La Paz. 03 de noviembre de 2020

TEMA: APRUEBA - MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y PROCEDIMIENTO DE CONTROL
E INFORMACION DOCUMENTADA.

VISTOS:

El informe Tecmico INBOL'GPYGC — N° 11572020 de tacha 20 de octubre de 2020, la Gerencia de Planificacidn v
Gestion de Convenios presenta en documenios aduntos i) Procedsmianta Contral de Informacion Documentada y i)
Manual del Sistema de Gestidn de Calidad.

CONSIDERANDO:

Que, e Articulo 56 del Decreto Supremo N 28631 de B de marzo de 2006, astablece que la Secretania Ejecutiva PL-
480 se encuentra bajo tuicion y depandencia dal Ministesic de Planificacion del Dasarralio, como Instilucion Pubica
Dascantralizaga.

Chus, el articulo Linico del Decrato Supremo NF 20450 de 21 de febrero de 2008, modifica jos articulos 56 y 65 del
Decreto Suprama N¥ 28631 de 8 de marzo de 2006, axciuyendo a & Secretaria Ejscutiva PL - 480 como institucion
publica descentralizada bajo fuicxon del Ministerio de Piandficacion del Desarrollo, incorpordndola como institugadn
pubhica descentralizada bajo luicion del Ministerio de Produccion y Microampresa, actual Minsteno de Desamofio
Productivo y Economia Plural,

Oue, & anticulo 9 del Dacreto Supremo N* 20727 de fecha 01 de oclubre de 2008, establece que la Secretaria
Eecutva PL-480, funcionara bajo fa denominacion de INSUMOS-BOLIVIA, quedando todos los derechos,
obligaciones, convenios y acuerdos vigentes con plana validez juridica, quedando asimismo adecuada a la nuava 1
genominacion de INSUMOS-B0LIVIA, toda [a normativa amitida con ralacion a la Secrataria Ejecutiva PL-480. ?;
{
l

Que, &l Arsculo 10 del Decreto Supramo N® 29727, dispone que ademas de las lunciones que cumplia la ex -
Sacretaria Ejecutiva PL-480, INSUMOS - BOLIVIA se concentrara prioritariaments an las siguientes funciones: a)
Comprar en el marcado intemo y'o importar matenas primas @ insumos estratégicos y de alto impacto para &
procduceitn con desting a la provision de las Unidades Producivas del pais; b) Comprar en &l marcado mtemo
peoductos con valor agregado destinades a fa exportacidn, a fin de aricular [a olerta da producios de las Unidades
Productvas del pais con mercados extemos; ¢) Realizar la exportacsdn de productos con vator agregado, d)
Recepcionar y monetizar las donacones; e) Comercializar productos e insumos en B mercado infemo y f)
i} Administrar y ejecutar recursos publicos, privados yio proveniantes de i cooperacion internacional A |

CONSIDERAMNDO:

Qua, al Atticulo N° 1 de 2 Ley No. 2341 de 23 de abril de 2002, "Ley de Procedimientc Adminisirative” fiene por
objato; a) Eslablacer a5 normas que requian 3 actvidad aoministrativa v &l procadimianio administrathe dal sactar
publico; b) Hacer efectivo el ejercicio del derecho de peticion anfs la Administracadn Pubice; ¢} Regulr R
impugnacién de actuaciones adminisirativas que afécten derechos subjefivos o interases legitimes de los
administrados y d) Reguiar procedimientos especiales.
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Que, el Articulo N° 25 del Dacreto Supremo N° 27113 de fecha 23 de julio de 2003 “Reglamento da la Ley N* 23417
establece que: “E'acto administrativo debe emanar de un organc que ejerza las atrbuciones que le fueron confendas
por el ordenamiento juridico en razon de la materia, territons, iempo yio grade”.

CONSIDERANDO:

Que, &l Acapite 10.3 del Manual de Gestion de Calidad - INBOL'SGCME - 201, Varsion N* 11 establace que INSUMOS
—BOUVIA, mejora continuamenta 3 eficacia del Sistema de Gestion ce Calidad, para tal efecto se realiza el seguimiento
al SGC en forma periddica salictando y se eleva el Informe Correspondiente & La Direccion; dicha documents es pare
de la documentacidn que ingresa al proceso de Revision por la Direccion. En La revision por Ia Dirsocion se analiza ia
politica y el grado de cumpimiento de os objetvos de calidad, los resultados de las auditonas, las corecciones y

acciones corractivas antra obros. de tal manera se van identificando cportunidades de mejora.

Que, el Acapite 2 de los Procedimientos INBOL/SGC/P/200, INBOLSGC/P/201 e INBOL/SGC/P/201, establecs que ol
alcance de |os mismos sa desarrolia dentro de los documentos genarados por la instiucidn Insumas — Balvia para &

Sistema de Gestidn de Calidad sea cual fuers g! Area de emisidn.
CONSIDERANDO:

Cue, mediante Informe Técnico INBOL/GPYGC - N° 1152020 de lecha 20 de oclubre de 2020, emitido por la
Gerencia de Planfficacion y Gestidn de Convenios, 52 establece que en &l manca dal Manual del Sistema de Gastidn
de Calidad Viersidn N° 12°; M-DGE-01, de Insumcs Bolivia, se basd en & cabal y fiel cumplimiento da o disupuesto
&n las normas wiganies citadas en kos antecedentes, asmismo técnicamante cumple con los procesos establacidos
mgmdmdamcarﬁmﬁnmﬂaﬂmI%ﬂ!ﬂiﬁymh&ahnnmﬁdwmﬂsﬁemﬁdeﬁnﬂm
e L

Cue, mediante &l Informe Técnico INBOLIGPYGC - N'1132020 de fecha 20 de octubre de 2020, la Gerencia de
Planificacion y Gestidn de Convenios. sugiers la remisidn de antecedentas al drea juridica para la elaboracidn de
Resclucion Administrativa para la Aprobacion de Manual del Sisterna de Gesfion de Calidad y Procadimeento Control
de Informacidn Documentada.

Qua, en al Iniorme Legal IN-BOL J.A.G.J. N* 2082020, de ‘acha 03 de noviembre de 2020, la Jefatura de Andsis y
Gastion Jurigica, conchuye que &5 viable la aprobacion de "Resolucion Administrativa para la aprobacsén de Manual
del Sistema de Gestidn de Calidad y Procedimiento Control de Informacion Documeantada”, documentos modificados
por k2 Gerencia Planificacidn y Gestdn de Convenios, mediante al Informe Técnico INBOL/GPYGE - N 11572020 e
fecha 20 de octubra de 2020,

Que. el "Manual del Sistama de Gestion de Calidad version N* 12°, M-DGE-01" y &l *Procedimienio de Control de
Informacion Documentada versidn N° 07 P-GPGC-01", rednen todos los requisitos tecnicos formales de acuendo a
|z normativa wigente én su enfoque, estrutura y contenido.

Que, los documentos de referencia fueron elaboradas por la Gerencia de Planificacdn y Gestion de Convenios,

Que mediante Resolucion Suprema N 26779 de fecha 31 de agosto de 2020, se desipna al Lic. Oscar Jorge
Justiniano Justiniano, Director General Ejacutiva da INSUMOS-BOLIVIA
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El Diraclor General Ejecutive de INSUMOS-BOLIVIA, en uso de sus competancias y atrbuciones.
RESUELVE:

PRIMERA.- Aprobar el Manual del Sistema de Gestién de Calidad - Versién No. 12
SEGUNDA.- Aprobar al Procadimiants de Control de Informacidn Documentada - Version No. 07

TERCERA.- A partir de la publicacion de la presants Resolucidn Administrativa se deja sin efecto los siguentas
documentos:

Manual dei Sistema de Gestién de Calidad ~ INBOL'SGCMC - 201 - Versign N* 11, f}
Procedimiento para la Codificacion y Elaboracion de Documentos - INBOUSGC/P/200, CA
Procedimaiing Control de los Documentos - INBOL'SGC/P201 - Versidn N° 8 ,
Procedimiento Control de los Registros - INBOL'SGC/PI202 /

CUARTA.- Asesoria en Comunicacidn, queda encargada del cumplimiento, publicacidn y difusion de la presante
Resciucion Adminsstrativa y sus Anaxos.

Reqistrese, Comunigquese y Camplasa y Archivesa.
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CALIDAD

MANUAL DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

ELABORADO POR: REVISADO POR: J APROBADO POR:

!hlnlilu Yabeta Oscar Jorge Justiniano

Nombre:| Mary Cruz Sanchez Solis | n, yor Justiniang
Gerenta de
- Profesional de Gestion Planificacién y Gestion | Director General
Cargo: : Ejscutivo
de Calidad de Convenios a.l, I
Fecha: EH&EDEB 03-09-2020 ’ 04-09-2020

Sallo:

Lo et

Prohibida cuslquiar reproduccsdn parcial o lotal de aste documenio sin auforizacion del
Comité de i@ Cafidad De INSUMOS-BOLIVIA
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[NB% L MANUAL M-DGE-D1

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD Version N 12

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
INSUMOS BOLIVIA, establecida en el Decreto Supremo Ne 29727, tiene como
finalidad realizar la monetizacion de deonaciones y apoyar en el proceso de
importacion y exportacion de bianes y produclos de ailo impacio para la produccién
y poblacion boliviana y realizar su comercializacion, Asimisme, olorga crédio a los
mmﬂhpnﬁduumhpmﬁuﬂndamynqummm.&m
direccion, contribuye a mejorar el acceso y disponibilidad de insumos, productos,
materizles, equipos y maguinarias a precios razonables que fomenten [a produccion
y productividad nacional.

« Demosirar su capacidad para la Importacién y exportacidn de bienes y
productos de alto impacto para la produccion y poblacion bollviana apoyando
al desarrolio productive del Estado Plurinacional,

» Aumentar la satisfaccidn de los cliantes a fravés de [a aplicacion eficaz del
sistema de geslidn, incluides los procesos para la mejora del sistema y el

ento de |a conformidad con los requisitos del cllente y los legales
y reglamentarics aplicables. ,

El presante manual describe el sistema de gestion de la calidad gue ha
implementado INSUMOS BOLIVIA con el propdsito de:

NB-ISD 8000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad: Vocabulario
NB-IS0 8001/2015 Sistemas de Gestion de [a Calidad: Sistema de Gestion
de |la Calidad

Plan de Desarrallo Econdmico Social 2018 - 2020

Agenda Patridtica para el Bicentenario 2025

Dacreto Suprema N*® 29727

Ley de Administracién y Control Gubarmamental N® 1178

SPO Sistema De Programacién De Operacionas

S0A Sistema De Organizacion Administrativa

SP Sistema de Presupuesto :

SEIFD Sistema Estatal de Inversion y Financlamiento para el Desarrolio
SPIE Sistema Planificacion Integral del Estado

oo

oo oD oo

2 REFERENCIAS NORMATIVAS
¢ SAP Sistema de Adminstracidn de Personal
SABS Sisterna de Adminisiracidn de Bienes y Servicios
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MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE
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INBOL: Insumcs - Bolivia

GPyGC: Gerencla de Planificacidn y Gestion de Convenios
GAF: Gerencia de Administracidn Financiera

GCEyC: Gerencia de Comercio Exterlor y Comercializacion
INCOTERM:Términos de Comercio Internacional

DUI: Declaracién Unica de Importaciones

DEX: Declaracion de Mercancias de Exportacidn

SGC: Sistema de Gestidn de la Calidad

SPQ: Sistema De Programacion De Operaciones

SOA: Sistema De Organizacion Administrativa

SP: Sistema de Presupuesto

SEIFD: Sistema Estatal de Inversiin y Financiamianto para el Desarrolio
SPIE: Sistema Planificacion Integral del Estado

TERMINOS Y DEFINICION

Sistema de Gestidn: Conjunic de elemenios de una organizacion
interrelacionados o que interactian para establecer politicas, objetives y

procesos para lograr eslos objetivos.

Calidad: Grado en gue un conjunio de caracteristicas inherentes de un
objeto cumple con los requisitos.

Mejora Continua: Actividad recumente para mejorar el desempefio,
Proceso: Conjunio de actividades mutuamente relacionadas que ulilizan las
eniradas para proporcionar un resultado previsto.

Documento: Informacion y el medio en el que estd contenida.

Registre: documenio que presenta rasullados obtenidos o proporciona
evidencia de las aclividades realizadas.

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

Accién Correctiva: accidn tomada para eliminar |a causa de una no
conformidad y evitar que vuelva a ocurrir.

Palitica: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a
la calidad, Seguridad & salud Ocupacional y Medio Ambiente tal como se
expresan formalmente por [a alta direccion.

Pégina 5 de 61




MANUAL M-DGE-01
INE?—!’—' MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE Versién N° 12

=

4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

El proposite de Insumos Bolivia este compuesto por la Mision y Visldn de la antidad.
Los mismos que se describen a con ;

Visign

"Consolidamos nuestra posicidn como los principales proveedores de insumoe
estratégicos y blenes de capital para entidades pdbficas y la poblacion en general,
comercializador de mercancias con valor agregado y promotor de la economia
plural, aportando significativamente al desarrolic economice y social del pals”,

Mision

"INSUMOS BOLIVIA provee Insumos estratégicos y exporta marcancias con valor
agregado apoyando y promoviendo actividades orientadas al desarrollo productivo
del Estado Plurinacional, siendo una entidad descentralizada gue Interviene eficaz
y eficenlemente en situaciones crilicas de los mercados con administracion
transparenie y eficlente de los recursos plblicos ylo de la Cooperacién
Internacional’.

4.1 Comprensién de la organizacion y su contexto

Insumos Bolivia cada afio determina {al inicio de la gestion), hace seguimiento
{cuatrimestralmente) y revisa las cuestiones externas e internas que son pertinentes
para su propésito y direccion estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr
los resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad. ’

La informacion resultante de esta actividad se conserva en el M-DGE-01;F01
Contexto Organizacional y sirve como elemento de entrada para la planificacion
del sistema de gestidn de |a calidad (abordaje de riesgos y oporiunidades,
determinacién de objstives de la calidad y planificacion de los cambios). En el Flujo
de proceso 1 : se presenta ol procedimiento de delerminacion, seguimiento y
revisidn del contexto.
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MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD Version N* 12

Flujo de proceso 2 : Determinacion, seguimiento y revision del contexto

d Creeme
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La Jefatura de Planificacion y Gestidn de Convenios es la responsable de velar por
el cumplimiente del presente proceso y |a conservacidn de la Informacicn
documnentada al respeclo.

4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas

Dabido al efecto real o efecto potencial en la capacidad de la organizacion para la

importacion y exportacion de bienes y productos de alto impacto para la produccion

y poblacion boliviana; y la satisfaccion de los requisitos del cliente ¥ los legales y

reglamentarios aplicables; la organizacion determina, hacer seguimiento y revisa

« Las partes inleresadas que son pertinenies al sistema de gestién de la
calidad;
» Los requisitos pertinentes de estas paries inleresadas para gl sistema de
gestion de la calidad.
|unto con las cuestiones internas y externas.
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Se conserva informacién documeniada sobre las parles interesadas pertinentes y
sus requisites en M-DGE-01;F01 Contexio organizacicnal.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestidn de la calidad
El alcance del SGC - Oficina Central es:

Servicios de Importaciones y exportaciones: Compras, gestion aduanera y
loglstica para la Importacién de insumes, alimentos vy ofros, exportacion para la
comercializacién en el mercado intemacional, incluyendo la produccidn propia vy la
de lerceros, de productos con valor agregado, insumos, alimentos y ofros, como
apoyo a las capacidades productivas gue defina el Gobierno Nacional.

Mo sa aplica los requisitos:

8.3 Disefio y Desarrolio de los producios y servicios: El alcance del
sisterna de gestion de la calidad se centra en los procesos de importacion y
expertacién, las funciones y objetivos fueron determinadas desde el Estado
guiadas por el Ministerio MDPYEP en el marco de los lineamienios del Modelo
Econdmico Social Comunitario Productivo, de la Conslitucion Politica del
Estado, y el Decreto Supremo 29727 de 1 de octubre de 2008.

4.4 Sisterna de gestion de la calidad y sus procesos

Insumos Bolivia ha establecido, implementadc y mantiene y mejora continuamente
un sistema de gestién de la calidad, incluyendo |08 procesos necasancs y sus
interacclones.

La organizacion ha determinado los procescs mﬂmmmuMMm:qlgﬂﬂdn
de la calidad y su aplicacion a través de Insumos Bolivia, Esto se encuentra reflejado

en gl Mapa de Macropfocesos:
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Flujo de proceso 3 : Macro procesos
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Complementario al Macroproceso se mantiene las Fichas de Caracterizacidn de
Procesos (Ver Anexo 1), asl como, s& mantiene la informacion documentada
necesaria para apoyar la operacién de los procesos y se conserva la informacion
documentada necesaria para tener |a confianza de que los procesos se realizan
segln lo planificado.

La informacion documentada requerida para el SGC se encuentra referenciada an:

« Lista Maestra de Documantos P-GPGC-01:F01
« Lista Maestra de Documentos Externos P-GPGC-01;F02
« Listado Maestra de Registros P-GPGC-01;F03

5 LIDERAZGO
5.1 Liderazgo y compromiso de la direccion
5.1.1. Generalidades
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Asumir la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la
aficacia del sistema de gastion de la calidad;

Asegurando que se establece la politica y objetivos de la calidad (ver 6.2 y
6.3 del manual) para ef sistema de gestidn, y qué estos son compatibles con
@l contexto y direccién estratégica de la organizacion;

Asegurando que se integren los requisitos del sistema de gestidn de (a
calidad en los procesos misionales de la organizacion (ver 4.4 del presente
manual);

Promoviendo el uso del enfoque a procesos y &l pensamiento basado en
resgos (ver 4.4 y 5.1 del presenta manual);

Asagurando de que los recursos necesarios para & sistema de gestion de a
la calidad estdn disponibles (Ver Programa Operativo Anual);

Comunicando la Importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme
con los requisitos del sistema de gestion de la calidad a través del
procedimiento de Comunicacidn interna y externa INBOL/DIR/PMO2 y el
Plan de Comunicacidn Interna INBOL/DIR/PLM02 - 01.
Asegurandose de que el sistema de geslion de la calidad logra los resultados
previstos (Ver 9.3 del presenta Manual).

Comprometiendo, dirigisndo y apoyando a las personas, para contribuir a la
eficacia del sistema de gestidn de la calidad,

Promoviendo [a mejora;

Apoyandc a ofros roles pertinentes de la direccidn, demostrando su

liderazgo.

La Direccién General Ejecutiva, como las direcciones y unidades involucradas en el
SGC, demuestran su liderazgo y compromiso con respacto al sistema de gestion de
la calidad a través de:

£.1.2 Enfoque al cliente

La Alla Direccién se enfoca en gue se entienda las necesidades y expectalivas
gctuales y futuras de los clientes y otras paries interesadas pertinentes, y que s¢
cumplan los requisitos relacionados con estas; con el propésito de contribulr al éxito
sostenido de Insumos Bolivia.

Esto se realiza a través de.
a) La identificacidn de las partes interesadas perfinenies y sus necesidades y

expectativas a iravés de la determinacion, seguimiento y revision del conlexto
organizacional (ver. 4.2)

Pégina 10 de &1
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b} La determinacion para los servicios de Imporaciones y Exportaciones de los
requisitos especificados por el cliente, los requisitos legales y reglamentarios
y cualquier requisito adicional determinado por la organizacin se detallan en
los punios 8.2.2 Determinacién de los requisitos para los Productos y
m:ﬂnl, y 8.2.3 Revisién de los Requisitos para los Productos y

¢} La utilizacidn de diferentes fuentes de identificacion e informacion relalivas al
cliente y métodos de andlisis a fin de mejorar el desempefio de la
organizacion, para el seguimiento y la medicidn de la satisfaccion del cliente,
de sus sarviclos de Importaciones y de Exportaciones. Tal como se detalia
en ef requisitc 8.1.2. Satisfaccidn del Cliente.

5.2 Politica de la Calidad

La Politica de la Calidad dafinida por fa Alta Direccibn es.
r}:mmmﬁmnmmmm&mmsm Plunnacional de
Bolfvia, proveedora de insumos estratégices y exportadora de produclos con valor

agregado, en apoyo al desamollo productivo.  Su Alta Direccidn, consciante de a
importancia de una gestidn con calidad y fransparencia en beneficio dei pals, se
compromale a:

a) Promover el mejoramiento continuo del desempefio global,

b} Promover una gestidn eficaz del conocimiento y su continuidad;

¢) Asegurar la competencia del personal en los diferentes procescs y unidades;

d) Velar por un ambiente laboral propicio para la ejecucion de las tareas y
actividades de! personal, :

e) Asegurar los recursos requeridos para el eficaz mantenimiento de! sislema
d-l .

gesfidn;
f) Fortalecer y transparentar &l relacionamiento con los proveedores y clientes,
generando valor para todos, y
g) Cumplir los requisitos legalas y regiamentarios.

Direccidn y/o cuando fa Direccidn estime necesario. La aprobacion del presente
Manual implicitamante incluye la aprobaclén de la politica.

La Politica de la Calidad es socializada en las diferentes unidades y niveles da la
organizacidn a través de cuadros impresos, capacitacion y olros. Se debe asegurar
que sea comprendida por lodo el parsonal. Su comunicacion y socializacion debe
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seguir o establecido en &l procedimiente deé Comunicacion interna y externa
INBOL/DIR/P/102 y el Plan de Comunicacidn Interna INBOL/DIR/PLMOZ - D1.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La Alta Direccién, representada por la Direccidn General Ejeculiva, se asegura de
que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asigna, se
comunican y se entiende an toda la empresa.

La responsabilidad, autoridad y funciones estdan formaiments establecidas en el
Manual de Organizacidn y Funclones, realizado segin los Sistemas de
Administracidn de Parsonal SAP y Sistema de Organizacion y Administracidn SOA.

liustracién 1 ; Organigrama de Insumos Bolivia
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8 PLANIFICACION
6.1 Acciones para abordaje de Riesgos y Oportunidades

6.1.1 ldentificacidon, evaluacién, abordaje y seguimientc de los riesgos ¥
oportunidades (R&O).

Insumos Bolivia cada afic identifica (al inicio de la gestidn), evalia, determina
Bcciones para abordar rlesgos y oporunidades (RAQ) y hace seguimiento y
evaluacion de la eficacia de estas (cuatrimestralmente). La informacion resultante
de esta aclividad se conserva en la M-DGE-01;F02 Matriz de Riesgos y
Oportunidades.

Flujo de procese 4 ; Abordaje de Riesgos y Oportunidades

Nota: |.E.A: identificacién, Evalusacion y Abordaje.
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6.1.2 Comité de Riesgos
El Comité de Riesgos esta conformado por:

Director General Ejecutivo ;

Gerente de Planificacion y gestion de convenios
Gerants Administrativo financiero

Gerante de Comercio Exterior y Comercializacién
Responsables de las unidades y Plantas Procesadoras.

El propésito del Comité de Riesgos es el de revisar, aprobar y hacer seguimianto
periédico de las accicnes tomadas para abaordar los Riesgos y Oportunidades. A su
vez, complamentario a las responsabilidades y funciones establecidas en Abordaje

+ Realizar saguimiento periédico a las acciones de Riesgos y Oportunidades.

« Promover un enfoque de riesgos en las diferentes gerencias y unidades.

« Revisar y aprobar la metodologla de identificacidn y evaluacion de riesgos.
de Rlesgos y Oportunidades, el Comité tiene las siguientes responsabilidades:

6.2 Objetivos de la calidad

Los objetivos de la calidad se los establece considerando el Proposito, Direccion
Estratégica y Ia Politica de la Calidad. Estos son revisados, aprobadoes y se les hace
seguimiento dentro del Programa de Operaciones Anual (POA). Se realiza un
seguimiento y evaluacion también durante la revision por la direccion (ver 8.3).

Los objetivos son comunicados al personal segin el procedimiento de
Comunicacién interna y externa INBOL/DIR/P/102 y lo establecido en el Plan de
Comunicacion INBOL/DIR/PLMO02 - FO1.

Al establecer los objetivos de la calidad se considera.
a) Objetivo
b) Meta
¢) Indicador
d) Responsable
e} Recursos
f) Perioda
g} Evaluacién

Se conserva informacién documentada sobre el establecimiento y seguimiento
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de los objetivos de la calidad en el M-DGE-01:F03 Planificacién de los
Objetivos de la Calidad.

6.3 Planificacion de los cambios

Cuando Insumos Bolivia delermina la necesidad de cambios en el sistema de
gestibn de |8 calidad, estos cambios se llevan a cabo de manera planificada;
consideranda el proposito y sus consecuencias potenciales, la integridad del
sistama de gestitn de la calidad, |la disponibiiidad de recursos y la asignacidn o
reasignacion de responsabilidades y autoridades.

La planificacién de los cambios debe estar aprobada por la Direccion General
Ejecutiva ¥ se debe conservar informacién documentada de su aprobacién,
actividades y seguimiento a la eficacia del cambio en el M-DGE-01;F04
Planificacién de Camblos, &l cual es mantenido por &l Profesional de Gestidn de
Calidad, |

. Inwpfmciﬁnﬁaummmdﬁn. procesc o sarvicio al sistema de
gesficn de la calidad.
« Adicién de una nueva area o gerencia deniro de la organizacion.

* Incorporacion de un software
mmmmqu&mﬁn una planificacién son:
Cambios menores como la modificacién de un formato o precedimiento o ia
asignacidn o reasignacidn de una responsabilidad especifica no requieren una

En el Flyo ge procesc 5 , se establece el procedimiento a seguir para la
planificacion de los cambios dentro del sistema de gestion de la calidad.
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Flujo de proceso 6 : Planificacion de cambios
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7 APOYO

7.1 Recursos
7.1.1. Generalidades

INSUMOS - BOLIVIA tiane asignado en su Plan Operativo Anual segun el Sistema
De Organizacidén Administrativa, los recursos necesarios para Implementar,
mantener y mejorar el Sistema de Gestion de |a Calidad, aumentar la satisfaccidn
de los clientes y cumplir con los requisitos del Sistema, esios recursos se
encuentran programados en diferentes parfidas presupuesiarias, las mismas gue
no hacen referencia directa a los Objetivos del Sistema, porque es fransversal a los
objetivos institucionales,
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7.1.2. Personas

INSUMOS - BOLIVIA considera a su personal como el recurso mas imporianie para
el logro de buenos resullados de gestion y la consecucion de objetivos. Esto hace
necesaria la disposicion y participacion de recursos humanos calificados con la
compeiencia técnica necesaria para llevar a cabo los procesos y las aclividades
inherentes, Se asegura que el parsonal Involucrado en dichos procesos mantanga
la competencia técnica necesaria, con base en la educacion, formacidn, habilidades
y experiencla aproplada conforme al RESAP, "Procedimiento de Gestidén de
Personal” INBOL/SAP/P/401 y Manual de Organizacién y Funciones (MOF)
INBOL/SAP/MF 401, -

=

7.1.3. Infraestructura

INSUMOS - BOLIVIA, determina, provee y mantiene la infraestructura necasaria y
adecuada para |ograr la conformidad con los requisitos del servicio, la misma que

incluye:

a) Oficinas;

b} Egquipos de Computacion (computadoras, Impresoras, scanner)
c} Telecomunicacicnes (fax, teléfonos, Internel, elc);

d) Servicios de apoyo (fotocopia, limpieza y otros).

Las oficinas, son mantenidas de manera preventiva, anualmente se efectia una '
revision general de lodos los ambiantes y se loman medidas para su manfanimiento.
(Segin presupuesto aprobado)

En el caso de imprevisios que requieran reparaciones menores, se solicita
sutorizacion a la Direccidn para proceder a la reparacldn respectiva.

En cuanto a los equipos de computacidn, se realiza mantenimiento preventivo y
correctivo, al menos 1 vez al afio, en caso de que se presente la necesidad de
realizar una revisién extraordinaria se la efeciia a través de una solicitud a la

Direccion.

Para prever ja pérdida de informacién los responsables de los sistemas
informaticos, realizan coplas de seguridad de la base de datos perddicamants o
cuando se requiere, guardando las mismas bajo su responsabilidad.

Para la limpieza de los ambientes de trabajo, se cuenia con una empresa exiema

que reallza la limpleza diaria de las instalaciones, bajo [a supervision de
administracién de INBOL
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Los almacenes de INSUMOS - BOLIVIA, son adecuados y administrados segin el
Procedimiento de “Administracion de Almacenes” INBOL/SERV/PI30S, para lograr
la conformidad con los requisitos del servicio (productes).

7.1.4. Ambiente para la oparacién de los Procesos

El ambiente de trabajo de INSUMOS - BOLIVIA cuenta con una adecuada
iluminacion y distribucién de espacios, que permite el buen desempefo laboral.

Asimismo, en todas las instalaciones de la organizacidn el personal de oficina
mantiene un ambiente profesional y respeluoso entre las personas que trabajan,
genarando un buen clima laboral.

7.1.5. Recursos de Seguimiento y Medicidn

7.1.5.1. Generalidades

INSUMOS - BOLIVIA, cuenia con los recursos necesarios para sus servicios de
importaciones y exportaciones, realiza actividades de seguimiento y medicidn en
cada etapa a fin de cumplir con los requisitos del cliente y del servicio, dicha
actividad es descrita en cada uno de los procedimientos, referidos a continuacion:

Servicio de Importaciones
Determinacion de demanda, (INBOL/SERVIP-301)
Proceso de contralacidn, (INBOL/SERVIP-302)
Gestion ante aduana / desaduanizacidn, (INBOLISERV/P-303)
Recepcitn y conformidad de productos, (INBOL/SERV/P-304)
Servicio de Exportaciones

» Exportaciones, (INBOL/SERVIP-307)

« Instructivo de exportaciones Especiales, (INBOL/SERV/I-307T)

Le entidad resguarda a informacion referida a dada proceso debidamente archivada
en carpelas, para su seguimienic y contral,

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediclones

INSUMOS-BOLIVIA, para el servicio de importaciones dispone de balanzas para
evidenciar la conformidad de! producto importado con los requisitos determinados
{cuando corresponde).

Para garantizar que el seguimiento y medicidn se realizan de una manera coherente
con los requisitos de seguimiento y medicién se asegura la validez de los resultados
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gel equipo de medicidén calibrando y verificando las balanzas periddicamente, tal
como s& establece en el procedmiento “Verificacion y Callbracién
INBOL/SERV/P/30E".

Para el sarvicio de exportaclonas, este requisito no aplica, ya que en la etapa de
verificacidn cuando se requiera la utilizacion de equipos de medicion se procedara
a la contratacion de empresas verificadoras segln Procedimlento de Compras ylo
Contrataciones de Serviclos INBOLI/ISABS/P/451.

7.1.5. Conocimlentos de la Organizacidn

INSUMOS - BOLIVIA respecto al personal y sus funciones que afectan fa calidad
de los servicios. cumple con el Reglamento Especifico del Sistema de
Administracidn de Personal (RESAP), incluyendo algunos requisitos determinados
por la norma IS0 9001:2015 para las siguientes accionas:

a) Deferminacion de la Competencia necesaria de lodo aguel personal
relacionado con procesos que afeclan a la calidad, segin el procedimiento ™
Procedimiento de Gestidn de Personal " INBOL/SAP/P/401 y "Evaluacién
del Desempefio del Personal” Formulario 019 del RESAP,

b} En el caso de no existir la competencia necesarnia, INSUMOS - BOLIVIA, toma
acciones que satisfagan dichas necesidades mediante la "identificacion de
Mecasidades de Capacitacidn (formulario 022) e Informe de Necesidades
de capacitacién (Formulario 023)" y la ejecucion dei "Programa de
Capacitacion, (formulario 024)".

¢) Determinacién de la eficacia de las acciones lomadas se evalian segun el
Articulo 30° (Proceso de Ewvaluacién de los Resultados de la
Capacitaclén) del RESAP

d) Comunicar internamente al perscnal acerca de su importancia en el desarrollo
de las actividades que contribuyan al logro de los objetives de la calidad
mediante el “Plan de comunicacién Interna INBOL/DIR/PL/102 01"

e) Se mantiene registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades y
experiencia del personal, segin “Ficha de Personal (Formulario 026)", del
RESAP

7.2 Competencia

El personal de INSUMOS BOLIVIA, desempena sus funciones en el marco del
MANUAL DE ORGANIZACION DE FUNCIONES de la entidad,

7.3 Toma de Conclencia

Todo el personal de INSUMOS BOLIVIA, es inducido a su ingreso a la institucion
respecto el contexto institucional y el SGC.
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7.4 Comunicacion Interna

La Estructura Organizacional de INSUMOS - BOLIVIA permite que la comunicacion
sea rapida y efectiva en cada uno de los niveles.

El proceso de comunicacién intema y externa se realiza de acuerdo al
procedimiente de comunicacidn Interma y Externa INBOL/DIR/PI102,

genaralmeante por log sigulentes medios:

+ Comunicacién Interna; se ha establecido formaltos de comunicacion interna;
asimismo, se han definido los medios de comunicacion como red infranet, fax,
teléfono, correo electrdnico, sitio web, comunicacidn direcla verbal y escrita
(soponte fisico y digital) y reuniones; la comunicacian se realiza conforme a
los estabiecido en ef Plan de Comunicacién Interna INBOL/DIR/PI102 - 01.

A su vez, en cada manual y procedimiento del sistema de gestion de [a calidad
también se determina qué se comunica, quién lo comunica, como se comunica y
cuando se comunica.

7.5 Informacidén Documentada
7.5.1. Creacion y Actualizacién

Los documentos de! Sisterna de Gestion de Calidad (SGC), son controlados segdn
@l procedimienic de Control de Documentos INBOL/SGC/P/201; en el que sa
definen las directrices para el control de los mismos, segin los requisitos 7.5,3 de
la NB-1SO 8001:2015.

7.5.2. Creacion y Actuallzacién

Los documentos del Sistema de Geslidn de Calidad {SGC), son establecidos segun
el Procedimienio de Codificacién y Elaboracién de los Documentos
INBOL/SGC/P/200, y aciualizados segun el procedimienic de Control de
Documentos INBOL/SGCIPI201, en los que se definen las direcirices para la
elaboracitn de documentas, y su actualizacion.

7.5.3. Control de la informacién documentada.

Los documentos del Sistema de Gestidn de Calidad (SGC), son controlados segun
el procedimianta de Control de Documentos INBOL/SGC/P/201; |a Lista Maestra
de Documentos del SGC INBOL/SGC /LIS! /201 - FO1 y el Listado de Control
de Documentos Externos INBOL/SGC /LISI /201 - FOS, en los que se definen las
directricas para su control, almacenamiento y preservacién, segln |0s requisitos
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7.5.3 de la NB-ISO 8001:2015.

Asimismo, INSUMOS BOLIVIA, cuenta con un Responsable del Centro de
Documentacidn, para el manejo y control de los documentos y registros generados
por el SGC,

8 OPERACION
8.1 Planificacién y Control Operacional

INSUMOS = BOLIVIA, ha planificado y desarroliado los procesos necesarios para
la ejecucion de los servicios comespondienies, a IMPORTACIONES vy
EXPORTACIONES, de manera coherente con otros requisitos de los procesos del
SGC.

La planificacién de los servicios se refieja en el Programa Operativo Anual (FOA),
donde se determinan los objetivos Institucionales, las actividades que se van a
desarrollar, indicadores, los responsables de cada actividad y los recursos
necesarios, el mismo es complementado con el Plan de la calidad, donde se
establecen los objetivos de la calidad para el SGC.

INSUMOS - BOLIVIA, Para los servicios ha determinado procedimientos de
importacion  (INBOL/SERVIP!  301; 302; 303; 304) y exporacion
(INBOLI/SERV/P/307) que muestran la metodologia de operacidn, donde se
incluyen, los subprocesos y requisitos para los mismos. Se han definido las
aclividades para la verificacidn, seguimiento y medicin de los servicios, de acuerdo
a los indicadores establecidos en las fichas de caracterizacion. Se manlienen
registros de todo el proceso del servicio.

Asimismo, ha determinado para esie efecio una matriz de riesgos del entomo
interna y externo, qua nos permite determinar los riesgos, las oportunidades y las
acclones que se deban segulr a objeto de mitigar cualquier efeclo adverso que se
pueda presentar.

8.2 Requisitos para los Productos y Servicios
8.2.1, Comunicacién con el Cliente

La comunicacion con el cliente, es parie del proceso normal de entrada para los
servicios, debido a que INSUMOS-BOLIVIA considera que la comunicacion es la
principal herramienta para lograr la satisfaccion del cliente, se aplica de acuerdo al
Plan de Comunicacion Externa INBOLDIR/PLM0Z - 02 a lraveés, de. comunicacion

escrita, comunicacién verbal o consultas, solicitudes o quejas, para elio se cuenta
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con diferentes medios de comunicacidn lales como: Sitio Web, comeo electronico
institucional, fax, Buzones de quejas y/o sugerencias. Ademds se cuenia con un
procesc para medir la percepcidn del cliente “Satisfaccién del Cliente”

INBOL/COM/PY 551

8.2.2, Determinacion de los Requisitos para los Productos y los Servicios

La determinacion de los requisitcs pama los productos y los servicios y requisilos
adicionales determinados por la institucion, requisitos legales vigentes que regulan
las actividades en el pals y requisitos de los convenios de financiamiento; son
especificados y comunicados previa a la presentacion de la solicitud, pudiendo ser
comunicadas por diferentes vias, oral (talleres, reuniones o via lelefdnica) o escrila
(amail, entrega de publicidad, remisidn de cartas u ofros) y publicados an la pagina
web de la institucidn, orientados a generar mayor informacion y difusion de los
requisitos que deben ser cumplidos al momento de presentar sus soliciludes. En
todos los casos, donde se formalice la solicitud, se genera una hoja de rula y se
apertura en casos aprobados una carpeta de documenios que permite dar
saguimiento de las gestiones realizadas hasta su conclusion, dichos requisitos son:

Servicio de Importaclones:

I. Reguisitos del cliente
Exportadores internacionales:
Informacion confiable, oportuna y precisa

Cumplimiento de acuerdos

Cumplimiento de plazos acordados

Establecimianio de canales de comunicacion efectivos
Trato cordial

Entidades Piblicas:
Eficiencia y celeridad en la operacidn

Informacion confiable, oportuna y precisa
Cumplimiento de acuerdos

Cumplimiento de plazos acordados

Establecimiento de canales de comunicacién efectivos
Tralo cordial

- & = 8 ® ®

Pequefias Unidades Productivas Privadas -
« |nformacién confiable, oportuna y precisa
» Cumplimiento de acuerdos
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» Cumplimiento de plazos acordados
» Establecimiento de canables de comunicacion efactivos
#« Trato cordial

HI- afge [RY 4RRTERT R
E:pamdﬂm lnurnnulnnllu.

+ Seriedad de la empresa
a. Documentos constitutivos de [a empresa
b. Copla de Poder de Representants Legal
» Capacidad para realizar la operacién
¢. Historial de negocios concretados
d. Refsrencia de por lo menos 5 cllentes internacionales
o Otros
e. Cualquier otro documento requerido para la operacién de acuerdo al
producto a ser importado y la legislacion vigenta del Pais.

Entidades Piblicas:
« Taner un fin definido para los insumos, en funcidn a su POA.

« No tener cuentas pendientes con &l Estado

» Cerlificado de Crédiio Plblico emitido por el Ministeric de Ecanomia y
Finanzas Poblicas, por el 100% del valor del financiamiento olorgado para
la importacion,

Pequefas Unidades Pmdunﬂvn Privadas
+ Los insumos solicitados deben amplearse en adlﬂdm productivas

= Contar con un plan productivo y de negocios

« No tener deudas en el sistema financiero nacional, no astar en mora y
demostrar capacidad de pago

+ Boleta Bancarla de garantia por el 100% del valor del financramiento
otorgado para la importacion.

» Carla de solicitud a JHEUHES—EDLMA adjuntando las especificaciones
técnicas del producio o mniarh prh'nn adquirr, firmada por el {la)
representante legal,

« Documento que acredile el nombramiento del representante legal en
folocopia simple.
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« Los requisitos legales y reglamentarios vigentes aplicables para el serviclo
duhnpunadﬁnsndﬂﬂmnndemdmhdalm

cormespondiente.

Peguefias Unidades Productivas Privadas
« Carta de solicitud a INSUMOS-BOLIVIA, adjuntando las especificaciones

técnicas del insumo a adquirir, firmada por el (la) representanie legal.

Poder del representante legal en folocopia simple.

Los requisitos legales y reglamantarios vigentes aplicables para el servicio
de importacion se detallan en el Procedimiento de Importaciones
comespondianta.

Sarvicio de Exportaciones
i. Re | clients

importadores internacionales:

« Informacién confiable, oportuna y precisa

+ Cumplimiento de acuerdos

« Cumplimiento de plazos acordados

« Establecimiento de canales de comunicacién efectivos
s Trato cordial

Exportadores nacionales

Infarmackén confiable, oportuna y precisa
Cumplimiento de acuerdos

Cumplimiento de plazos acordados

Establecimiantd de canales de comunicacién efectivos
Trato cordial

Estado
« Eficiencia y celeridad en la operacion

« Informacién confiable, oportuna y precisa

lrrmurtldnru Inumanhnlhl
Sariedad de la empresa 2
o Documentos constitutivos de la empresa
o Copla de Poder de Represenianie Legal
« Capacidad para realizar la operacion
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o Histerial de negocios concretados
o Referencia de por lo menos 5 clientes
« Otros
o Cualquier olro documento requerido para la operacidn de acuerdo al
producto a ser exportado y la legislacién vigante dal Pals.

Exportadores nacionales
« Seriedad de la empresa

o Documentos constitutivos de la empresa
o Copla de Poder de Representante Legal
» Capacidad para realizar la oparacién
o Una copla de Estados Financieras y Balances Generales auditados
o Historial de negocios concretados
o Referencia por lo menos 5 cllentes internacionales
» Otros
o Cualguler otro documento requerido para la operacidn de acuerdo al
producio a ser exportado
Estado
* Recursos
o Tiempo (cronograma de desembolsos)
o Forma (monto de desembolso)

iii.

¢ Los requisitos legales y reglamentarios aplicables para el servico de
exporlacibn se detallan en el Procedimiento de Exportaciones
INBOL/SERVIPII0T.

8.2.3 Revision de los Requisitos para los Productos y los Serviclos

Todo requerimiento de producios o prestacion de sefvicios es previamente
snalizado, revisado y aprobado por el responsable de los mismos, para verificar que
cumple con las condiciones de financiamiento establecidas y se dispone con la
capacidad de atender la solicitud, sobre la base de la disponibilidad de recursos
financieros, competencia técnica del personal, pertinencia y relevancia de la
solicitud,

Esta revision tiene el propdsito de determinar la capacidad para el cumplimianto de
requisitos del cliente, siempre y cuando el mismo cumpla con los requisitos
establecidos por INSUMOS - BOLIVIA gue Incluyen los requisitos legales y
reglamentarios, y resolver las diferencias existentes. 5i no se tuviese la capacidad
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de cumplir los requisitos establecidos, se hace conocer al clients y se propone
glternativas viables en los casos que correspondan para lograr su cumplimiento o
su desestimacion. Una vez delerminada la capacidad para responder a |os
requisitos, INSUMOS = BOLIVIA aplica el proceso de planificacion descrito en el
punto 8.1.

Las solicitudes de requerimiento de productos o prestacion de servicios que son
aprobadas son gestionadas y comunicadas de acuerdo a los procedimiantos del
servicio de importaciones INBOL/SERVIP/ 301; 302; 303; 304, y del serviclo de
exportaciones . INBOL/SERV/P/30Ty el Plan de comunicacién Externa
INBOL/DIR/PLM 0202, establecidos.

£.2.4, Cambios on los Requisitos para los Productos y los Servicios

Los cambios ¢ modificaciones en los requisitos, solo se podrian aplicar a los
servicios logisticos, previa evaluacidn de las necesidades inslitucionales, los
requisitos de los productos quedan refrendados por coniralos, mismos que son
modificados Gnicamente en plazos, si cormesponde, y en cantidad y monto total sin
variar el precio inicial del producto.

8.3 Disefo y Desarrollo de los Productos y los Servicios
No aplica, ver exclusiones .

8.4 Control de los Procesos, Productos y Servicios Administrados
Externamente

8.4.1. Generalidades

INSUMOS - BOLIVIA, se asegura, que los productos o servicios criticos adguiridos
como insumos de los servicios de Importaciones y exportaciones, cumplan con las
especificaciones técnicas de la Unidad Solicitante.

Para tal cometido se cumplen los lineamientos establecidos en el "Reglamento
Especifico de Contrataciones de INSUMOS-BOLIVIA®, en el marco del D.8. N°
20727 de B da octubre de 2008 y en concordancia al D.5. N® 181 de 28 de junio de
2000 "Normas Basicas del Sistema de Administracion de Bienes y Servicios® y los
de ia norma ISO 9001:2008, segin el procedimiento de compras y/o contratacion
de servicios INBOL/SABS/P 451,

El proceso de contrataciones del Servicio de Importaciones, se encuenira
establecido en el procedimiento de Contrataciones INBOL/SERVIP/302.
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B4.L Tipo y Alcance del control

INSUMOS-BOLIVIA, planifica y realiza la prestacidn de los servicios bajo
condicionas conlroladas, establecidas en las fichas de caracterizacion del servicio,
dicho contral abarca:

Importaciones: desde la solicilud externa o instruccién interna de importacion hasta
la recepcitn y/o conformidad de los productos.

Exportacién: desde la solicitud de un axportador, de [a instruccién del Estado o a
partir de una instruccitn interna, hasta la entrega del producto en el pais de destino
de acuardo al INCOTERM acordado.

La realizacién de actividades para la prestacion del servicio y los controles
necesarios se describe en:

Servicio de Importacidn

« DETERMINACION DE DEMANDA, (INBOL/SERV/P-301) Desde la emisidn de
un mandato legal o de la presentacion de la solicilud del financiamiento hasta la
generacion de la demanda y conformacitn de cartera.

+ PROCESO DE CONTRATACION, (INBOL/SERVI/P-302) Desde el ajuste de las
especificaciones lécnicas hasta la suscripcion del conirato con el o los
proveadores de servicio o de bienes y la carla de entendimiento con el solicitante
(si corresponde)

« GESTION ANTE ADUANA | DESADUANIZACION, (INBOL/SERV/P-303)
Desde la recepcién o revisién de los documentos (factura comercial, lista de
empagque, documentos de transporte, documenios del seguro, cerificados y

inherentes al despacho y otros necesarios), hasta el levante aduanero
de los productos

« RECEPCION Y CONFORMIDAD DE PRODUCTOS, (INBOL/SERV/P-304)
Desde el transporie de aduanas del producto con levante hasta su recepcion en
almacenes para su almacenamienio o hasta su entrega en destino final segun
acuerdos establecidos con el solicitante.

. Servicio de Exportacidn

» EXPORTACION (INBOLISERV/P-307): Comprende desde la gestion de
mercado externo hasta la entrega del producto en el pais de destino de acuerdo
al Incotarm acordado. El procedimiento de exportaciones se divide en 5 elapas:
nEhpld-EnﬂﬁndnHuudn la presenie etapa consiste en |a bisqueda

. de mercado hasta la aceptacién y recepcion de la factura proforma de
importador, cuyo insumo es la entrada principal para el inicio de las
operaciones de exportacion.

Pégina 27 da 61



D

4 MANUAL M-DGE-D1
INB"Q_L_ MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE Versidn N° 12

CALIDAD

o Etapa de contratacién.- desde la recepcion de la instruccién o el mandato
legal de elaboracion del contrato hasta su suscripcion y gestion financlera.
Asimismo comprende la gestion de contratacién de la logistica de exportacion.

o Etapa de verificacién.- corresponde al proceso de validacion del producto a
ser exportado segln lo requerido por el importador

o Elapa de embarque. - desde |a gestién documenial hasta el envio de la carga

o Etapa de recepclidn.- del producto en destino y clerra de la operacion.-
seguimiento del embarque, recepcion en desline por parte del imporiador y el
cierre contable de la operacion.

Todas las etapas son controladas por el pearsonal técnico de las dreas inmersas en
cada procasa.

B.4.) Informacibén para los proveedoras externos

La informacidn para la compra de un bien o contratacion de un servicio se encuentra
establecida en la solicitud de la unidad solicitante, la misma que es presentada
mediante una comunicacion intema difigida a la Gerente de Administracion
Financiera, la misma que debe estar acompafiada de las Especificaciones Tecnicas
comespondientes o Términos de Referencia y la Certificacién Presupuestaria,
deblendo proceder de acuerdo a procedimiento de compras yio coniratacion de
servicios INBOL/SABS/P! 451,

8.5 Produccién y Provision de Servicios
£.5.1. Control de la Produccién y Provisién de Servicios

La coordinacién con el responsable de compras (Gerencia Administrativa Financiera
de INSUMOS - BOLIVIA) y el miembro de ia unidad solicitante, se realiza en la
revision de los equipos, maquinana, matenales o insumos adquiridos, segin [as
drdenes de compra o contratos suscritos, garantizando que |as adquisiciones o los
sarvicios contratados, cumplen con los requisitos especificados, registrando dicha
conformidad en Actas de conformidad de blenes ylo servicios, de acuerdo a
procedimiento de compras yio contratacién de servicios INBOL/SABS/P/ 451.

£.5.2. Identificacién y Trazabllidad

Los servicios de importacidn y exportacion, son iniciados cuando existe una solicitud
o Instruccidn de Iniciar el mismo, en todos los casos se abre una hoja de ruta e
inmediatamente se dispone de una carpeta por cliente, debidamente identificada,
donde se adjunta toda la documentacién relaclonada con la prestacion del servicio
hasta la conclusibn del mismo (notas, informes, registros, hojas de rula,
correspondencia interna y extama, antre ofros).
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INSUMOS-BOLIVIA, identifica el estado del servicio con ayuda de las malrices de
seguimiento correspondigntes.

8.5.3 Propiedad Perteneciente a los Clientes o proveedores externos

hmﬁwmnmummwﬂalmmiw
comesponde especificaciones técnicas  las cuales son  preservadas
#ﬂuﬂnﬂmwnmmcammnpurmmdupnmﬂmgumhnhymmmm
proceso, las mismas s& encueniran ubicadas en el centro de documantacidn de la
institucién y su disposicién final es en Archivos y Biblioteca Nacional de Bulivia, en
la ciudad de Sucre.

Asimismo, se cuenta con documentos de garantia (boletas, DPF y ofros) en los
casos que corresponda, que son cuslodiados en una caja fuerte ubicada en la
Jefatura de Administracidn y RRHH, cuyas llaves de ingreso son custodiadas por la
responsable de tesoreria. El control de la vigencia de eslos documentos es
efectuado en medio magnético a través de un mbdulo de confrol de boletas de
garantia diseflado para el efecio.

La propiedad del cliente o proveedores externos para el procesc de axporaciones
comesponde & contralos, garantias, muestras (sl coresponde), documentos de
exportacion, las cuales son preservadas indefinidamente en carpetas aperturadas
para el saguimiento y control de cada proceso, las mismas se encuentran ubicadas
en el cenlro de documentacion de la institucion y su disposicion final es en Archivos
y Biblioteca Nacional de Bolivia, en la ciudad de Sucre. Las muesiras se
recepcionan registrando su Ingreso a la entidad en &l Formulario Recepcidn de
muesiras, s& preservan en modulares ubicados en la Jefatura de Comercio Exterior
y Monetizacion.

En caso de que la propiedad del clienle se pierda, deteriore o de algun otro modo
se considere inadecuado para su uso, INSUMOS-BOLIVIA informa de ello al cllente
mediante nota u otros. '

8.5.4 Preservacion

Los productos importados por INSUMOS-BOLIVIA, se conservan en almacenes
destinados para el efeclto que son adminisirados de acuerdo al Procedimiento de

Administracion de Almacanes INBOL/ISERVIPI305.

INSUMOS = BOLIVIA, preserva la documentacion generada durante la realizacion
de los servicios hasta su conclusion (files, backup) en el area de archivo, que tiene
un proceso de contral segin “Reglamento de Correspondencia de INSUMOS -
BOLIVIA",
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8.5.5, Actividades posteriores a la entrega

La realizacidn de actividades posteriones a la prestacidn del servicio y los controles
necesarios se describe en:

Servicio de Importacidn

« RECEPCION Y CONFORMIDAD DE PRODUCTOS, [IHEEU‘!.EFMP-:Im
Desde el transporte de aduanas del producto con levante Mm
almacenes para su almacenamientc o hasta sy entrega en fio final ugl:m
acuerdos establecidos con &l solicitante, esta activdad Involucra el permanente
control de los productos, respecto su vigencia y conformidad.

* [Posteriorments el producto pasa a su distribucién o comercializacion y posterior
clarre, asimismo involucra la medicion de la satisfaccidn del cliente y su
retroalimentacian,

« CIERRE DE OPERACIONES: Una vezr concluida la importacion de los
productos, procede su clere, &l mismo que comprende: ciere tecnico, clerre
financiero y cierre legal, que involucra la efaboracion de un informe de las partes
involucradas.

Serviclo de Exportacion

+ Etapa de recepcién dal preducto en destino y cierre de la operacién. -
seguimiento del embarque, recepcion en destino por parte del imporiador y el
cierme contable de la operacion.

» Medicién de su satisfaccitn y conformidad con el producto exportado.

Todas las etapas son controladas por el personal técnico de las dreas inmersas en
cada proceso,

'En ambos servicios, para conocer la percepcidn y opinidn del cliente sobre el
cumplimiento de sus requisitos y la atencién brindada, la institucidn realiza una
encuesta de salisfaccion por lipo de cliente tanto de impordaciones como de
exporfaciones, segun el procedimiento Satisfaccién del Cliente
INBOL/COM/PI551, cuyos resultados son analizados para identificar oportunidades
de mejora del Sistema de Geslion de Calidad.

B.5.6, Control de Cambios
En el marco de las especificidades y contralos suscritos para cada actividad

desarroflada por INSUMOS BOLIVIA, se procede & reallzar cambios si
comesponden, los mismos que son registrados adecuadamente.
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8.6 Liberacion de los Productos y Servicios

Tanto para importaciones como para exportaciones, el producio es aceptado o
eniregado a conformidad de los clientes, quienes proceden con la verificacién de las
especificaciones técnicas correspondientes. Esta conformidad, se refleja en un acta
de conformidad emitida por las partes involucradas.

8.7. Control de las Salidas No Conformeas

INSUMOS - BOLIVIA, se asegura de que el servicio que no sea conforme con los
requisitos se Identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencionada,
para lo cual se aplica el procedimiento Control de Producto/Servicio No Conforme
INBOL/SGC/P-203, que permite realizar los controles necesarios!

a) Realizando acciones para eliminar la no conformidad detectada

b} Tomando accicnes para impedir su uso o aplicacion prevista originaimente

¢) Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de fa no
conformidad cuando se detecla un producto no conforme después de su
entrega o cuando ya ha comenzado su uso

Se mantienan registros de la naturaleza del incumplimiento con los requisitos del
cliente y de las acciones fomadas lal como se establece en &l procedimianto
Control de Producto/Servicio No Conforme INBOL/SGC/P-203. Cuando se
cormigen las no conformidades, se someten a nuevas verificaciones para demosirar
su conformidad con los requisitos.

8 EVALUACION DEL DESEMPEND
9.1 Seguimiento, Medicién, Andlisis y Evaluacion

INSUMOS - BOLIVIA, ha definido e implemantado los procesos necasarios para al
seguimiento, medicitn, analisis y mejora, para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos de los servicios de importacidn y
exporacion, ver planificacion de objetives 6.2, retroalimentacion y percepcitn
dal cliente (9.1.2) y Seguimiento y medicidn de los procesos y del servicio (5.1,
y 9.3), de acuaerdo a los indicadores de control establecidos en la Fichas de
caracterizacion de Ilos servicios y Ilas matrices de seguimiento
correspondientes.

b} Asegurar la conformidad del SGC con los requisitos de la Norma SO
9001.2015, (Ver, Auditorias Internas de la Calidad (9.2), Seguimbento y
Medicitn de Procesos y Servicio (9.1 y 8.3).

¢} Mejorar continuamente la eficacia del SGC. a través de la aplicacién de
métodos y técnicas estadisticas apropiadas para el procesamiento de los
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datos, que después de su analisis constituyen la base para |a deteccion de
acciones de mejora, cuyos resultados aporian al proceso de Revisin por la
Diraccidn (Ver 8.3)

INSUMOS - BOLIVIA efectia el seguimiento y medicidn a todos los procesos del
Sislema de Gestion de Calidad, con el propésito de verificar si los procesos
planeados han resultado eficaces para lograr los resultados planificados.

Los procesos tlenen variables criticas de control e indicadores, las mismas que son
descritas en las fichas de caraclerizacidn de cada proceso, el seguimiento y
medicidn de los Indicadores de cada proceso se realiza segun la Matriz de
Seguimiento al Cumplimiento de Indicadores y la Matriz de Seguimiento al
Cumplimiento de Objetivos, en caso de no obtener los resultados planificados se
reallzan correcciones o acciones comectivas, segun lo que corresponda.

9.1.1 Satisfacclon del Clienta

Para conocer la percepcion y opinién dal cliente sobre el cumplimiento de sus
requisitos y la atencitn brindada, ia institucidn realiza una encuesta de satisfaccion
por tipo de cliente tanto de los productos elaborados por las plantas de produccion,
clientes de importaciones como de exportaciones, segun el procedimiento
Satisfaccidn del Cllente INBOL/ICOM/PISS1, cuyos resultados son analizados
para identificar oportunidades de mejora del Sistema de Gestion de Calidad.

9.1.2 Analisis y Evaluacion

INSUMDS-BOLIVIA, realiza el andlisis y evaluacién de los resultados del
seguimiento y medicidn de sus servicios para verificar el cumplimiento de los
requisitos, tal como se astablece en las etapas de planificacion (requisito ) y
realizacion del serviclo (requisito 8.1). Dicho seguimiento y medicidn se realiza de
acuerdo a los objetivos y actividades planificados para los servicios en el Programa
Anual de Operacionas y an el Plan del Sistema de Gestion de Calidad; y sobre la
base de los controles e indicadores establecidos en la Ficha de caracterizacion de

los servicios, los registros que s& ganaran son:

Servicio de Importaciones:

Informes de evaluacidn, seguimianto y otros

Grado de Satisfaccion del Cliente

Malriz de Seguimiento al Cumplimiento de Indicadores

Matriz de Seguimiento al Cumplimiento de Objetivos

Matriz de Manejo de Riesgos

Reportes Sistema de seguimiento e informacion de desempeno en la gestion
publica
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+ [nformes POA- Presupuesto
* |nformes mensualas de avance
= Reportes Sistema de Contabilidad Vigente

Servicio de Exportaciones:

Informes de evaluacidn, seguimienic y otros

Grado de Satisfaccién del Cliente

Malriz de seguimiento de exportaciones

Matriz de Seguimienio al Cumplimiento de Indicadores
Matriz de Seguimiento al Cumplimiento de Objetivos
Malriz de Manajo de Riesgos

Formulario de Seguimianto

" % B &'@ @ ® @

publica
Reportes Sistemna Contabilidad Vigente

9.2 Auditorias Internas

Reportes Sistema de seguimiento @ informacion de desempefio an |a gastidn

INSUMOS ~ BOLIVIA, realiza como minimo un ciclo completo de auditorfas internas
del sistema de gestion de la calidad, cumpliendo el Programa Anual de Audiloria,

para asegurar la conformidad con las disposiciones planificadas y los requisitos de

la Norma IS0 8001:2015.
9.2.1. Flujo de proceso de auditoria.

La ejecucion de las Auditorias Internas estd descrita en el Fiujo de proceso 5 que
presenta &l procedimiento de Auditoria, en el que se define los criterios de auditoria,
el alcance, su fracuencia y su metedologia, asi como |a seleccidn de los auditores

que llevara a cabo el proceso,
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Flujo de proceso 7 : Procaso de Auditoria
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9.2.2. Consideracién para la programacion de la auditoria internas

Las auditorfas internas del SGC deben programarse cada gestion considerando &l
estado e imporlancia de los procescs, agi como, considerandoc los riesgos y
oportunidades que puedan afectar su desempefio. Se conservara informaciin
documentada sobre la programacion, planificacion y efecucidn en los siguienles

documentos

M-DGE-01;F05 Programa de auditorias
M-DGE-01;F06 Plan de auditoria
M-DGE-01;F07 Informe de Auditoria.
M-DGE-01;F08 Evaluacidn de programa de auditoria.
M-DGE-01;F09 Evaluacién del Desempefio de Auditores

Tipa de auditoriss dentro del SGC:

* Auditorias In Situ: las mismas que se realizan en instalaciones en las que

opera la unidad auditada.
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« Auditoria Remota: Aguella que hace referencia al uso de la tecnologla para
recopilar informacion, entrevistas, elc, cuando los métodos “cara a cara” no
son posibles 0 deseahles.

« Auditoria mixta: auditoria parcialmente In Situ y parciaimante remota.

Al finel de cada gestidn de debera realizar una evaluacin de la eficacta del
programa y del desempafo de los auditores, a partir de los cuales se pueden aplicar
acciones correctivas 0 mejoras para la siguiente gestion. Para esta evaluacion se
deberd aplicar el M-DGE-01;F08 Evaluacion de programa de auditoria.

9.2.3 Competencias del equipo auditor

A continuacion, se detalla las competencias que se requieren para los auditores:
Auditor Lider: Cerlificado de Auditor Lider IS0 8001, al menos 30 horas de
experigncia en auditoria. Facilidad de palabra, liderazgo, trabajo en equipo, manejo
de conflictos.

Auditor: cerlificado de auditor interno, al menos 6 horas de experencia o
entrenamiento an auditoria,

Los auditores internos no deben auditar su propio lugar de trabajo (jefatura o unidad)
por o cual se debe tener auditores internos de diferentes jefaturas o solicitar un
servicio extarno.

Una ver concluldas las auditorias internas la Jefatura de Planificacion debe aplicar
el formularic M-DGE-01;F09 Evaluacidn del Desempefio de Auditores.

8.3 Revision por la Direcclion
8.3.1. Generalidades

INSUMOS - BOLIVIA, determing, que por lo menos una vez al afbo se renlizard ana revision del SGC, con el
propiaito de evaluar su adecuaciom y eficacia, en blsgueds de oportunidades de mejors y posibles cambiod
necesarios 60 ¢ SGC (Politica, abjetivos y oiros). En el jError! No se encuenitrs &l origen de ln referencia. 58
presanta el procedimiento a seguir para la revision por la direccion.

Se conserva informacion documentada sobre la revision por la direccion en el M-

DGE-01:F10 Acta de Revisién por la Direccién por parte de la Jefatura de
Planificacién y Gestién de Convenios y el Centro de Documentacion de la empresa.

9.3.2. Entradas de la Revisién por la Direccién

La Alta direccion revisa la Politica y objetivos de calidad y la siguiente informacion:
a) El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas,
b) Los cambios en las cuestiones internas y extemas que sean pertinentes al
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sistema de gestidn de la calidad.

c) Desempefo y eficacia del Sislema de Gestion de la Calidad.
1. Satisfaccion al diente y |a retroaiimentacion de las partes interesadas

pertinantes.
Cumplimianto Objetivos de Calidad.
Desampafio de los procesos y la conformidad del producto.
No conformidades y acciones comreciivas.
Resultados de seguimiento y medicidn,
Resultados de las auditorias,
Desempefio de los proveedores extamos.
d}hldmnhdnh-m
&) La Eficacia para abordar los riesgos y oportunidades.
f) Oportunidades de majora.

Flujo de proceso 8 : Proceso de Revision por la Direccidn

Namsan

8.3.3. Salidas de la Revision por la Direccion

Los resuitados de |a Revisién por la Direccion incluyen las declsiones y acciones
relacionadas con.
a) Las= oportunidades de mejora del SGC
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b) Cualquier necesidad de cambio en el sistema SGC
¢} Las necesidades de racursos,

10 MEJORA
10.1 Generalidades

INSUMOS BOLIVIA, tiens como politica |a mejora continua de sul sarvicios, para este

efecto, cuenta con personal calficedo, que opera adecuadamente los procedimientos
establacidos para o5 serviclos de importaciones v exporiaciones, que ajeculs la enlidad,

10.2 No ﬂunl‘nnn}ﬁlﬂ y Aceidn Correctiva

Las acciones propuestas para aliminar las causas da las no conformidades detectadas, son
fratades con el obielo de prevenir que vuelvan B8 oourir,

10.2.1 Flujo del proceso de no conformidades y acciones correctivas.

En el Flujo de proceso 9 . Proceso de No Conformidades y Acciones Correctivas
e presenla el procadimiento de no conformidades y acciones cofrectivas a seguir.

Flujo de procesa 10 : Proceso dé No Conformidades y Acciones Correctivas
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Loe Jefes de cada drea, son los encargados de supervisar el correcto analisis de
causas y posterior seguimiento de cada accion propuesta, ademas debe ganerar un

@' resumen de las no conformidades enconiradas v los posteriores analisis para lievar
adelante el proceso de Revision por la Direccion,

10.2.2 Consideraciones generales para las no conformidades y acciones
caorrectivas
Las no conformidades pueden ser identificadas a partir de’

» Auditoria interna o externa

« Revisidn por la direccion  ~

« Mediclon de la satisfaccién de los clientes X

« Seguimiento y medicién de los procesos (cuando los procesos y/u objetivos
no alcanzan los resultados o desempefios esperados).

annmnuwmmmmm“mmmnhm
conformidades deben aplicarse sin demora injustificada. Dependlendo de cada
acclén, las mismas podran variar de plazo de ejecucion y verificacidn.
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+Se conserva informacion documentada sobre ia identificacion, analisls, tratamiento
y cierre de las no conformidades en el M-DGE-01;F11 No conformidades y
acciones correctivas.

10.3 Mejora Continua

INSUMOS-BOLIVIA, mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestién de
Calidad, para tal efecto se realiza el seguimiento al SGC en forma periddica, de esta
manera que se van identificando oportunidades de mejora.

10.3.1 Flujo del proceso de oportunidades de mejora

En el Fiujo de proceso 11 : Procesc de Oportunidades de Mejora se presenta el
procadimiento de oporiunidades de mejora a seguir.

Flujo de proceso 12 : Proceso dé Oportunidades de Mejora

smwe m—

L O Ll L ] CEEA Rt e g B
r = I..-.lﬁ-. T
asre-mm e m ey s Resges @ erssmmm—my

=

il

10.3.2 Consideraciones ﬂniuht para las oportunidades de mejora
Las oportunidades de majora pueden sar idantificadas a partir de:
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Auditoria interna o externa

Revisién por la direccidn

Medicidn de la satisfaccidn de los clientes

Seguimiento y medicidn de los procesos (cuando los procesos yiu objelivos
no alcanzan los resultados o desempefos esperados).

» Retroalimentacitn de proveadores, personal y ofras partes inferesadas

« Otros.

Las oporfunidades de mejora gque se identifican deben analizarse en cuanto a su
factibilidad y viabilidad. No todas las oportunidades de mejora podran ser aplicadas,
pero si todas deben analizarse y justificar la razon por la cual no se aplica si este es
el caso. Dependiendo de cada accidn da mejora, las mismas podran variar de plazo
de ejecucién y verificacion.

Se consarva informacion documentada sobre la identificacion, analisis, tratamianto
y clerre de las oportunidades de mejora en el M-DGE-01,F11 No conformidades y
acciones correctivas.

11 . CONTROL DE CAMBIOS

Ptan dal sisiema de gestién de la calidad
Otros ‘

« El Manual he sido ajustado en su redaccidn,
siendo retirados parrafos reiterativos.

2da, Revisién | 111172000 |, Lion sido referenciados los procedimiantos de
calibracion y administracidn de aimacenes

» Se ha incorporado en la introduccidn los
responsables de la revision, control y aprobacion
dal manual

. slﬂhlﬂrrﬁndnllmmr.ﬁjﬁupm;ﬁz

i Cliente, y se ha incorporado la descripe

Jera Revision | 07/12/2009 mm“mmm

» Se ha ajustado el macroproceso, incorporanda
los proveadores extermos

» Se ha incorporado la fecha de vigencia de ia
politca —

™
L]
L]
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Se aclard of punto 7.5.2 referido a la validacidn de
los procesos de produccion y prestacién del
BETVICIO,

Se incorport en los punios 8.52 v 853 la
verificécidn de |la eficacia de las scciones
correctivas y da las preventivas.

03/03/2010 |

Fue retirado de antecedentes lo correspondiente
al MDPyEP _
Fue incorporatio &l proceso de exporaciones, |
modificando &l sicance del manual asl como los

La politica fua ajustada Incorporando el proceso
de eaporiacicnes asi como los objetivos de
gestion

Fue efiminado e anexo de las fichas de
caracierizacion delos procesos

La codificacién de |os

El macroproceso fue modificado y se ha
incorporado @ proceso de exportaciones al
miismo,

Fue ratiracda la politica de calidad del cuerpo del
manual siendo adjuntada an Anexo N® 1
Fueron retirados del cuerpo del manual lps
objetivos de calkdad siendo incorporados en
Ansxa N® 2 :

De manera general se ha gjusiado la redaccidn
dal documento

26/08/2010

13092010

Fus modficade af alcance del Sisterns da Gestidn

El manual ha sido ajustadoen general

deé la Cslidad de la Entidad Descentralizada
INSUMOS - BOLVIA a: SERVICIOS DE
IMPORTACION de alimentos estratégicos,
equipos y maquinaria para ol apoyo a la
pm:lmniﬁrn nacional; y EXPORTACION de
productos con valor agregado, de los rubros
de textiles, productos de [a (Industria
alimenticia, madera, cueros y metal mecénica.
El anexa N* 2 de objetivos ha sido actualizado
El anexo N* 4 de programacién de operaciones
ha sido actualizado
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El anexa N® 5 ha sido cambiado, an Dass &l nuevo
organigrama aprobado para |a institucitn,

El anexo & plan del sistema de gestion de la
calidad,

240172013

Se han modificado a los responsables de la
siaboracidn y revisién del documenio, asi como
BUS CBIrgos.

Se ha modificade en todo el documento la sigla
de |as gerencias responsables de:

» GP,CFyCE a GPyGC

« GCD a GCEyC

232007

Reformulacidn del Manual del 5GC, en el manco
de la 150 200712015,

25/0272019

Reformulacion del Manual del SGC, en &l marco
de las suditorias de calidad internas y externas,

11

Sa actualizd &l Mapa de Macroprocesos.,
Se integro en el manual e procedimientc de
Drt:u-ntmm mim‘rﬂu y medicitn del

abordaje de riesgos y oporturedades,

Se integro en el manual del procedimiento
planificacion de cambios

Se integrd en el manual del procadimiento de
por la dirsccion.

Se incluyo la Politica de la Calidad como parie
del manuel. Ya no como ansxo.

Se Incluyo & organigrama como parfe del
manual. Ya no como anexo.

Se realizaron cambios mejorer para mejorar la
estructurs y redaccién del manusl en su

i

conjunto.
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El Manual de Calidad, se actualiza con los siguientes
procedimientos gue son incluidos y adecuados de

acuerdo 8 los requisilos de la norma:
12 0210872020 + Procedimiento de Auditoria Interma
= Procedimiento de No conformidades y
acciones comectivas
#=  Procedimienio de Oporunidades de Majora
12 . ANEXOS

& & ® & & & & & % 8B 88

Formato de Contexto de la Organizacion M-DGE-01;F01

Formatlo Matriz de Riesgos y Oportunidades M-DGE-01.F02
Formato Planificacién de los Objetivos de la Calidad M-DGE-01,F03
Formalo de Planificacidn de Cambios M-DGE-01;F04

Formato de Programa de auditorias M-DGE-01;F05

Fermato de Plan de auditoria M-DGE-01;F08

Formato de Informe de Audiloria M-DGE-01,FO7

Formalo de Evaluacion de programa de auditoria M-DGE-01,F08
Formato de Evaluacidn del Desempefio de Auditores M-DGE-01;F08
Formato de Acta de Reviskdn por la direccidn M-DGE-D1:F10
Formato de No Conformidades y Acciones Correctivas M-DGE-01,F11

Ficha de Procesos
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12.1 Formato de Contexto de la Organizacién
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12.4 Formato de Planificacién de Camblos
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Riesgos identificados que pusden afectar en al cambio

N [Riesgo pOIERCial | AcCOn 0| Mespomsabie
| Sl S

Recusrsos reguandes

(W TRecuna Vakar
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12.6 Formato de Plan de auditoria
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12.7 Formato de Informe de Auditoria
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12.8 Formato de Evaluacidn de programa de auditoria
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12.8 Formato de Evaluacion del Desempefio de Auditores
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12.10 Formato de Acta de Revisién por la Direccion
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12.11 Formato de No Conformidades y Acciones Corractivas
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