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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la definición, identificación y el tratamiento de los productos no conformes detectados en la prestación del servicio de agenciamiento aduanero, a fin de analizar tendencias e impactos y tomar las acciones correctivas en caso corresponda. 
2. ALCANCE

Es aplicable a todas las actividades, procesos, funciones y áreas comprendidas dentro del Sistema Integrado de Gestión (Sistema de Calidad y Seguridad) incluyendo las quejas, detectados en el inicio, durante el proceso, o al finalizar la entrega del servicio.

3. RESPONSABILIDAD

Los Jefes y Coordinadores que brindan el servicio de agenciamiento aduanero a los clientes, son los responsable ante el Representante de la Dirección de cumplir y hacer cumplir el presente procedimiento. 

El Representante de la Dirección es el responsable ante el Gerente General de revisar este documento, como mínimo una vez al año para asegurar su aplicabilidad. 

4. DEFINICIONES 

4.1  No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

4.2  Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

4.3  Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria
4.4  Requisitos de Control y Seguridad: Requisitos establecidos por el SGCS BASC,  por el programa del Operador Económico Autorizado OEA, la norma de Prevención de Lavado de Activos y Financiamiento al Terrorismo PLAFT y la Ley de Protección de Datos Personales LPDP.

4.5  Requisitos de Calidad: Requisitos establecidos por la norma ISO 9001.

4.6  Gestión de Servicio al Cliente y Liquidaciones: Proceso que tiene como fin la de coordinar con nuestros clientes, las operaciones que nos encargan y preparar las Declaraciones Aduaneras de Mercancías.
4.7  Gestión de Operaciones: Proceso que involucra principalmente las actividades de campo necesarias para el levante de las mercancías.
5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.1 En los Planes de Seguimiento del Proceso (PSP) se encuentran definidos los criterios a cumplir en cada una de las actividades de los procesos siguientes:

a) Gestión de Servicio al Cliente y Liquidaciones

b) Gestión de Operaciones. 
5.2 Cuando no se cumpla con los requisitos de control y seguridad, los requisitos de calidad o con los criterios definidos para las actividades se tratará como un servicio no conforme.  Se ha establecido en el PSP correspondiente las acciones sobre el incumplimiento y el responsable.

5.3 Los Jefes y Coordinadores de las áreas que brindan servicios al cliente son los responsables de identificar e informar de la naturaleza del producto no conforme al Representante de la Dirección y/o Gerente General.

5.4 El responsable de la actividad debe registrar el incumplimiento como glosa en el historial de la orden de servicio y atenderlo como un 
Caso Crítico o Especial, registrando la no conformidad detectada y las acciones seguidas en un Acta de reunión.  Esto incluye los casos que se incumple las medidas de seguridad o si la mercadería se pierde o deteriora, debiendo ser comunicado al cliente en coordinación con la  Jefatura del área correspondiente.
5.5 El Representante de  la Dirección evalúa los productos no conformes, con la finalidad de verificar el impacto y si existe una tendencia sistemática de productos que incumplen los criterios establecidos. En caso se confirme la tendencia / impacto, se debe iniciar las gestión de acciones correctivas de acuerdo al procedimiento de Control de las Gestiones de Mejora (GDM) PRO-SIG-006.

5.6 En caso que el cliente detecte que se ha incumplido los requisitos del servicio logístico acordado, se le atenderá como un Caso Crítico o Especial y se le tratará de acuerdo al procedimiento Atención de Casos Críticos o Especiales PRO-SG-056, con la finalidad de tomar las acciones inmediatas del caso, bajo responsabilidad del Representante de la Dirección.

6. CONTROL DE CAMBIOS

6.1. Se ha agregado en el ítem 4.4 los requisitos de Control y Seguridad, quedando establecidos los del SGCS BASC,  el programa del Operador Económico Autorizado OEA, la norma de Prevención de Lavado de Activos y Financiamiento al Terrorismo PLAFT y la Ley de Protección de Datos Personales LPDP.
La impresión de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA, se debe validar la edición en el Website de CLI; el mal uso del presente documento se considera como falta grave, cuya sanción es la indicada en el RIT para este tipo de faltas.
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