani (Terminal TISUR}
Telf. (51-54) 557383

OFICINAS EN ARGENTINA

PUERTO ROSARIO

San Lorenzo 822, Unidad 04-01 (Piso 4)

OFICINAS EN PARAGUAY /

ASUNCION (Puerto Villeta) HES

OFICINAS EN URU
MONTEVIDEQ (7errmingl Bunuebus

Puerto de Montevideo)

R-0711
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ws~ BOLIVIA

aprobacion de los mismos, mas cuando dichas normativas coadyuvaran a
cumplimiento de las actividades de la ASP-B; en consecuencia recomienda el
Gerente Ejecutivo aprobar las normativas a través de la suscripcion de la Resolucion
Administrativa, previo Informe Juridico.

Que, el Informe ASP-B/DAJ/INF-140/2022 de 14 de septiembre, elaborado por la
Direccion de Asuntos Juridicos, concluye que, el Reglamento de Pasantias.
Proyecto de Grado, Trabajo Dirigido y Tesis (V.1); Reglamento de Administracion
de Caja Chica (V.1); Manual de Calidad (V.2): Manual de Fichas de Caracterizacion
de Procesos de la ASP-B (V.3); Manual de Procedimientos de Atencion a Grandes
Clientes (V.2); Manual de Procedimiento de Induccién de Personal (V.1); Manual de
Procedimientos de la Unidad de Tecnologia e Informacion (V.2) se encuentran
conforme a la estructura organizacional, y a los objetivos especificos de las normas
basicas del Sistema de Organizacion Administrativa (NB-SOA) y al Manual de
Organizacién y Funciones (MOF), lo cual no implica la dispersidn o duplicidad de
funciones; y son viables al estar acorde con los procedimientos en la normativa
interna, toda vez que lograran la satisfaccion de las necesidades de los usuarios por
parte de los servidores publicos de la ASP-B. Por lo que recomienda al Gerente
Ejecutivo, en observancia de los Incisos f) del Articulo 10 del Decreto Supremo
N°2406 y f) del Articulo 27 del Estatuto Organico de la Empresa, suscribir la
resolucién de aprobacion de los precitados Manuales.

POR TANTO:

La Maxima Autoridad Ejecutiva de la Administracion de Servicios Portuarios — Bolivia
(ASP-B), designado mediante Resolucion Suprema N° 27421 de 26 de enero de
2021, en uso de sus atribuciones,

RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR las siguientes normativas internas que, en anexos forman
parte indivisible de la presente Resolucion:

» Reglamento de Pasantias, Proyecto de Grado, Trabajo Dirigido y Tesis (V.1)
en sus veintitrés (23) Articulos y cinco (5) Capitulos:

» Reglamento de Administracién de Caja Chica (V.1) en sus veinte (20)
Articulos y cuatro (4) Capitulos:

» Manual de Calidad (V.2) en sus diez (10) epigrafes:;

» Manual de Fichas de Caracterizacion de Procesos de la ASP-B (V.3) en sus
veintitrés (23) epigrafes;

» Manual de Procedimientos de Atencion a Grandes Clientes (V.2) en sus ocho

(8) epigrafes; '

Manual de Procedimiento de Induccion de Personal (V.1) en sus diecisiete

(17) epigrafes; y

» Manual de Procedimientos de la Unidad de Tecnologia e Informacion (V.2)
en sus nueve (9) epigrafes.

v

SEGUNDO: DEJAR SIN EFECTO las siguientes disposiciones:

~ La Resolucién Administrativa N° 20/2022 de 09/03/2022.
* LaResolucion Administrativa N° 24/2022 de 21/03/2022
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ADMINISTRACION DE SERVICIOS
PORTUARIOS - BOLIVIA

OFICINAS EN BOLIVIA

LA PAZ (0ficina central |)
Calle Lisimaco Gutierrez N® 342
Zona Sopocach

Telf : Central (591-2) 2432971
(591-2) 2432927

LA PAZ (0ficina central Il)

Av. 6 de Agosto esq.: Lisimaco Gutierrez
N° 2562

LINEA GRATUITA ATENCION AL
CLIENTE : 800-16-0020 / 800-16-0303
www.aspb.gob.bo

EL ALTO (La Paz)

Edificio Bella Vista 2do. Piso, of : 2¢
Ay 6 de Marzo / Villa Bolivar - El Alto
Telf.: (591-2) 2433731

SANTA CRUZ DE LA SIERRA
Av, Las Américas N°252

(entre el primer y el segundo anillo)
frente al colegio Uboldi

Telf.: (591-3) 3375124 (591-4) 4250297

COCHABAMBA

Ay, Blanco Galindo 1117 {pasando
puente Quillacollo)

Telf: (591-4) 4661011 (591-4) 4250297

ORURO

Av.. b de octubre N® 5939 /entre Adolfo
Mier y Junin)

Telf.:(591-2) 5275528

SUCRE

Calie Loa 682 (esquina Ayacucho)
Telf: Cel.: (591) 72889323

TAMBO QUEMADO (0ruro)
Carretera Internacional Balivia - Chile
Tambo Quemado (Recinto Aduana
Nacional de Bolivia Lagunas)

Talf: Cel: (591) 7884790

OFICINAS EN CHILE

ARICA
Puerto de Arica Av.; Maximo Lira 389
Telf.; (56-58) 2257875 (56-58) 252780

ANTOFAGASTA

Pasaje Argomero N°241

Telf : (56-55) 2268607

Puerto de Antofagasta (interior)
Telf.: {56-55) 224812

OFICINAS EN PERU

ILO

Calle Jirdn Junin N® 414 Of : 307
{Galerias FERCAST)

Telf.: (51-53) 793373

MATARANI (nollendo)
Puerto Matarani (Terminal TISUR)
Telf.: (51-54) 557383

OFICINAS EN ARGENTINA

PUERTO ROSARIO

San Lorenzo 822, Unidad 04-01 (Piso 41/,- :

S

OFICINAS EN PARAGUAY SIS

ASUNCION (Puerto Villeta)

OFICINAS EN URUGUAY

MONTEVIDEO (rerminai Buguebus

Puerio de Montevideo)
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- La Parte Resolutiva Primera, de la Resolucion Administrativa N° 39/2018 de
08/05/2018, respecto al Manual de Procedimiento de Induccién de Personal
(Version 2)

- La Resolucion Administrativa N° 89/2021 de 24/12/2021

- La Resoluciéon Administrativa N° 27/2021 de 14/06/2021

- La Resolucién Administrativa N° 23/2020 de 25/05/2020

- La Resoluciéon Administrativa N° 18/2021 de 12/04/2021

TERCERO: INSTRUIR a la Direccién de Control, Gestion, Planificacion y Proyectos,
la difusién y publicacién del Reglamento de Pasantias, Proyecto de Grado, Trabajo
Dirigido y Tesis (V.1); Reglamento de Administracién de Caja Chica (V.1); Manual
de Calidad (V.2); Manual de Fichas de Caracterizacion de Procesos de la ASP-B
(V.3); Manual de Procedimientos de Atencion a Grandes Clientes (V.2); Manual de
Procedimiento de Induccion de Personal (V.1); Manual de Procedimientos de la
Unidad de Tecnologia e Informacion (V.2).
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HISTORIAL DE REVISIONES

N° de N° de Fecha de Aprobacion de A )
Version | Resolucién la Resolucion DeseiipciondeleCambios
1 24/2022 21/03/2022 Primera version del Documento
5 63/2022 14/09/2022 Se modificaron la Mision y la Vision de acuerdo

nuevo PEE 2021-2025 de la ASP-B

Se modificé el punto 6.2 OBJETIVOS DE LA
CALIDAD Y PLANIFICACION PARA
LOGRARLOS afadiendo la normativa:

e Ley N° 777 de 21 de enero de 2016 "Ley del
Sistema de Planificacion Integral del Estado”

e Ley N° 1407 de 09 de noviembre de 2021, que
aprueba el Plan de Desarrollo Econémico y
Social 2021-2025 "Reconstruyendo la Economia
para Vivir Bien, hacia la Industrializacion con
Sustitucion de Importaciones"

e Lineamientos Metodologicos para la Formulacion
de Planes de Mediano Plazo 2021-2025"

Ya que la misma enmarca el Plan Estratégico

Empresarial (PEE) que contiene las Acciones

Estratégicas Empresariales, las cuales

corresponden a los objetivos de la calidad.

Se modifica el texto “Plan Operativo Anual
(POA)” por “Plan Estratégico Empresarial
(PEE)” ya que ambos estan articulados y
evidenciados en los registros R-0420 Formulario
“Programacion Operativa Anual”, R-0429
Formulario “Plan Operativo Anual” y Presupuesto.

Se modificd el Documento de Referencia N° 6:

e Acciones Estratégicas Empresariales (AEE)

¢ Acciones De Corto Plazo (ACP)

« [ntenciones de la Politica de la Calidad de la
ASP-B
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1. OBJETIVO, AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDADES

1.1. OBJETIVO

Describir el funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad de la Administracién de
Servicios Portuarios - Bolivia (ASP-B) bajo el enfoque de procesos.

E| Manual ha sido desarrollado de acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2015
“Sistemas de Gestién de la Calidad - Requisitos” y la base conceptual proporcionada por la
norma 1SO 9000:2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario”.

1.2. AMBITO DE APLICACION

El presente Manual es de cumplimiento obligatorio para todas las areas y unidades
organizacionales de la ASP-B, en el ambito nacional y los sitios de operaciones en el
extranjero, segun el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, determinado por la
Gerencia Ejecutiva.

1.3. RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades estan definidas en el siguiente cuadro:

RESPONSABILIDAD INSTANCIA/PERSONAL

Unidad de Desarrollo Organizacional (UDO) dependiente de la
Direccion de Control, Gestion, Planificacion y Proyectos
(DCGPP) con la participacion de todas las areas y unidades
organizacionales.

Aprobacién Gerencia Ejecutiva (GE).

Aplicacién/Implementacion | Todos los servidores publicos de la ASP-B.

Unidad de Desarrollo Organizacional (UDO) dependiente de |a
Difusion Direccion de Control, Gestion, Planificacion y Proyectos
(DCGPP).

Unidad de Desarrollo Organizacional (UDO) dependiente de
la Direccion de Control, Gestion, Planificacion y Proyectos
(DCGPP).

Actualizacion/Revisiéon

Soporte y asistencia
técnica ‘

2. MARCO NORMATIVO Y NATURALEZA DE LA ASP-B

2.1. MARCO NORMATIVO

El presente Manual de la Calidad se enmarca en la siguiente normativa:

Constitucion Politica del Estado Plurinacional, de 07 de febrero de 2009.

Tratado de Paz y Amistad del 20 de octubre de 1904, firmado entre Chile y Bolivia.

Convenio de Transito de 1948
Ley N° 1178, de 20 de julio de 1990, Ley de Administracién y Control Gubernamentales.

VVVY

Toda versién impresa de este documento, se considera "Documento No Controlado”.
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» Decreto Supremo N° 23318-A, de 3 de noviembre de 1993, Reglamento de la
Responsabilidad por la Funcién Publica y sus modificaciones por el Decreto Supremo N°
26237, de 29 de junio de 2001.

Decreto Supremo N° 2406, de 17 de junio de 2015.

Decreto Supremo N° 0181, de 28 de junio de 2009 - NB SABS Normas Basicas del Sistema
de Administracion de Bienes y Servicios.

» Norma ISO 9000:2015, Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y vocabulario.
» Norma ISO 9001:2015, Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos.

%

2.2. NATURALEZA JURIDICA

El Decreto Supremo N° 2408, establece los fundamentos que caracterizan a la naturaleza de
la ASP-B.

La ASP-B, es una Empresa Publica de tipologia Estatal de caracter estratégico, con
personalidad juridica y duracién indefinida, patrimonio propio, autonomia de gestion
administrativa, financiera, comercial, legal y técnica, bajo sujeciéon a las atribuciones del
Ministerio de Economia y Finanzas Publicas (MEFP), como responsable de la politica de
sector, cartera que ejerce las facultades propias de la tuicion.

2.3. FINALIDAD

La ASP-B, se constituye como el Unico agente aduanero oficial acreditado por el Estado
Plurinacional de Bolivia, en los puertos y lugares habilitados y por habilitarse para el transito
de mercancias, con la finalidad de coadyuvar en la ejecucién de la politica de desarrollo
portuario, plataforma logistica y comercio exterior, en el marco de sus atribuciones.

Tiene como giro comercial, la prestacion de servicios portuarios y de plataformas logisticas a
las exportaciones e importaciones a través de gestiones operativas y administrativas en los
puertos y lugares para el transito de mercancias desde y hacia el Estado Plurinacional de
Bolivia.

2.3.1.Mision

La ASP-B es una Empresa Publica que contribuye a la integracion del comercio exterior
boliviano y que facilita las operaciones de exportaciéon y de importacion por puertos vy
plataformas logisticas a nivel nacional e internacional.

2.3.2.Visioén

La ASP-B se constituira en una Empresa Corporativa, a partir de su crecimiento y
diversificacidn en unidades de negocio que operan en mercados nacionales e internacionales,
generando mayores beneficios para fortalecer las politicas sociales de redistribucion del
Estado, y promoviendo la elaboracion de politicas de desarrollo portuario, de plataformas
logisticas y de comercio exterior, para la construccion de un bien publico. ;

3. DEFINICIONES

En el presente Manual de la Calidad, se aplican los términos y definiciones incluidas en:

e Norma ISO 9000:2015: Norma Internacional Sistemas de Gestion de Calidad,
Fundamentos y Vocabulario.

Toda version impresa de este documento, se considera “Documento No Controlado”,
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1. CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

La ASP-B, determina las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su proposito
y direccién estratégica, que afectan a la capacidad para lograr los resultados previstos en el
Sistema de Gestion de la Calidad.

Cada cinco (5) afios, la ASP-B lleva a cabo la formulacion del Plan Estratégico Empresarial
(PEE) precisando la mision, vision y acciones de mediano plazo, que hacen a su proposito y
direccion estratégica. El analisis de las “cuestiones externas’ considera las cuestiones que
surgen de los siguientes entornos:

a) Logistica de comercio internacional:

» Movimiento de carga.
» Evolucién de costos.

» Alternativas de servicio.
» Fendmenos naturales.

b) Tratados y Convenios Internacionales.
c) Normativa internacional sobre comercio exterior.
d) Situacién de la economia nacional:

» Producto Interno Bruto.
» Balanza Comercial.
» Inflacién.

e) Contexto politico y social.
f) Marco normativo legal nacional vigente.
g) Desarrollo de tecnologias de la informacion y comunicacion.

El analisis de las “cuestiones internas” considera el desempefio estratégico e integral de todas
las atribuciones conferidas a la ASP-B para el cumplimiento de su mision empresarial, segun
lo establecido por el Decreto Supremo N° 2406.

La ASP-B, debe realizar el seguimiento y la revision de la informacién sobre las cuestiones
internas y externas de manera anual, al momento de realizar la formulacion del Plan Operativo
Anual (POA), mediante la aplicacién de la metodologia de analisis de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA); esta actividad, es responsabilidad de la
Direccion de Control. Gestién, Planificacion y Proyectos (DCGPP) a través de la Unidad de
Planificacion Estratégica y Programacion de Operaciones (UPEPO).

Toda versién impresa de este documento, se considera “Documento No Controlado”.
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4.2. COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS

MANUAL DE LA CALIDAD

Debido al efecto potencial, en la capacidad de la ASP-B para proporcionar productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables, la
ASP-B ha determinado lo siguiente:

a) Las partes interesadas que son pertinentes al Sistema de Gestion de la Calidad, y
b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el Sistema de Gestion de la
Calidad.

La ASP-B realiza a través del registro: Requisitos de las Partes Interesadas (R-0452), el
seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas y sus requisitos.
Anualmente, una vez realizado el seguimiento y medicion de cumplimiento de los
requisitos de las partes interesadas por los servidores publicos de la UPEPO cada area o
unidad organizacional debe actualizar el registro: Requisito de las Partes Interesadas (R-
0452).

A continuacién, se muestra el detalle de los responsables de proceso para cumplir con los
requisitos de las partes interesadas pertinentes:

AREA O UNIDAD PROCESOS RELACIONADOS RESPONSABLE

Gerencia Ejecutiva | PRO-002: Gestion del Gobierno | Gerente Ejecutivo
(GE) Empresarial
PRO-003: Gestién de Relaciones
Direccién de | PRO-101: Gestién Comercial Director de Comercializacion/ Jefe

PRO-103: Gestion de Atencion al
Cliente

PRO-206: Gestion de Cobranza vy
Cartera en Mora

Comercializacion (DC) Unidad Administracion de Regionales

Direccién de | PRO-102: Gestion de Servicios | Director de Operaciones

Operaciones (DOP) Portuarios de Transito de Mercancia | Jefe Unidad Administracion de Puertos
en Puerto
PRO-201: Gestién de Sistemas y | Jefe de la Unidad de Tecnologias e
TIC'S Informacién

Direccion de Asuntos | PRO-202: Gestion de Asesoria y | Director de Asuntos Juridicos

Juridicos (DAJ)

Representacion Legal

Direccion de Control,
Gestion, Planificacion
y Proyectos (DCGPP)

PRO-001: Gestion de la Planificacion
y Mejora Empresarial

Director de Control, Gestion,
Planificacion y Proyectos

Jefe de Unidad de Desarrollo
Organizacional

Jefe de Unidad de Planificacion

Estratégica y  Programacion 1de
Operaciones i

Jefe de Unidad de Planificacion de
Proyectos e Inversion Publica

Direccion
Administrativa
Financiera (DAF)

PRO-203: Gestion Financiera
PRO-204:; Gestion del Talento
Humano

PRO-205: Gestion Administrativa

Director Administrativo Financiero

Jefe de Unidad Financiera

Jefe de Unidad de Recursos Humanos .
Jefe de Unidad Administrativa

Toda version impresa de este documento, se considera "“Documento No Controlado”.
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AREA O UNIDAD PROCESOS RELACIONADOS RESPONSABLE

Unidad de . -, . Responsable de Transparencia.
Transparencia (UT) PRQO-301: Gestion de Transparencia

Unidad de Auditoria Jefe de Unidad de Auditoria Interna.

PRO-302: Gestion de Control Interno

Interna (UAI)

Unidad de Responsable de Comunicacion.
Comunicacion Social | PRO-004: Gestion de Comunicacion

(UCOMS)

4.3. DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La ASP-B, establece el alcance del Sistema de Gestién de la Calidad de acuerdo a los
siguientes limites y aplicabilidad:

> Limites: El Sistema de Gestion de la Calidad cubre los siguientes sitios de operacion en
cumplimiento con la misién empresarial:

» Territorio nacional;

a) Oficina Central La Paz
b) Regional La Paz

c) Regional Santa Cruz
d) Regional Cochabamba

» Territorio extranjero:

e) Puerto Arica — Chile
f) Puerto llo - Peru
g) Puerto Matarani - Peru

> Aplicabilidad: E| Sistema de Gestion de la Calidad de la ASP-B cubre todos los servicios,
como todos los procesos de la empresa, en su rol de agente aduanero determinado por el
Decreto Supremo N° 2406.

Asimismo, para la determinacién del Alcance se ha considerado:

a) Las cuestiones externas e internas, referidas en el apartado 4.1 Conocimiento de la
Organizacion y de su Contexto del presente Manual;

b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2
Comprension de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas del
Manual;

c) Los servicios de la organizacion, referidos en el apartado 5.1.2 Enfoque al Cliente, del
Manual.

Toda version impresa de este documento, se considera “Documento No Controlado”.
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ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE LA ASP-B

“Prestacion de servicios portuarios y logisticos para el transito de mercancias desde y hacia el Estado
Plurinacional de Bolivia, en su rol de agente aduanero; gestion de relacionamiento comercial, atencion
al cliente y realizacién de actividades legales y operativas determinadas por el Decreto Supremo N°
2406 en su oficina central en la ciudad de La Paz, en las Regionales de La Paz, Santa Cruz y
Cochabamba en territorio boliviano y en los Puertos de Arica - Chile, llo y Matarani - Peru en territorio
extranjero”.

La ASP-B ha excluido los siguientes requisitos:

e “7.1.5 Recursos de Seguimiento y Medicion”, dado que no requiere de ningun dispositivo de
seguimiento y medicién para la realizacion de la prestacion del servicio, segun lo establecido en su
rol de "agente aduanero”.

« “8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios”, en virtud a que, por la naturaleza de
sus actividades de "agente aduanero’, segun lo establecido en el Decreto Supremo N° 2406 debe
cumplir con lo estrictamente estipulado en la normativa vigente.

4.4. EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

La ASP-B, tiene establecido, documentado e implementado el Sistema de Gestion de la
Calidad, cuyas directrices se definen en el presente Manual de la Calidad y por el que todos
en la organizacién, se han comprometido a mantener, asegurar y mejorar continuamente su
eficacia, para ello:

a) Se tienen identificados y determinados los procesos necesarios para el Sistema de Gestion
de la Calidad y su aplicacién en la ASP-B, asi como las entradas requeridas y las salidas
esperadas de estos procesos.

b) Se tiene determinada la secuencia e interaccion de estos procesos, de acuerdo a lo
establecido en el Mapa de Interaccién de Procesos (Documento de Referencia N°1).

c) Se establecen los criterios y métodos necesarios para asegurar la eficacia, tanto de la
operacién, como el control de esos procesos. Los criterios determinados son las fichas de
caracterizacion de procesos, los reglamentos, manuales de procedimientos, manuales de
usuario, protocolo, guias y los registros; los métodos especificos estan descritos, segun su
pertinencia en los mismos documentos.

d) Se asegura la disponibilidad y asignacion de recursos para apoyar la operacion vy
seguimiento de los procesos, seguin se explica en el apartado 7.1 Recursos, del Manual.

e) Se asigna las responsabilidades y autoridades para cada uno de los procesos.

f) Se abordan los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del
apartado 6.1 Acciones para abordar Riesgos y Oportunidades del Manual.

g) Se evallan los procesos y se implementa cualquier cambio necesario para asegurarse de
que estos procesos logren los resultados previstos; para ello, se tiene determinada la
manera de realizar el seguimiento, medicion y analisis de los procesos, tal como se
describe en el apartado 9.7 Seguimiento, Medicion, Analisis y Evaluacion del Manual.

Toda versién impresa de este documento, se considera "Documento No Controlado”.
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h) Se mejoran los procesos y el Sistema de Gestion de la Calidad.

La ASP-B, asegura la disponibilidad de informacion por medio de la gestiéon de informacion
descrita en el apartado 7.5 Informacion Documentada, del presente Manual, de manera que:

a) Se mantiene la informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos; y

b) Se conserva la informacion documentada para tener la confianza de que los procesos se
realizan segun lo planificado.

Toda versién impresa de este documento, se considera “Documento No Controlado”.
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5. LIDERAZGO
5.1. LIDERAZGO Y COMPROMISO

5.1.1.Generalidades

La Gerencia Ejecutiva (GE), demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al Sistema
de Gestion de la Calidad, tal como queda expresada en el Documento de Referencia N° 2:

Acta de Compromiso de la Alta Direccién:

DOCUMENTO DE REFERENCIA N°2 )
ACTA DE COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

Con el propésito de mantener y mejorar la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion de la
Calidad de la ASP-B, segun las atribuciones conferidas a la Alta Direccién, asumo el siguiente

COMPromiso:

RESPONSABILIDAD DEL LIDERAZGO

“COMO”

“QUEI)
Ejerciendo plenamente el rol de Maxima Autoridad

a) Liderar el mantenimiento, revision y mejora | Ejecutiva conforme a Resolucion Suprema N°
del Sistema de Gestion de la Calidad en el | 27421, de 27 de Enero de 2021.
marco de la misién, visién, valores, | Delegando autoridad y responsabilidad a las areas
principios, los mandatos y las atribuciones |y unidades organizacionales en Oficina Central,
conferidas a la ASP-B. Regionales y Puertos en el exterior, llevando a

cabo la Revisién por la Direccion.

b) AS”W la responsablhdg'd y obhg_amc‘?n de A través del cumplimiento de la normativa legal
rendir cuentas con relacion a la eficacia del e
Sistema de Gestion de la Calidad, g ]

c) Establecer y difundir la politica y objetivos | Difundiendo el Manual de la Calidad, PEE, POA,
de la calidad, coherentes con el contexto y | asi como capacitando a los servidores publicos de
la direccién estratégica de la ASP-B. la ASP-B.

d) Asegurar la integracién de los requisitos de| Manteniendo, actualizando y mejorando las fichas
ngen;gsdeeg?::é%r:cgs iam?;giz?e:” Igz de caracterizacion de los procesos, Reglamentos,
apoyo y de evaluacion de la ASP-B; Manuales de Procedimiento, entre otros.

Difundiendo dentro la ASP-B las fichas de
€) Ero:gg?ée;uz? dpe;r?snafr?nc?;r?tg pt:ggzzgs gﬁ caracterizacion ~de  procesos segun  sus
riesgos: competencias, mediante‘ capacitaciones y otras

J acciones para el pensamiento basado en riesgos.

f) Asegurar que los recursos necesarios para ; 3
el Sistema de Gestion de la Calidad estén ggztr‘r?;:;jgs er'1°:| P&i";g&iupu“:;fa”os y
disponibles;

g) Comunicar laimportancia de una gestion de | Asegurando la difusion del Manual de la Calidad
la calidad eficaz y conforme con los |y Manual de Procedimientos para el Control de
requisitos del Sistema de Gestion de la | fa Informacion Documentada relacionada con la
Calidad; comunicacion de resultados.

h) Asegurar que el Sistema de Gestion de la
Siﬁ?}ierloﬂz clgliur;eztiig?w?;;a zriﬂfr:gﬁ.r Asegurando la aplicacion del Manual de la

T : s : Calidad e Informacion Documentada Interna.
con los principios de gestion de calidad; en
particular por el enfoque en la satisfaccion

Toda version impresa de este documento, se considera "Documento No Controladao”.
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RESPONSABILIDAD DEL LIDERAZGO

“QUE” “COMO”

del cliente, los procesos y la mejora
continua;

i) Comprometer, dirigir y apoyar a los
servidores publicos, para contribuir a la | Mediante la Declaracion Jurada de
eficacia del Sistema de Gestion de la | Compromisos con la ASP-B (R-0884)

Calidad;

Mediante la  Declaracion Jurada de
Compromisos con la ASP-B (R-0884) y lo
especificado en el apartado 10 Mejora del presente
Manual.

j) Promover la mejora continua;

k) Apoyar otros roles pertinentes de las areas
y unidades organizacionales, para
demostrar su liderazgo en la forma en la
que aplique a sus areas de responsabilidad.

Facilitando y participando activamente en la
construccion de competencias de liderazgo vy
direccion.

Para asegurar que los servidores publicos de la ASP-B comprendan:

a) Los Objetivos y la Politica de la Calidad.

b) La estructura y funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

c) El enfoque de la mejora continua.

d) Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

La Unidad de Recursos Humanos (URH) entregara al nuevo servidor publico en el momento
de su incorporacion para su firma en la Declaracién Jurada de Compromisos con la ASP-
B (R-0884), constancia que sera archivada en el file personal. Asimismo, el Acta de Induccion
(R-0877), debe ser firmada y remitida a la URH.

De la misma manera la URH, conforme al Plan de Capacitacién y Desarrollo del Talento
Humano (R-0950), organiza actividades de capacitacion y sensibilizacion a los servidores
publicos de la ASP-B.

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

Toda version iMste documento, sg/considera “Documento No Controlado”.
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5.1.2.Enfoque al Cliente

La ASP-B, tiene como principal objetivo satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes, actuales y otras partes interesadas. Con el propésito de aumentar su satisfaccion, se
asegura que los requisitos-necesidades y expectativas de los clientes estén correctamente
determinados y se cumplan.

En ese sentido, la Gerencia Ejecutiva demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al
enfoque al cliente asegurandose que:

Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables en el Documento de Referencia N° 3 y en el Compendio
de Normativa Legal y Reglamentos de la pagina web de la ASP-B.

DOCUMENTO DE REFERENCIA N°3

CLIENTE

CLIENTES DE LA ASP-B - REQUISITOS

TIPO DE

CLIENTE

INTEGRANTES

REQUISITOS

- Disponer de informacién oportuna y
Personas naturales y colectivas | fidedigna de la trazabilidad, estado
que ejercen la condicién de | y costo del movimiento de la carga
operador de comercio exterior, | de importacion o exportacion.
por cuenta propia o en |-Tener guia o asesoramiento a
representacion de ellas, tales | consultas y/o atencion de reclamos.
como: - Tener la seguridad de que la carga
Operador de | Comercial | - Consignatarios (duefios de la | de importacién y  exportacion
Comercio carga) cumple con los requisitos de
Exterior - Agente u operador logistico comercio internacional.
(OCE) -Agente  despachante  de |- Tener la seguridad de que la carga
aduana estd apropiadamente custodiada
- Empresa de consolidacion y | durante las operaciones de faena en
desconsolidacion de carga puerto, desde la recepcion hasta el
- Forwarder despacho.
- Operador Econdémico |- Ser tratado de manera amable,
Autorizado (OEA) cortés y facilitar el tramite cuando
corresponda.
- Disponer de informacidn oportuna y
: fidedigna sobre la planificacion y
Person_as naturales o cpigctwas condiciones para la carga y
. Operativo | Gue ejercen la condicion de | jescarga en puerto.
Transportista transportista Itr;ternag!on'al de “Tener guia o asesoramiento a
;3;gr?o como intermediarios en | ;,nsyitas y/o atencién de reclamos.
’ - Ser tratado de manera amable y
cortes.
- Cumplir ~ con la normativa
De Representado por las entidades | relacionada: Ley N° 466 y Decreto
Estado Gestion | del estado relacionadas a | Supremo N° 2406.
comercio exterior. - Disponer de informacion oportuna y
fidedigna.

Toda version impresa de este documento, se considera “Documento No Controlado”.
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a) Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los servicios y la capacidad de aumentar |a satisfaccion del cliente;

-Ver el Manual de Procedimiento para la Gestion de Riesgos (R-0471 Matriz
Valoracion de Riesgos y Oportunidades).

b) Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccién del cliente. Esto se realiza a través
de la evaluacion y analisis de los informes de medicion de satisfaccion del cliente.

- Ver el Manual de Procedimientos de la Direccion de Comercializacion (R-0005 Informe
de Resultados de encuesta de Satisfaccion al Cliente).

La ASP-B ha determinado los Servicios que, como organizacion brinda a sus clientes, de
acuerdo al Documento de Referencia N° 4:

DOCUMENTO DE REFERENCIA N°4

SERVICIOS DE LA ASP-B :

Gestion de servicios portuarios para el transito de mercancias desde y hacia el Estado Plurinacional de
Bolivia, en puertos habilitados en el extranjero:

1. Informacion de la logistica y normativa en comercio exterior de la mercancia en transito:

1.1. Atencion a las solicitudes de movilizacion de la mercancia.
1.2. Informacion en plataforma web y otros canales.
1.3. Acceso a normativa de comercio exterior.

2. Supervisién de la recepcién y despacho de la mercancia de importacion:

2.1. Planificacion.

2.2. Flujo de Operaciones en puerto
- Vaciado de contenedor (desconsolidacion), Despacho FCL, Carga Suelta,
- Servicios Adicionales (Re-internacion, Re-estiba y Transbordo)

2.3. Importacion

- Recepcion de carga y la elaboracion del Documento Portuario Unico Boliviano DPU-B, por
parte del area de matrizado en puerto.

- La planificacion se realiza en Puerto, el area encargado recibe solicitudes de programacion
de faenas de los representantes de los consignatarios segun el tipo, posteriormente se cruza
la informacion con el DPU-B, DP y Manifiesto Internacional de Carga (MIC).

- Se realiza la supervisién del despacho de la mercancia de importacion por el area de
operaciones.

- Lainformacion se transfiere al médulo de todo gasto, en el cual se genera.

3. Agenciamiento en mercancia de exportacion:

3.1. Planificacion.

3.2. Flujo de Operaciones en puerto
- Recepcién, consolidacion y embarque (carga suelta)
- Recepcion y transferencia
- Recepcion y embarque (FCL)

Toda versién impresa de este documento, se considera “Documento No Controlado”.




i cODIGO DOCUMENTO RESOLUCION VERSION/VIGENCIA | N° DE PAGINAS
" A SP: MDC-DCGPP-UDO-001 R.A. N° 63/2022 2/09-2022 Pagina 13 de 31

— e ——

ADMINISTRACION DE SERVICIOS MANUAL DE LA CALIDAD

PORTUARIOS - BOLIVIA

SERVICIOS DE LA ASP-B

3.3. Exportaciones

- La planificacién se realiza en coordinacion con el operador portuario y la empresa de
transporte terrestre, para a su vez coordinar con el agente naviero contratado por el
exportador.

- El Encargado de Exportaciones de la ASP-B, coordina con el exportador forwarder (agente
de carga) contratado, posteriormente con el operador portuario para realizar las siguientes
acciones, segun corresponda:

o Recepcion, consolidacion y embarque (carga suelta).
Recepcién y transferencia.
Recepcion y embarque (FCL).
Servicio del Gate out (despacho) de contenedores, segln corresponda.
Emitir certificados de carga en puerto a requerimiento por el exportador o importador.
Control del VGM (peso certificado por puerto).

c 0 0 00

4. Almacenamiento de mercancia en puerto

4.1. Puerto Arica

- Para importacion: 365 dias

- Para exportacién: 60 dias
4.2. Puerto llo

- Para importacion: 90 dias

- Para exportacion: 60 dias
4.3. Puerto Matarani

- Para vehiculos: 21 dias

- Para trigo: 90 dias

- Para contenedores: 60 dias

- Para carga suelta: 365 dias

5. Tarifas portuarias.

5.2. POLITICA
5.2.1.Establecimiento de la Politica de la Calidad

La Gerencia Ejecutiva de la ASP-B, ha establecido, implementado y mantiene una Politica de
la Calidad (Documento de Referencia N° 5) que:

a) Es apropiada al propésito y contexto de la organizacion y apoya a la direccién estratégica;

b) Proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los Objetivos de la Calidad,
determinados segun el apartado 6.2 Objetivos de la Calidad y Planificacion para
Lograrlos, del presente Manual.

c) Incluye el compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

d) Incluye un compromiso de mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

Toda versién impresa de este documento, se considera "Documento No Controlado”.
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DOCUMENTO DE REFERENCIA N° 5
" "'DECLARACION DE LA POLITICA DE LA CALIDAD DE LA ASP-B

Se asume como Politica de la Calidad, la prestacion de servicios portuarios para el transito de
mercancias de y hacia el Estado Plurinacional de Bolivia de manera transparente, con prontitud,
economia y eficiencia; para asegurar que se cumplan con los requisitos de nuestros clientes y la
aplicacion de un enfoque por la mejora continua de nuestro desempefio, en el marco de los tratados,
convenios internacionales y normativa inherente.

5.2.2.Comunicacion de la Politica de la Calidad
La Politica de la Calidad de la ASP-B:

a) Esta disponible y se mantiene como informacion documentada en el Manual de la Calidad.
Asimismo, esta publicada en:

» Laintranet
> La pagina web
» Sefalética visible en las oficinas.

b) Se comunica y asegura su entendimiento y aplicacion a traves de la realizacion de las siguientes
actividades:

> Actividades de sensibilizacién -reuniones o talleres- segun los apartados 7.2 Competencia, y 7.3
Toma de Conciencia, del presente Manual.

> Firma al ingreso a la ASP-B, al cumplimiento de sus funciones mediante la Declaracion Jurada
de Compromisos con la ASP-B (R-0884)

c) Esta disponible para las partes interesadas pertinentes en la pagina web.

5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES

La Gerencia Ejecutiva asegura que las responsabilidades y autoridades estan definidas y
comunicadas dentro la empresa. La ASP-B, tiene definida su estructura organizacional en el
Manual de Organizacién y Funciones (MOF). Asimismo, el mapa de procesos, fichas de
caracterizacion de procesos y procedimientos documentados identifican a los responsables y
operaciones, para asegurar su correcta aplicacion.

Todo servidor publico es responsable de la calidad de su trabajo y segun su nivel debe:

Cumplir con lo descrito en las fichas de caracterizacion de procesos, manuales de
procedimientos y reglamentos establecidos,

> |dentificar y comunicar las no conformidades detectadas, ‘
> Proponer acciones que corrijan y/o eviten la presencia de no conformidades.

Y

La Gerencia Ejecutiva delega a la DCGPP la responsabilidad y autoridad sobre el Sistema de
Gestion de la Calidad de la ASP-B en los siguientes aspectos:

> Asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad es conforme con los requisitos de esta
Norma Internacional;

Toda version impresa de este documento, se considera “Documento No Controlado”.
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» Coadyuvar en la promocién del enfoque al cliente en toda la organizacion;

> Asegurar que la integridad del Sistema de Gestién de la Calidad se mantiene cuando se
planifican e implementan cambios en el mismo;

> Asegurar que los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas.

6. PLANIFICACION
6.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

La ASP-B, considera las cuestiones referidas en el apartado 4.1 Conocimiento de la
Organizacion y de su Contexto y los requisitos referidos en el apartado 4.2 Comprension
de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas, y determina los riesgos y
oportunidades que son necesarios abordar, con el fin de:

a) Asegurar que el Sistema de Gestién de la Calidad pueda lograr sus resultados previstos;
b) Aumentar los efectos deseables;

c) Prevenir o reducir efectos no deseados;

d) Lograr la mejora continua.

La ASP-B planifica:

a) Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;
b) La manera de:

1) Integrar e implementar las acciones en sus procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad;
2) Evaluar la eficacia de estas acciones.

Para cumplir con estos propositos, la ASP-B aplica el Manual de Procedimiento para la
Gestién de Riesgos (R-0471 Matriz de valoracién de Riesgos y Oportunidades). Las
acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades son proporcionales al impacto
potencial en la conformidad de los servicios.

6.2. OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

La ASP-B establece los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir
los requisitos para la prestacion del servicio, en las funciones y niveles pertinentes y los
procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad. Los objetivos de la calidad
pueden identificarse en el Plan Estrategico Empresarial (PEE), estos corresponden a las
Acciones Estratégicas Empresariales de la ASP-B en el marco de la Ley N° 777 de 21 de
enero de 2016 "Ley del Sistema de Planificacion Integral del Estado", la Ley N° 1407 de 09
de noviembre de 2021, que aprueba el Plan de Desarrollo Economico y Social 2021-2025
"Reconstruyendo la Economia para Vivir Bien, hacia la Industrializacion con Sustitucion de
Importaciones" y Lineamientos Metodoldgicos para |a Formulacién de Planes de Mediano
Plazo 2021-2025" emitidos por el Ministerio de Planificacion del Desarrollo, aplicables a la
administracién publica; cubriendo de esta manera todas las areas y unidades
organizacionales, tal como se muestra en el cuadro a continuacion:

Toda versién impresa de este documento, se considera "Documento No Controlado”.
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Una vez cada cinco (5) afios la DCGPP a través de la UPEPO, facilitara la formulacion de los
objetivos de la calidad y la manera en la que se mediran, en el marco de la Ley N° 777 de 21
de enero de 2016 "Ley del Sistema de Planificacion Integral del Estado”, el Plan de Desarrollo
Econémico y Social vigente y Lineamientos Metodoldgicos para la Formulacion de Planes de
Mediano Plazo, emitidos por el Ministerio de Planificacion del Desarrollo, aplicables a la
administracién publica.

La DCGPP debe asegurar que los objetivos de la calidad sean:

Coherentes con la Politica de la Calidad;

Medibles;

Tener en cuenta los requisitos aplicables;

Pertinentes para la conformidad de los servicios para el aumento de la satisfaccion del
cliente;

e. Objeto de seguimiento;

f. Comunicarse;

g. Actualizarse, segun corresponda.

aoop

La DCGPP a través de la UPEPO, debe mantener la informaciéon documentada sobre los
objetivos de la calidad plasmados en el Plan Estratégico Empresarial (PEE) vigente,
articulado al POA de cada gestion y evidenciable a través de los formularios “Plan Operativo
Anual” (R-0429), “Programacion Operativa Anual” (R-0420) y Presupuesto.

El R-0429 Formulario “Plan Operativa Anual”, R-0420 Formulario “Programacion
Operativa Anual” y el Presupuesto de la ASP-B incluyen las acciones siguientes:

Qué sé va a hacer (operaciones).

Qué recursos se requeriran (presupuesto).

Quién sera responsable (areas y unidades organizacionales).

Cuando se finalizara (cronograma).

Coémo se evaluaran los resultados (seguimiento y evaluacién mensual - o evaluacion del
desempeno).

©cQo o

Para asegurar los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad, se tiene determinado el
registro Planificacion Anual del Sistema de Gestion de la Calidad (R-0454), que es actualizado
por la Unidad de Desarrollo Organizacional (UDO), una vez concluida la formulacion del POA
en coordinacién con las areas y unidades organizacionales.

6.3. PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

Cuando se determine la necesidad de cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad, estos
se llevaran a cabo de manera planificada, mediante el Registro de Solicitud de Gestion del
Cambio (R-0455), que debe ser llenado por el area o unidad organizacional que lo requiera y
aprobado por la autoridad pertinente, tomando en cuenta las siguientes consideraciones:

. El proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales.

b. La integridad del Sistema de Gestion de la Calidad.

c. La disponibilidad de recursos.

d. La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

e. Conclusion de la Gestion del Cambio.

)

Para ello, la DCGPP debe conservar el registro: Solicitud de Gestion del Cambio (R-0455),
del Sistema de Gestién de la Calidad.

Toda version impresa de este documento, se considera "Documento No Controlado”.
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7. APOYO
7.1. RECURSOS

7.1.1.Generalidades

La ASP-B, determina y proporciona los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacién, mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad; para
ello considera:

a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes (presupuesto).
b) Proveedores externos que se necesita.

7.1.2.Personas

La ASP-B, determina y proporciona las personas necesarias para el mantenimiento y mejora
eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad, la operacién y control de los procesos; segun las
Normas Basicas del Sistema de Administracién de Personal (NB-SAP), el Reglamento
Especifico del Sistema de Administracion de Personal (RE-SAP) y Gestion de Talento
Humano (PR0O-204) a cargo de la URH, dependiente de la DAF.

Asimismo, para el cumplimiento del POA - Presupuesto, segun sea pertinente se debe realizar
la contratacion de consultores en linea o eventuales aplicando lo dispuesto en las Normas
Basicas del Sistema de Administracion de Bienes y Servicios (NB-SABS), el Reglamento
Especifico del Sistema de Administracién de Bienes y Servicios para Empresas Publicas
Nacionales y Estratégicas y el Manual de Procedimiento de Contratacion de Personal
Eventual, procedimiento realizado por las 4areas y unidades organizacionales
correspondientes. La informacién se conserva en oficina central, en la DAF y en el area o
unidad solicitante.

La planilla de personal denota la cantidad de personas en compatibilidad a los recursos
disponibles fijados en el Presupuesto. Entre estas personas, se delegan los diferentes roles
para asegurar la gestion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad:

» Coordinador General del Sistema de Gestién de la Calidad: Director de la DCGPP.

> Administradores del Sistema de Gestion de la Calidad: UDO y UPEPO de la DCGPP.

» Auditores Internos del Sistema de Gestién de la Calidad: Servidores publicos de las areas
y unidades organizacionales certificados en formacion de Auditores Internos de Calidad
segun la Norma I1SO 9001:2015.

Asi también. se tienen descritos los requisitos de competencia de los servidores publicos en el
Manual de Puestos, que en su conjunto esta conformado por el Plan Operativo Anual Individual
(POAI's) de cada puesto. :

Toda version impresa de este documento, se considera "Documento No Controlado”.
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7.1.3.Infraestructura

La ASP-B determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la operacion de
los procesos y para lograr la conformidad de los servicios. La infraestructura de la empresa
toma en cuenta:

a) Edificios y servicios asociados;

b) Equipo, incluyendo hardware y software;

c) Recursos de transporte;

d) Tecnologia de la informacion y la comunicacion.

Para la gestidn apropiada de la infraestructura, se cuenta con los siguientes Procesos: Gestion
de Sistemas y TIC's (PR0O-201) y Gestion Administrativa (PRO-205).

7.1.4. Ambiente para la Operacion de los Procesos

La ASP-B determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario para la operacion de sus
procesos, a fin de lograr la conformidad de los servicios.

Para un ambiente adecuado, la ASP-B toma en cuenta factores humanos y fisicos, tales como:

a) Sociales (no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de conflictos);

b) Psicologicos (reduccidn del estrés, prevencion del sindrome de agotamiento, cuidado de
las emociones);

c) Fisicos (temperatura, calor, humedad, iluminacion, circulacién del aire, higiene, ruido).

Anualmente se evalla el ambiente de trabajo, a fin de monitorear el estado del clima
organizacional, para ello la URH lleva a cabo la Evaluacién del Ambiente de Trabajo (R-
0459). En la Planificacién Anual del Sistema de Gestion de la Calidad (R-0454), se
encuentran plasmadas las acciones regulares que la organizacion realiza para asegurar un
apropiado clima organizacional.

7.1.5.Recursos de Seguimiento y Medicion

Dadas las caracteristicas del servicio y los procesos relacionados, este requisito se ha excluido
del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de la ASP-B. La justificacion, se encuentra
en el apartado 4.3 Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.

7.1.6. Conocimientos de la Organizacion

La ASP-B, determina los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y para
lograr la conformidad de los servicios, mediante la determinacién y emision de normativa
interna relacionada a las disposiciones legales, normativas, reglamentarias y procedimentales
aplicables en la ASP-B.

Cuando se identifique la necesidad de adoptar, ampliar o modificar los conocimientos
aplicados en las areas y unidades organizacionales de la ASP-B, se procedera a desarrollar
informacion documentada complementaria para asegurar que los conocimientos se mantienen
y se ponen a disposicion de los servidores publicos en todos los ambitos de la empresa, a
través del Proceso Gestion de Planificacion y Mejora Empresarial (PRO-001).

Toda version impresa de este documento, se considera "Documento No Controlado”.
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Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la ASP-B considera sus
conocimientos actuales y determina como adquirir o acceder a los conocimientos adicionales
necesarios y las actualizaciones requeridas (las actividades de capacitacion o de desarrollo
de competencias que sean pertinentes), a través del Proceso Gestion del Talento Humano
(PRO-204).

7.2. COMPETENCIA

La gestion de la competencia del personal se enmarca en lo establecido en las Normas
Basicas del Sistema de Administracion de Personal (NB-SAP), el Reglamento Especifico del
Sistema de Administracion de Personal (RE-SAP) y Gestion de Talento Humano (PRO-204).

Para ello, la URH debe:

a) Determinar la competencia necesaria de los servidores publicos que realizan, bajo su
control, un trabajo que afecta al desemperio y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad;
para ello se cuenta con el Manual de Puestos (Conjunto de POAI's).

b) Asegurar que esos servidores publicos sean competentes, basandose en la educacion,
formacion o experiencia apropiadas (de acuerdo a los respaldos pertinentes en los files del
Servidor Publico);

c) Tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las
acciones tomadas; para ello, se dispone del Plan de Capacitacion y Desarrollo del
Talento Humano (R-0950); y,

d) Conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de la competencia. En
el proceso Gestién del Talento Humano (PRO-204), se hace referencia a la informacion
documentada pertinente.

7.3. TOMA DE CONCIENCIA

La ASP-B, debe asegurarse de que los servidores publicos, al realizar el trabajo bajo el control
de la organizacion, tomen conciencia de:

a) La Politica de la Calidad,

b) Los objetivos de la calidad pertinentes;

¢) Su contribucion a la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, incluidos los beneficios
de una mejora del desempefio;

d) Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Los servidores publicos de la ASP-B, conforme el lineamiento de la Gerencia Ejecutiva plasma
su compromiso y toma de conciencia mediante el registro Declaracion Jurada de
Compromisos con la ASP-B (R-0884). -
Se conserva toda la informacion documentada relacionada para este fin en los files de los
servidores publicos.

Toda version impresa de este documento, se considera "“Documento No Controlado”™
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7.4. COMUNICACION

La ASP-B, ha determinado las comunicaciones internas y las comunicaciones externas
pertinentes al Sistema de Gestion de la Calidad segun lo requerido por la norma ISO

9001:2015, esto se puede apreciar en el registro Comunicaciones Externas e Internas (R-
0453).

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

El Sistema de Gestion de la Calidad de la ASP-B, incluye:

a) La informacion documentada requerida por esta Norma Internacional;
b) La informacién documentada que la organizacion determina como necesaria para la eficacia
del Sistema de Gestion de la Calidad.

El Manual de Procedimiento para el Control de la Informacion Documentada, describe la
manera en la que se controla la informacién para: creacion, actualizacion y control de la
informacion, de acuerdo a lo exigido por la norma ISO 9001:2015.

8. OPERACION
8.1. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

La ASP-B planifica, implementa y controla los procesos de realizacién del servicio desde la
perspectiva nacional, los puertos habilitados donde cumplen su rol de agente aduanero y por
cada una de sus regionales, para cumplir con los requisitos de provision de los servicios e
implementar las acciones determinadas en el apartado 6 Planificacion.

Esto incluye:

a) La determinacion de los requisitos para los servicios (estos estan descritos en los manuales
de procedimientos relacionados a los procesos misionales).

b) El establecimiento de criterios a partir de las fichas de caracterizacion de procesos en los
niveles: estratégico, misional, de apoyo y evaluacion:

1) Los procesos
2) La aceptacion de los servicios

c) La determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos
de los servicios (personal infraestructura, ambiente para la operacion de los procesos,
sustentados en el Presupuesto);

d) Laimplementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios (aplica lo descrito
en el Manual de Procedimiento de Seguimiento y Medicion);

e) La determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion documentada
(fichas de caracterizacion de procesos en los niveles: estratégico, misional, de apoyo y
evaluacion) en la extension necesaria para:

1) Tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado;
2) Demostrar la conformidad de los servicios con sus requisitos.

Toda version impresa de este documento, se considera “Documento No Controlado”.
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Cada proceso dispuesto en el Mapa de Interaccion de Procesos (Documento de Referencia
N° 1), describe de manera apropiada la forma en que los procesos estratégicos, misionales,
de apoyo y evaluacién se complementan a fin de cumplir con el rol de agente aduanero.

La ASP-B controla los cambios planificados y revisa las consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segun sea necesario,
conforme lo descrito en el apartado 6.3 Planificacion de Cambios. Cuando la ASP-B
determina la inclusion de variantes en los procesos de prestacion del servicio para satisfacer
los requisitos del cliente y otros internos definidos por la organizacion.

La ASP-B, asegura que los procesos contratados externamente estén controlados (apartado
8.4 Control de los Procesos y Servicios Suministrados Externamente).

8.2. REQUISITOS PARA LOS SERVICIOS

8.2.1.Comunicacion con el Cliente

La ASP-B, cuenta con los medios apropiados para la comunicacion con el cliente sobre todos
los aspectos que debe conocer de la misma. Esto incluye:

Documentos impresos.

Acceso a la pagina web y otros servicios informaticos relacionados.

Sefalizacion y disposicion de servidores publicos para las consultas (por teléfono o
presencia fisica).

Buzon de sugerencias.

Y VvV

‘((!

Estos medios de comunicacion le permiten a la ASP-B:

a) Proporcionar la informacion relativa a los servicios (ver apartado 5.1.2 Enfoque al Cliente,
del presente Manual);

b) Tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;
c) Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los servicios incluyendo quejas;
d) Manipular o controlar la propiedad del cliente;

e) Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea
pertinente.

Cada ficha de caracterizacion de proceso, el Manual de Procedimientos de la Direccion de
Comercializacion y en particular el Proceso Gestion de Atencién al Cliente (PRO-103);
permiten a la ASP-B cumplir apropiadamente con los requisitos de la norma ISO 9001:2015,
relacionado a la comunicacién con el cliente.

Toda version impresa de este documento, se considera “Documento No Controlado”.
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8.2.2.Determinacion de los Requisitos para los Servicios

La ASP-B ha determinado los requisitos de servicio, esto queda descrito en cada uno de los
procesos misionales e informacion documentada relacionada. Entre los requisitos
determinados se encuentran:

a) Los requisitos para los servicios, incluyendo:

> Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio, que tienen que ver
esencialmente con el cumplimiento de la normativa legal existente (todos los procesos
dan relacion con los requisitos legales pertinentes, tanto internos como externos
establecidos en la Matriz de requisitos legales (R-0713)).

> Se toman en cuenta los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para la
prestacion del servicio, que se encuentran declarados como politicas de actuacion para
la gestién de los procesos -especificos y generales- u operaciones especificas (por
ejemplo, inspecciones de control, participacion de servidores publicos de la ASP-B en
ciertos eventos o la manera en la que se proporciona informacion).

b) Los especificados por el cliente incluyendo las actividades de entrega (por ejemplo,
notificaciones) y los posteriores a la misma.

8.2.3.Revision de los Requisitos para los Servicios
8.2.3.1 La ASP-B, cumple con los requisitos para los servicios que ofrece a los clientes. Para
esto lleva a cabo revisiones del servicio a sus clientes en actividades especificas identificadas

en las fichas de caracterizacion de los procesos misionales. Esto incluye:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de
entrega y las posteriores a la misma;

b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o
previsto, cuando sea conocido;

c) Se cumpla con los requisitos establecidos por la ASP-B;
d) Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos legales y reglamentarios establecidos;

e) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos expresados previamente y
aquellos entregados por el cliente para proceder a la atencion de sus solicitudes.

8.2.3.2 La ASP-B, conserva la informacién documentada, cuando sea aplicable:

a) Sobre los resultados de la revision de los requisitos para los servicios;
b) Sobre cualquier requisito nuevo para los servicios.

Toda versién impresa de este documento, se considera “Documento No Controlado”.
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8.2.4.Cambios en los Requisitos para los Servicios

La ASP-B, asegura que cuando se cambian los requisitos para los servicios, la informacion
documentada pertinente sea modificada y de que las personas sean conscientes de los
requisitos modificados. Para ello, se debe aplicar los Procesos de Gestion Comercial (PRO-
101), Gestion de Servicios Portuarios de Transito de Mercancia en Puerto (PRO-102) y
Gestion de Atencién al Cliente (PRO-103), establecidos en el Mapa de Interaccion de
Procesos.

8.3. DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Este requisito se ha excluido del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de la ASP-B.
La justificacion se encuentra en el apartado 4.3 Determinacion del Alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad.

8.4. CONTROL DE LOS PROCESOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1.Generalidades

La ASP-B, tiene definido a través del Proceso Gestion Administrativa (PRO-205), la manera
en la que se procede y asegura la adquisicion de bienes y servicios. Asimismo, se describe el
tiempo y alcance del control aplicado a los proveedores, como a los productos, bienes y
servicios adquiridos. Realizando criterios de evaluacion, seguimiento al desempefio y
reevaluacién de los proveedores externos, conservando informacion documentada de estas
actividades.

8.4.2.Tipo y Alcance del Control

En el Proceso Gestiéon Administrativa (PRO-205), estan incluidas las caracteristicas
técnicas que describen de forma clara el producto y servicio que la ASP-B adquiere.

La ASP-B, en el Proceso Gestion Administrativa (PRO-205), tiene determinadas e
implantadas las actividades de verificacion del producto y servicio adquirido.

8.4.3.Informacién para los Proveedores Externos

En todos los casos la ASP-B asegura la adecuacion de los requisitos técnicos y administrativos
de la compra especificados y referenciados antes de comunicarselos al proveedor.

La ASP-B, en el Proceso de Gestion Administrativa (PRO-205), tiene determinadas e
implantadas las actividades de control, verificacion y aprobacion del producto o servicio
adquirido y comunica al proveedor externo el resultado de los criterios de evaluacion y
seguimiento al desempefio (R-0817 Criterios para la Evaluaciéon de Proveedores de
Servicios, R-0818 Criterios para la Evaluacion de Proveedores de Bienes y R-0980
Evaluacién de Seguimiento a Proveedores).
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8.5. PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1.Control de la Provision del Servicio

Conforme a lo descrito en los procesos misionales, la ASP-B realiza el control de las
operaciones de prestacién del servicio de manera constante, incluyendo para este efecto:

a) La disponibilidad de informacién documentada, que describe las caracteristicas del servicio,
denotados como especificaciones propias que se requieren o como politicas de gestion de
los procesos y operaciones.

b) La disponibilidad de manuales y guias, donde sea necesario; para lo cual se ha dispuesto
el acceso a los documentos mediante la pagina web y el NextCloud.

c) Para la aplicacién de los procedimientos se prevé el uso de equipo apropiado para la
prestacion del servicio. Cuando la ASP-B no dispone de equipos apropiados, éstos se
contratan externamente.

d) La implantacion de actividades de medicion y seguimiento; que se describen en el proceso
de Gestién de la Planificacién y Mejora Empresarial (PRO-001), como en los procesos
sustantivos o misionales de caracter operativo.

e) La implantacién de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega; que
consiste en la verificacion del cumplimiento de las caracteristicas de calidad del servicio,
como de los resultados de |a realizacién de los procesos y operaciones.

La ASP-B, valida los procesos de prestacion de servicios en base a dos (2) parametros que
determinan la calidad del servicio prestado:

1. Competencia de los servidores publicos y los de apoyo.
2. Cumplimiento de normativa aplicable.

Los procesos misionales determinados y los documentos que avalan la competencia del
servidor publico, dan referencia y contienen las evidencias que aseguran que los criterios de
validacién se cumplan de manera apropiada.

8.5.2.1dentificacion y Trazabilidad

La ASP-B. identifica el servicio que presta al cliente, desde la asignacion de numero de
inscripcién de solicitud de servicio de despacho portuario, en ese sentido, tiene establecido a
través del Manual de Procedimientos de la Direccién de Comercializacion y normativa
relacionada con los procesos para prestacion del servicio, la manera en la que asegura la
identificacion y trazabilidad tanto en oficina central, regionales, sucursales y en puertos.

8.5.3.Propiedad Perteneciente a los Clientes o Proveedores Externos
Considerando el alcance del Sistema de Gestién de la Calidad, en su rol de agente aduanero y

la naturaleza del servicio que presta, la ASP-B determina como propiedad del cliente a los
“datos” proporcionados por el Operador de Comercio Exterior, Transportista o Estado, para
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facilitar el servicio de supervision del movimiento de mercancia desde y hacia el Estado
Plurinacional de Bolivia. Estos datos que hacen a la informacion que la empresa recibe y de los
cuales toma conocimiento, son cuidados por la ASP-B como respaldo posterior para el cliente
y/o las partes interesadas que asi lo requieran. Para ello, se aplican los mecanismos internos
de control de la informacién documentada. Por tanto, se descarta el asumir responsabilidad
sobre la mercancia, ni documentos legales originales, dado que no tiene tuicién sobre las
mismas.

Durante la realizacién de los procesos de comercializacion y operacion, la ASP-B identifica,
verifica, protege y salvaguarda los datos proporcionados por los clientes. Al ser estos datos de
caracter operativo, la empresa asume responsabilidad estricta sobre el resguardo de los datos
proporcionados por el OCE, Transportista o Estado y de la informacion documentada
pertinente, que respalde directamente el servicio prestado, con fines de su verificacion. La
ASP-B, no asume responsabilidad sobre la veracidad de la informacién proporcionada por el
cliente, por cualquier tergiversacion o mala fe intencionada.

8.5.4. Preservacion

Dada la naturaleza de la ASP-B, la aplicacién de la preservacion corresponde integramente a
la documentacion fisica y digital. Para ello, se tienen establecidos y aplican los criterios y Ia
manera en la que se procede a la preservacion, incluyendo la identificacion, manipulacion,
embalaje, almacenamiento y proteccion. La descripcion de como se cumple con los requisitos
especificados por la norma se encuentra referenciada en los Procesos Gestion de Atencion
al Cliente (PRO-103), Gestién Administrativa (PRO-205), asimismo, para la preservacion
de informacion digital se aplican los criterios descritos en el Proceso Gestion de Sistemas y
TIC’s (PRO-201) y su respectiva informacion documentada en el caso que corresponda.

8.5.5.Actividades Posteriores a la Entrega

La ASP-B cumple los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con
los servicios. Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren, la ASP-B debe considerar:

a) Los requisitos legales y reglamentarios;
b) Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus servicios;
c) La naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus servicios;
d) Los requisitos del cliente;

e) La retroalimentacion del cliente.

8.5.6.Control de los Cambios

Se debe revisar y controlar los cambios para la prestacion del servicio, en la extension
necesaria para asegurarse la continuidad en la conformidad con los req uisitos. Estos cambios
se realizan de acuerdo a lo descrito en el apartado 6.3 Planificacion de Cambios.

8.6. LIBERACION DE LOS SERVICIOS

La ASP-B, debe implementar y planificar, de acuerdo a lo establecido por las fichas de
caracterizacion de procesos, reglamentos y los manuales de procedimientos; las etapas,
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autoridades pertinentes y cémo verificar que se cumplen los requisitos de los servicios, previas
a su liberacién evidenciada a través del sello y/o la firma de los servidores publicos.

Las areas y unidades organizacionales correspondientes comprenden que la liberacion de los
servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente
las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado por una autoridad competente y
cuando sea aplicable, por el cliente.

La ASP-B, debe conservar la informacién documentada sobre la liberacion de los servicios,
que incluya:

a) Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;
b) Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7. CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

Se debe asegurar que las salidas (producto y servicio) que no sean conforme con los
requisitos, se identifiquen y controlen para prevenir su uso o entrega no intencionados. Se
tiene establecido el Manual de Procedimiento para el Control de Salidas no Conformes,
para definir los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas que permitan tratar
las salidas no conformes segun lo determinado por la norma ISO 9001:2015.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y acciones tomadas
posteriormente.

Cuando se detecta un servicio no conforme después de la entrega, la ASP-B adopta las
acciones apropiadas respecto a los efectos inmediatos o potenciales de la no conformidad.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1.Generalidades

La ASP-B, tiene definidas, planificadas e implantadas las actividades de seguimiento,
medicidn, andlisis, prevencién y mejora que son necesarias. El sistema implementado esta
descrito en el Proceso Gestién de la Planificacién y Mejora Empresarial (PRO-001), y el
Manual de Procedimiento de Seguimiento y Medicion.

La ASP-B, evalta el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, la UDO'y
la UPEPO coordinan su aplicacion con las areas o unidades organizacionales en cada sitio
de operacion. Para esto se aplica el Manual de Procedimiento de Seguimiento y Medicion
especifica con el detalle pertinente:

a) Qué necesita seguimiento y medicion;

b) Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacidén necesarios para asegurar
resultados validos;
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c) Cuando se debe llevar a cabo el seguimiento y la medicion;
d) Cuando se debe analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.
Conforme lo anterior, la ASP-B evalua el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de

la Calidad a través de la UDO y UPEPO que conservan la informacién documentada apropiada
como evidencia de los resultados.

9.1.2. Satisfaccion del Cliente B

La ASP-B, realiza el seguimiento continuo del estado de satisfaccion de los clientes, para ello
tiene dispuesto en su plataforma web -Sistema SAC- los mecanismos para facilitar la expresion
de su grado de satisfaccion o insatisfaccion (quejas y reclamos).

Semestralmente, la Direccion de Comercializacion mide el grado de satisfaccion del cliente
mediante la aplicacion de la Encuesta de Satisfaccion al Cliente (En Linea u otro medio)
(R-0600), establecida en el Manual de Procedimientos de la Direcciéon de Comercializacion y el
proceso Gestion Comercial (PRO-101).

La UDO conforme a los resultados obtenidos de la evaluacion de satisfaccion del cliente, realiza
un analisis de conformidad o caso contrario, recomienda acciones pertinentes a llevarse a cabo
de acuerdo al Manual de Procedimiento de Seguimiento y Medicion vigente.

9.1.3. Analisis y Evaluacion

La ASP-B determina, recopila, analiza y evalla los datos como resultado del seguimiento y
mediciéon. El Manual de Procedimiento de Seguimiento y Medicion, orienta la manera en
que los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar:

a) La conformidad con los requisitos de servicios (véase 8.6 Liberacion de los Servicios);

b) El grado de satisfaccion del cliente (véase 9.1.2 Satisfaccion del Cliente);

c) El desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad;

d) Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz (véase 8.6 Liberacion de los
Servicios y 9.1 Seguimiento, Medicion, Analisis y Evaluacion),

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades (véase 6.1
Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades),

f) El desempefio de los proveedores externos (véase 8.4 Control de los Procesos y
Servicios Suministrados Externamente);

g) La necesidad de mejoras en el Sistema de Gestidon de la Calidad (véase 170.1
Generalidades).
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9.2. AUDITORIA INTERNA

La ASP-B realiza auditorias internas de la calidad de acuerdo a intervalos planificados para
determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad:

a) Es conforme con la planificacion de la realizacion del servicio;
b) Cumple con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015;

c) Cumple con los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad establecidos por la
organizacion; y

d) Se ha implementado y se mantiene eficazmente.

En el Manual de Procedimiento de Auditorias Internas de Calidad se hace referencia o
define:

a) El programa de Auditoria
b) Los criterios de Auditoria,
c) El alcance de la misma,
d) La frecuencia,

e) La metodologia,

f) La seleccion de auditores vy,

g) La realizacion de la auditoria.

La Gerencia Ejecutiva, a través de la UDO dependiente de la DCGPP, asegura que se tomen
las acciones para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas, asi como de las

actividades de seguimiento para verificar los resultados de estas por medio del Manual de
Procedimiento de Gestion de Mejora vigente.

9.3. REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1.Generalidades

La Gerencia Ejecutiva, de manera anual una vez conocido el resultado de la aplicacion del
Manual de Procedimiento de Auditorias Internas de Calidad y de forma extraordinaria,
cuando asi lo considere oportuno, realiza la revision por la direccion a objeto de determinar su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion. Los resultados de la revision por la direccion
estan plasmados en el registro Informe de Revisién por la Direccion (R-0456), mismo que
incluye la evaluacion de la necesidad de efectuar cambios en la Politica de la Calidad, la
planificacion de la calidad y los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad. El documento
incorpora las decisiones adoptadas por la Gerencia Ejecutiva.

9.3.2.Entradas de la Revision por la Direccién
La informacioén de entrada para la revision incluye:

a) Estado de las acciones de revisiones anteriores: Informe de Revision por la Direccion
(R-0456).
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b) Identificar los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al
Sistema de Gestion de la Calidad: Informe de Revision por la Direccion (R-0456) y la
manera en que estos cambios han afectado a la Institucion.

c) Informacion del desemperio del Sistema de Gestion de la Calidad:
> Retroalimentacién del Cliente: Informe de la evaluacion a la satisfaccion del cliente.
» Desempefio del servicio, procesos y el sistema de gestion de la calidad segun los
registros obtenidos del proceso y objetivos de la calidad, indicadores de las Fichas de
Caracterizacion de los Procesos: Estratégicos, Misionales, de Apoyo y de Evaluacion.
Estado de las acciones correctivas, cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion

de la Calidad y recomendaciones para la mejora: Cuadro de Correcciones, Acciones
Correctivas y Acciones de Mejora (R-0461).

Y

Resultados de Auditorias: Informe de Auditoria Interna de Calidad (R-0468) del
Sistema de Gestién de la Calidad e informes de auditorias de calidad externas al Sistema
de Gestion de la Calidad.

v

» Desempefio de los proveedores externos a partir de la Evaluacion de Seguimiento a
Proveedores (R-0980).

d) La adecuacién de los recursos: (Personas, Infraestructura, Ambiente para la operacion de
los Procesos y Presupuesto);

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades (vease
6.1 Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades);

f) Las oportunidades de mejora.
g) Otra informacién relevante que la Gerencia Ejecutiva considere pertinente.
9.3.3.Salidas de la Revision por la Direccion

Las salidas de la revision por la direccion se detallan en el Informe de Revision por la
Direccién (R-0456), incluyen las decisiones y acciones relacionadas con:

a) Las oportunidades de mejora;

b) Cualquier necesidad de cambio en el Sistema de Gestion de la Calidad;
c) Las necesidades de recursos.

10. MEJORA

10.1. GENERALIDADES

La ASP-B determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa cualquier accion
necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del mismo.
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Esto implica:

a) La mejora de los servicios (considerando necesidades y expectativas futuras),
b) Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados y,
c) Mejorar el desemperio del Sistema de Gestidn de la Calidad.

La mejora se fundamenta en la Politica de la Calidad y en el Plan Operativo Anual, para
ello, se aplica el Manual de Procedimiento de Gestion de Mejora y el Manual de
Procedimiento para la Gestion de Riesgos vigentes.
10.2. NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

Mediante el Manual de Procedimiento de Gestion de Mejora vigente, la ASP-B toma
acciones correctivas para eliminar las causas de las no conformidades detectadas a fin de
prevenir que no vuelvan a ocurrir. Incluye los siguientes requisitos:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes);

b) Determinar las causas de las no conformidades;

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse que las no conformidades no
vuelvan a ocurrir;

d) Determinar e implementar las acciones necesarias;
e) Registrar los resultados de las acciones tomadas; y

f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

10.3. MEJORA CONTINUA

Para asegurar la mejora continua, la conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, la ASP-B ha establecido e implementado el Manual de
Procedimiento de Gestion de Mejora y el Manual de Procedimiento para la Gestion de
Riesgos. Se considera también los resultados del analisis, la evaluacion, y las salidas de la
revision por la direccion (Informe de Revisién por la Direccion (R-0456)), para determinar si
hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua.
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