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MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS
DIRECCION GENERAL DE ADUANAS
RESOLUCION N¢ 058
{De 13 de junio de 2001)

EL MINISTRO DE ECONOMIA Y FINANZAS
en uso de sus facultades legales,

CONSIDERANDO:

‘Que mediante memorial presentado ante la Direccién General de Aduanas del Ministerio de
Economia y Finanzas, ei Licenciado Luis Armando Castillero D., en calidad de apodcrado especial
de la cmpresa QUIMITER, §. A., sociedad andnima debidamente inscrita a la Ficha 160620, Rollo
17014, Imagen 192, de la Seccién- de Micropeliculas Mercantil del Registro Publico, cuyo
Apoderado General es el seiior Alfredo Conrado Heinze, solicita sc le conceda a su poderdante
renovacién de ficencia para dedicarse a las operaciones de trdnsito de mereancias que Hegan al pais
para ser reembarcadas, de conformidad con los articulos 608 y siguientes del Codigo Fiscal y ¢l
articulo 2° del Decreto N° 130 de 29 de agosto de 1959. '

Quc la cmpresa peticionaria debe cumplir con las obligaciones y disposiciones legales que
determine el Ministerio de Economia y Finanzas, por conducto de la Direccion General de Aduanis,
sobre tas operaciones de transito de mercancias.

Quc cntre las obligaciones que sefiala nuestra legislacidn vigente, detallamos a continuactdn tas
siguientes: ) '

| .- La presentacion de una fianza, en efectivo, bancaria o de seguro, para responder por
los impuestos y demds gravamenes que puedan causar las mercancias en trinsito.

2. E! pago de una tasa de B/.1.25 por cada embarque que se despache al exterior.

3. El acarreu de las mercancias en transito deberé hacerse en transportes ascgurados, cn
furgones para cargas internacionales con sellos de seguridad.
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4.~ No se permitird la introduccién al territorio nacional de mercancias cuya importacién
esté prohibida, asi como las de restringida importacion, de conformidad con lo
establecido en los articulos 439 y 442 del Codigo Fiscal.

Que para garantizar el cumplimiento de las obligaciones antes sefialadas, conforme a o estipulado
por el articulo 2 del Decreto N° 130 de 29 de agosto de 1959, la empresa QUIMITER, S. A. ha
consignado a favor del Ministerio de Economia y Finanzas/Contraloria General de la Repiblica, ¢l
Bono N°BRUB-M N°187, denominado Bono de Renovacién Urbana, Serie “B™ 1995-2005, por la
suma de mil balboas con 00/100 (B/.1,000.00). '

Que la empresa esti obligada a mantener vigente por el término de la concesidn, la referida fianza,
la cual depositard en }a Contraloria General de la Repiblica, asi como las modificaciones que s¢
fe hagan a ta misma. La falta de consignacion de dicha fianza o el vencimiento de la misma dard
lugar a la suspension o cancelacion de la licencia otorgada.

~Que el Ministerio de Economia y Finanzas, por conducto de la Direccién General de Aduanas, podra
interponcr todas las acciones necesarias para cancelar la garantia consignada, de incurrir Ia empresa
en infracciones aduaneras, e impondra la sancién penal aduanera que se amentc

RESUELVE:

CONCEDER a 2 empresa QUIMITER, S. A., renovacién licencia para dedicarse a jas
operactones de (ransito de mercancias, de conformidad con los articulos 608 al 6 15 det Codigo Fiscal
y el Decrcto N"130 de 29 de agosto de 1959.

Esta licencta se otorga por el término de tres (3) afios, contados a partir de la fecha de expedicion
de la presente resolucidn. :

FUNDAMENTO LEGAL: - Articulos 608 al 615 del Cédigo Fiscal,
| Decreto N° 130 de 29 de agosto de 1959 y
Decreto Ejecutivo N°4 de 9 de febrero de 1987.

RFGfSTRESE NOTIFIQUESE Y PUBLIQUESE

NORBERTO DELGADO DURAN MERCEDES GARCIA VILLALAZ
* Ministro de Economia y Finanzas Directora General de Aduanas

MINISTERIO DE GOBIERNOY JUSTICIA
DIRECCION NACIONAL DE MIGRACION Y NATURALIZACION -
RESOLUCION N2 134
{De 30 de julio de 2001)

LA PRESIDENTA DE LA REPUBLICA,
en uso de sus facultades legales, ‘

CONSIDERANDO:

Que, MOHAN HIRANAND MAYANI MAYANI, con nacionalidad HINDU, medianfe
apoderado legal, solicita al Organo Ejecutivo, por conducto del Ministerio de Gobierno y
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Justicia, que se le conceda CARTA DE NATURALEZA, de conformidad con lo que
establece el Ordinal lo. del Articulo 10 de la Constitucion Politica y la Ley 7a. del 14 de
marzo de 1980

Que a la solicitud se acompaiian los siguientes documentos:

a) Cinco Declaraciones Extrajudiciales de testigos, rendidas ante el Juzgado Undécimo
del Primer Circuito Judicial de Panama, Ramo Civil, donde establecen que conocen al
peticionario y que ha residido en el pais por mas de cinco afios.

b) Certificacion expedida por la Direccion Nacional de Migracion y Naturalizacion, donde
consta que el peticionario obtuvo Permiso Provisional de Permanencia, autorizada
mediante Resuelto No.36032 del 4 de diciembre de 1972.

c) Certificacion expedida por la Direccion Nacional de Cedulacion, donde consta que el
peticionario, obtuvo Cédula de ldentidad Personal No. E-3-478.

d) - Certificacion del Historial Policivo y Penal, expcdldo por el Director General de la
- Policia Técnica Judicial.

e) Certiﬁcado de Buena Salud, expedido por el Dr. Gustavo Saravia Miranda.

f) Fotocopia autenticada del pasaporte,.a nombre del pencmnano donde se acred:ta la
nacionalidad.

g) Copia de Ia Resolucion No.227 del 15 de septiembre de 2000, expedida por el Tribunal
Electoral.

h) Informe rendido por el Director de Migfacién, donde indica que el peticionario
cumple con lo preceptuado en el Articulo 7 de la Ley 7 del 14 de marzo de 1980.

REI" MOHAN HIRANAND MAYANI MAYANI
NAC:  HINDU
CED: E-3-9478

Y en virtud de que se han cumplldo todas Ias disposiciones constitucionales y legales que
rigen sobre la materia. :

RESUELYVYE

EXPEDIR CARTA DE NATURALEZA a favor de MOHAN HIRANAND MAYANI
MAYANIL

REGISTRESE Y COMUNIQUESE

MIREYA MOSCOSO WINSTON SPADAFORA F.
Presidenta de la Repiklica Ministro de Gobierno y.Justicia
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RESOLUCION N® 135
(De 30 de julio de 2001)

LA PRESIDENTA DE LA REPUBLICA,
- en uso de sus facultades legales,

CONSIDERANDO:

Que, MANUBL PEREZ LOPEZ, con nacionalidad ESPANOLA, mediante apoderado legal,
solicita al Organo Ejecutivo, por conducto del Ministerio de Gobierno y Justicia, que se le
conceda CARTA DE NATURALEZA, de conformidad con lo que establece el Ordinal 3o0.
“del Articulo 10 de la Constitucion Politica y la Ley 7a. del 14 de marzo de 1980.

Que a la solicitud se acompaiian los siguientes documentos:

a)

c)

2)

h)

Cinco Declaraciones Extrajudiciales de testigos, rendidas ante el Juzgado Decimosexto
del Primer Circuito Judicial de Panama, Ramo Civil donde establecen que conocen al
peticionano y que ha residido en ¢l pais por mas de dos afios.

Certilicacion expedida por 1a Direccion Nacional de Migracion y Naturalizacion, donde
consia que el peticionario, obtuvo Permiso Provisional de Permanencia, mediante
Resuelto No.3788 del 9 de agosto de 1993.

~Certificacion expedida por la Subdireccion Nacional de Cedulacion, donde consta que

¢l peticionario, obtuvo Cédula de Identidad Personal No.E-8-66371.

-Certificacion del Historial Policivo y Penal, expedido por el Director General de la
Y p P

Policia Técnica Judicial. |
Certificado de Buena Salud, expedido por el Dr. Rubén D. Rivera H.

Folocopia aulenticada del pasaporte, a nombre del peticionario, donde se acredita su
nacionalidad.

Certificacion expedida por la Embajada de Espaia en Panama, donde se acredita la Ley
de Reciprocidad, a favor del peticionario.

Copia de la Resolucion No.155 del I8 de julio de 2000, expedida por el Tribunal
I:lectoral.

Informe rendido por el Director de Migracion, donde indica que el peticionario, cumple
con lo preeeptuado en el Articulo 7 de la Ley 7 del 14 de marzo de 1980.

REF:  MANUEL PEREZ LOPEZ
NAC: ESPANOLA
CED: [-8-66371

Y en virtud de que se han cumplido todas las disposiciones constitucionales v legales que
- rigen sobre la materia,
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RESUELVE
EXPEDIR CARTA DE NATURALEZA a favor d& MANUEL PEREZ LOPEZ.

REGISTRESE Y COMUNIQUESE,

MIREYA MOSCOSO | WINSTON SPADAFORAF.
Presidenta de 1a Republica Ministro de Gobierno y Justicia

MINISTERIO DE LA JUVENTUD, LA MUJER, LA NINEZ'Y LA FAMILIA
RESOLUCION'N® 285
(De 30 de i_ut_io de 2001 ) ,

Medlante apoderado lega] la' asociacion’ denommada ASOCIACION “CRUZ ROJA
PANAMENA", representada legalmente por el sefior, JAIME FERNANDEZ URRIOLA,
varon, mayor de edad, con cédula de identidad personal N°.3-61-505, con domicilio en
Albrook, local N°.8." ha solicitado al Ministerio de la Juventud, la Mujer, la Nifiez y la
Familia, el reconocimiento come organizacion de caracter social sin fines de Jucro.

Para fundamentar su peticion, presenta la siguiente documentacion:

a- Memorial dirigido a la Ministra de la Juventud, [a Mujer, la Nifiez y la Familia,
en el cual solicita el reconocimiento de Ia asociacién, como organizacion de
caracter social sin fines de lucro.

b- Copia autenticada de la cédula de identidad personal del representante legal de
la asociacion.

c- Copia autenticada de la escritura pablica a través de la cual se protocolizo la
personaria juridica, debidamente acreditada por el Ministeric de Gobierno y
Justicia y de su estatuto vigente con sus ultimas reformas, acompaﬁada de una
certificacion del Registro Publico, donde consta que la organizacion tiene una
vigencia mayor de un (1) afio a partir de su inscripcion en el Registro Publico.

Que del examen de la documentacion aportada, ha quedado debidamente comprobado
que la referida asociacién cumple con los requisitos exigidos por la Ley. '

Por tanto,

La Ministra de [a Juventud, [a Mujer, fa Nifiez y la Familia,
en uso de sus facultades constitucionales y legales,
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RESUELVE:

Reconocer a la asociacién denominada  ASOCIACION “CRUZ ROJA
PANAMENA”, como organizaci6n de cardcter social sin fines de lucro.

FUNDAMENTO DE DERECHO: Decreto Ejecutivo N° 28 de 31 de agosto de
1998 modificado por el decreto Ejecutivo N° 27 de 10 de agosto de 1999.

NOTIFIQUESE, CUMPLASE Y PUBLIQUESE

TEJADA DE ROLLA . ROSABEL VERGARA .
Minigl-rg?:le la Juventud, la Mujer, Viceministra de la Juventud, la Mujer,
la Nifiez y la Familia la Nifiez y la Familia
RESOLUCION Ne 286

(De 30 de julio de 2001)

Mediante apoderado - legal, Ja asociacion denominada ASOCIACION DE
PRODUCTORES, PROCESADORES Y EXPORTADORES DE PRODUCTOS DEL
MAR (APPEXMAR), representada legalmente por el sefior, JAIME A. MALTEZ R.,
varon, panameiio, mayor de edad, con cédula de identidad personal N°.8-153-1709, con
domicitio en la Via Ricardo J. Alfaro, Edificio Plaza Centro, Local N°.105, ha solicitado al
Mimsterio de la Juventud, la Mujer, la Nifiez y la Familia, el reconocimientc como
organizacion de caracter social sin fines de lucro.

Para fundamentar su peticion, presenta la siguiente documentacion:
a- Memorial dirigido a la Ministra de la Juventud, la Mujer, la Nifiez y la Familia,

en ¢l cual solicita el reconocimiento’ de la asociacién, como organizacién de
caricter soclal sin fines de lucro.

b- Copia autenticada de la cédula de identidad personal del representante legal de
la asociacion, ‘
c- Copia autenticada de la escritura publica a través de la cual se protocolizd la

personaria juridica, debidamente acreditada por el Ministerio de Gobiemno y
Justicia v de su estatuto vigente con sus ultimas reformas, acompafiada de una
certificacion del Registro Piblico, donde consta que la organizacién tiene una
vigencia mayor de un (1) afio a partir de su inscripcion en el Registro Publico,

Que del examen de la documentacién aportada, ha quedado debidamente comprobado
que la referrda asociacién cumple con los requisitos exlgldos por la Ley.

Por tanto,

La Ministra de la Juventud, la Mujer, la Nifiez y la Familia,
en uso de sus facultades constitucionales y legales,

RESUELVE:
Reconocer- a la asociacion denominada ASOCIACION DE PRODUCTORES,

PROCESADORES Y EXPORTADORES DE PRODUCTOS DEL MAR
(APPEXMAR), como organizacion de caracter social sin fines de Jucro.
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FUNDAMENTO DE DERECHO:  Decreto Ejecutivo N° 28 de 31 de agosto de
1998, modificado por el decreto Ejecutivo N° 27 de 10 de agosto de 1999.

NOTIFIQUESE, CUMPLASE Y PUBLIQUESE, ™\

ALBA TEJADA DE ROLLA ROSABEL VERGARA
Ministra de fa Juventud, la Mujer, Viceministra de la Juventud, la Mujer,

la Nifiez y la Familia la Nifiez y ia Familia

| MINISTERIQ DE COMERCIO E INDUSTRIAS
DIRECCION GENERAL DE NORMAS Y TECNOLOGIA INDUSTRIAL

DGNTI COPANIT —~ISO-IEC 9004-2

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
Y ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD. PARTE 2
DIRECTRICES PARA SERVICIOS

ICS: 03.120.10

DIRECCION GENERAL DE NORMAS Y TECNOLOGIA INDUSTRIAL { DGNTI)
COMISION PANAMENA DE NORMAS INDUSTRIALES Y TECNICAS (COPANIT)

APDO.9658, ZONA 4 PANAMA

INFORME

ESTA NORMA FUE ELABORADA POR EL SISTEMA DE HOMOLOGACION

La norma Técnica Panamena [SO IEC DGNTI COPANIT 9004-2 fue oficializada por el
Ministerio de Comercio e industrias mediante Resolucion N° de 2001 y
publicada en Gaceta Oficial N° del dia ___de 2001..

2

Coordinador Técnico Téc. Edith Virginia Cajar J.
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MINISTERIO DE COMERCIO E INDUSTRIAS
DIRECCION GENERAL DE NORMAS Y TECNOLOGIA INDUSTRIAL
RESOLUCION Ne 271
(De 20 de julio de 2001)

EL VICEMINISTRO INTERIOR DE COMERCIO INDUSTRIAS
EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES
CONSIDERANDO

Que el artleulo 93, numeral 8 Titulo |l de la Ley 2.2 de 15 de julio de 1997 establece que
ia Direccidén General de Normas y Tecnologia industriai, del Ministerio de Comercio e
industrias es el Organo Nacional de Normalizacion, encargado por el Estado del proceso
de Normalizacién Técnica, facultada a coordinar los comités técnicos y someter los
proyectos de normas , elaborados por la Direccion General de Normas y Tecnologia
industrial, o por los Comités Sectoriales de Normalizacién, a un periodo de discusion
publica. ‘ ‘

Que la Direccion General de Normas y Tecnologia industrial procedio a ta homologacion
de la norma DGNTi COPANIT ISO iEC 9004-2 Administracion de la Calidad y Elementos
del Sistema de Calidad. Parte 2. Directrices para Servicios.

Que de conformidad con el articulo 118 de la citada Ley, las Normas Técnicas
panamefas y 1os Reglamentos Técnicos deberan ser oficializadas por el Ministerio de
Comercio e Industrias y tendran vigencia una vez sean publicadas en Gaceta Oficial.

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Aprobar la NORMA COPANIT ISO IEC 9004-2 POR EL
Sistema de Homologacién o equivalente de la Norma ISO IEC 2004-2, de acuerdo
tenor siguiente: ' : '
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La calidad y la satisfaccion del cliente son temas importantes que han venldo recibiendo
cada vez mas atencién en todo el mundo.

INTRODUCCION

Esta parte de la serie de normas DGNTI COPANIT-ISO 9004, es una respuesta a esta
nueva conciencia y busca guiar y fomentar a las organizaciones y compafias para
administrar los aspectos de calidad en sus actividades de servicio, de una manera mas
eficaz.

Esta norma se basa en los principios de la administracion de la calidad dados en la serie
de normas DGNTI-COPANIT-ISO 9000 a DGNTI-COPANIT -ISO 9004. Se reconoce
que una falla en el cumplimiento de los objetivos de calidad puede tener consecuencias
que afectaran desfavorablemente al clierite, a la organizacién y a la sociedad. Ademas
se sefiala gue es una responsabilidad gerencial, asegurar que se eviten tales fallas.

l.a creacion y el mantenimiento de la calidad en una organizacion depende del enfoque
sistematico hacia la administracion de la calidad, para efectos de asegurar que se
entiendan y satisfagan las necesidades establecidas o implicitas de los dlientes. E| logro
de la calidad requiere de un compromiso con los principios de calidad en todos los
niveles en la organizacion, y de continuas revisiones y mejoramientos del sistema
establecido para la administracion de la calidad, basados en la retroalimentacion dada
por la percepcion de los clientes, sobre el servicio suministrado.

La aplicacion aceptada de la administracion de la calidad a un servicio propdrciona
oportunidades especificas para:-

e Mejoramiento en el desempeno del servicio y en la satisfaccion del cliente.
« Mejoramiento de la productividad, la eficiencia y reduccion de costos.
» Mejorar la participacion en el mercado.
Conviene -que para lograr estos beneficios, un sistema de calidad para
servicios también responda a Il6s aspectos humanos implicados én la
prestacion de un servicio mediante :

» Administracion de los procesos sociales implicados en un servicio.

» Consideracion de las interacciones humanas como parte crucial de la calidad del
- servicio. |

« Reconocimiento de la importancia de la percepcion de Ios clientes acerca de la
imagen, la cultura y el desempefio de la organizacién.

» Desarrollo de las habilidades y de Ja capacidad del personal.

» Motivacion del personal para mejorar la calidad y para satisfacer las expectativas
de los clientes.

1. ALCANCE
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Esta norma proporciona una guia para establecer e implementar un sistema de calidad
dentro de una organizacién. Se basa en los principios genéricos de administracion de la
calidad descritos en la DGNTI-COPANIT-ISC 9004-1, proporciona un panorama
completo de un sistema de calidad especificamente para servicios.

Esta norma puede aplicarse en el contexto de desarrblio de un sistema de calidad para

ofrecer un servicio nuevo o modificado. También puede aplicarsé directamente en la

'?oMmpj tacidn de un sistema de calidad para un servicio existente. El sistema de

d comprende todos los procesos necesarios para proporcionar un servicio eficaz

desde el mercadeo, hasta la prestacidn, e incluye el analisis del servicio por parte de los
clientes.

Los conceptos, principios y elementos del sistema de calidad descritos, se aplican a
todas las formas de prestacién de servicios, exclusivamente de caracter de servicio o en
combinacion con la manufactura y el suministro de un producto. Esto se puede
representar como una continuidad que va de una situacidn donde el servicio esta
directamente relacionado con el producto, hasta una situacion donde hay poco producto
implicado. La Figura 1 ilustra este concepto para tres tipos de servicio.

~ Contenido de producto (aito) Contenido de producto (bajo)

| ]

Servicio de venta de Servicio de
vehiculos restaurante

Servicio
legal

Figura 1. Contenido de producto en una continuidad de servicio

Nota 1. Los equipos y las instalaciones también pueden estar directamente implicados en la
prestacion de un servicio, por ejemplo, maquinas expendedoras o cajeros automaticos.

Los conceptos y principios en esta norma son apropiados para organizaciones grandes y
pequefnas. Aunque la organizacion pequefia de servicios no tendrd ni necesitara la
estructura compleja necesaria de las empresas grandes, se aplican los mismos
principios; la diferencia es simplemente de tamafio. Primordiaimente, el cliente externo
sera el ultimo receptor del servicio, sin embargo, el cliente puede ser intemo,
especialmente, en grandes organizaciones donde el cliente se encuentra en un paso
sigutente del proceso de prestacion det servicio.

‘Aungue esta norma se destina principalmente al cliente externo, también se aplica al
cliente interno para el logro de la calidad requerida.

La seleccion de los elementos operativos y del alcance para el cual son aplicables
depende de factores tales como el mercado atendido, ias opciones de la organizacion, la
naturaleza del servicio, los procesos del servicio y las necesidades del cliente.

El anexo A es Unicamente para informacién y proporciona ejemplos de servicios para los
cuales es aplicable esta norma. Los ejemplos inciuyen actlwdades de servicio que se
efectian en industrias de productos manufacturados.
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" 2. NORMAS DE REFERENCIA

Las siguientes pormas contienen disposiciones que, mediante referencias a través del
texto, constituyen parte de este documento. A ia fecha de su publicacién, teénian vigencia
las ediciones indicadas. Todas las normas son objeto de revisién. Los participantes en
acuerdos basados en esta norma deben investigar la posibilidad de aplicar las ediciones

mas recientes de las nofmas indicadas a continuacion. Los miembros de IEC e 1SO
mantienen registros de las normas internacionales vigentes en la actualidad.

ISO 8402: 1994, Quality Management and Quality Assurance Vocabulary. (NTC-1SO
8402)

ISO 9000-1: 1994, Quality Management and Quality Assurance Standards Guidelines for
Selection and Use (1ISO S000-1).

ISO 9004-1:1994,Quality Management and Quality System Elements.Guidelines (1SO
9004-1).

3. DEFINICIONES

Para los propositos de esta norma, se aplican las definiciones establecidas en la NTP-
ISO 8402, adicionalmente de las siguientes.

Notas

2. Para el proposito de esta norma el término "organizacion de servicios” tamblén se utiliza para denotar
"proveedor”, segun sea apropiado.

3. Para proporcionar una guia mas clara se repiten algunas definiciones existentes (sin notas), colocando
la fuente en paréntesis.

3.1 Organizacion.

- Una compafiia, corporacién, firma, empresa o institucién, o parte de las mismas,
constituidas como sociedad o no, publica o privada, que tiene sus propias funciones y su
propia administracion. }

3.2 Proveedor.
La organizacion que suministra un producto al cliente.

Nota 4. Al proveedor algunas veces se le menclona como pnmera parte dell

negocno

3.3 Subcontratista.
La organizacion que suministra un producto al proveedor.
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3.4 Cliente.
El receptar de un producto suministrado por ef proveedor.

Notas

5. Un cliente puede ser. por ejemplo, el ultimo usuario, €l consumidor, el beneficiario o el
comprador.

6. Al cliente aldunas veces se le menciona como segunda parte del-negocio.

1. Un cliente puede ser una unidad dentro de la organizacion de servicio,

+ighe> Bérvicio

Los resultados generados por las. act|v1dades en la interrelacion entre el proveedor y el
cliente, y por las actw:dades mternas del proveedor para atender Ias necesmdades del
cllente ' : = . : \

Notas

“ 8." - El. proveedor: o el cliente pueden.estar repreSentados en Ia mterrelacuén por. personal 0

equipos;.-

9. Las actividades del cliente en la interrelacién con el proveedor pueden ser esenciales para la
prestac:lén del servicio.

10. Elsuministro o el uso de productos tanglbles puede formar parﬁe de la prestac:én def servicio.

11. Un servicio puede estar ligado con la manufactura y el suministro de un producto tangible.

3.6 Prestacion del servicio.
Aquellas actividades del proveedor necesarias para suministrar ef servicio.

3.7 Calidad.

La totalidad de las caracteristicas de una entidad que ie otorgan su aptitud para
satisfacer necesidades establecidas e implicitas (NTC-1SO 8402).

\

3.8 Politica de calidad.

Las directrices y los objetivos generaiés de una organizacion con respecto a la calidad,
expresados de manera formal por la alta gerencia (NTC-1SO 8402).

3.9 Administracidén de la calidad.

Todas las actividades de la funcion gerencial que determinan la politica de calidad, los
objetivos y las responsabilidades y que los ponen en practica por medios tales como [a
planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y el
mejoramiento de la calidad, dentro del sistema de calidad DGNTI-COPANIT-ISO 8402

3.10 Sistema de calidad.

La estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios
para implementar la administracion de la calidad DGNTI-COPANIT-ISO 8402

4 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS
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4.1 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO Y DE SU PRESTACION

Conviene que los requisitos de la necesidad de un servicio se definan claramente en
terminos de las caracteristicas que son observables y sometidas a evaluacién por parte
del cliente.

Se reconlienda que los procesos de prestacién del servicio también se definan en
terminos de las caracteristicas que no siempre son observab|es por el chente, pero que
afectan dwectamente el desempeno del servicio.

Es‘convemente que la organizacion de serfvicios esté en capacidad de evaluar ambos
tipos de caracteristicas frente a criterics definidos de aceptabilidad.

Las caracterisiicas de un servicio © de su prestacién pueden ser cuantitativas (medibles)
- 0-cualitativas (comparables) dependiendo de como se evalla y de si la evaluacion es
realizada por el cliente o por la organizacion de servicios. '

Nota 12. Muchas caracteristicas cualitativas evaluadas subjetivamente por el
‘cliente; pueden ser medidas cuantitativamente por la organizaciéon de servicios. .

Ejemplo de caracte:'isticas que se podrian especificar en documentos de requisitos:
- Instalaciones, capacidad, nimero de personas y cantidad de materiales.
- Tiempo de aspera, tiempo de prestacion y tiempo del proceso.
- Higiene, seguridad y confiabilidad.

- Capacidad de respuesta, accesibilidad, cortesia, comodidad, estética del
ambiente, competencia, seguridad de funcionamiento, precision, integridad,
actualizacion, credibilidad y comu_nicacién eficaz.

4.2 CONTROL DEL SERVICIO Y DE LAS CARACTERISTICAS DE SU PRESTACION

“En la mayoria de ios casos el control del servicio y de las caracteristicas de su
prestacion, solo se puede realizar controlando el proceso de prestacion del servicio. La
medicion y el control del desempena del proceso son esenciales para realizar y mantener
los requisitos de calidad del servicio. Aungue es posible tomar acciones remediales
durante la prestacién del servicio, conviene que no se confie en la inspeccion final para
influenciar la calidad del servicio en la interrelacién con el cliente, cuando Ja evaluacion
de cualquier no conformidad es inmediata.

El proceso de prestacion del servicio puede variar desde uno altamente mecanizado
(como en una llamada telefdnica de marcacion directa) hasta unc altamente
personalizado (como en servicios legales, médicos y de consultoria). Cuante mas
definible sea el proceso, mediante procedimientos mecanicos o detallados, mayor sera {a

oportunidad para aplicar los principios estructurados y disciplinados del sistema de
calidad.

5 PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD
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5.1 ASPECTOS CLAVE DE UN SISTEMA DE CALIDAD

La Fig‘ura 2 ilustra e! hecho de que el cliente es el punto focal de los tres aspectos claves

del sistema de calidad. También sefala que la satisfaccion del cliente puede asegurarse
sGlo cuando existe armonia de la interaccidn entre {a responsabilidad gerencial, los
recursos humanos y materiales y la estructura dei sistema de calidad.

5.2 RESPONSABILIDAD GERENCIAL

5.2.1 Generalidades

Lz gerencia es responsable por establecer fa politica de calidad para el servicio y para la
satisfaccion del cliente: La implementacion exitosa de esta politica depende del

\ccrﬁbﬁmisb de la gerencia para el desarrolio y la operacion eficaz del sistema de

calidad.

5.2.2 Politica de calidad

Corresponde a la alta gerencia la responsabilidad y el compromiso con una politica de
calidad para la organizacion del servicio. Es conveniente. que la gerencia desarrolle y
documente una politica de calidad refacionada con:

- Grado del servicio gque se proporcionara.

- Imagen de la organizacién de servicios y reputacion en cuanto a calidad.

- Objetivos de la calidad del servicio.

- Enfoque por adoptar en aras de los objetivos de caligad.

- Papel del personal responsable de la implem'entacién de la politica de calida.

Es recomendable que la gerencia asegure de que se publigue, se comprenda,
simplemente y se mantenga la politica de calidad.
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: Ta realizacion de una politica de calidad requiere la identificacion de las metas
~ fundamentales para el establecimiento de los objetivos de calidad. Es convemente que
las metas fundamentales mcluyan

- Satusfac_uon del chente consecuente con las normas profesionales y éticas.
- Mejoramiento continuo del servicio.
- Tener en consideracion los requisitos de la sociedad y del ambiente.

- La eficiencia en la prestacion del servicio.

Se recomienda que la gerencia exprese las metas fundamentales en un conjunto de
abjetivos de calidad y actividades. Algunos ejemplos de objetivos de calidad son: '

- Definicion clara de las necesidades del cliente, con las mediciones de calidad
apropiadas.

- Accion preventiva y controles para evitar que el usuario quede insatisfecho con la
pres*ac:on

- Optimizacion de los costos relacionados con la calidad para el desempeno y
grado del servicio.

- Creacién de un compromiso cofectivo respecto a [a calidad dentro de la
organizacion de servicias.

- Revision continua de los requisitos del servicio y logres en la identificacion de
oportunidades para mejorar su calidad.

- Prevencion de efectos adversos para la sociedad y el ambiente por parte de la
organizacian de servicios.

52.3 Responsabilidad y autoridad en la calidad

Es recomendable que para lograr los objetivos de calidad, la gerencia establezca la
estructura del sistema de calidad para el control eficaz, la evaluacién y el mejoramiento
de la calidad dei servicio a traves de todas las etapas de su prestacion.

Se recomienda definir explicitamente la responsabilidad general y especifica y designar
la autoridad para todo el personal cuyas actividades influyen en la caiidad del servicio.
Conviene que ésta incluya el aseguramienfo de unas relaciones eficaces
cliente-proveedor en todas las interrelaciones posibles dentro de la organizacion de
servicios y externas a ella. Es recomendable gue la responsabilidad y la autoridad
definidas sean consecuentes con los medios y métodos necesarios para lograr la calidad
del servicio.
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La aita gerencia es responsable de asegurar que se desarrollen los requisitos del
sistema de calidad. Asi mismo, conviene que mantenga la responsabilidad o designar un
representante para asegurar que el sistema de calidad se establezca, se audite, se mida
y se revise continuamente buscando el mejoramiento.

Aundue el personal con responsabilidades especificamente asignadas puede ser un
medio para lograr la calidad, conviene hacer hincapié en que no son estas personas
quienes la crean. Sélo son parte de un sistema de calidad, cuyo alcance abarca todas las
funciones y requiere de 1a participacion de todo &l personal de la organizacion de servicio
para lograr el mejoramiento continuo.

5.2.4 Revision por la gerencia

Se recomienda que la gerencia propicie la ejecucion de revisiones formales, periddicas e
independientes def sistema de calidad que permitan determinar en forma continua la
eficacia, para implementar la politica de calidad y alcanzar ios objetivos de calidad con
particular énfasis en las necesidades y alternativas de mejoramiento. Conviene gue estas
revisiones sean llevadas a cabo por miembros de la gerencia, 0 por personal
independiente y competente que dependa directamente de la alta gerencia.

Se recomienda*que ia revision por la gerencia consista en evaluaciones, estructuradas
completas que comprendan todas las fuentes de informacion pertinentes, incluyendo:

- Hallazgos del andlisis del desempefio del servicio; es decir, informacion sobre ia
eficiencia y eficacia totales del proceso de prestacion del servicio, en €l logro de
los requisitos del servicio y en la satisfaccion del cliente. (Véase el numeral 6 4).

- Hallazgos de las auditorias internas sobre la implemertacién y eficacia de todos
" los elementos del sistema de calidad referentes aj cumpliimientc de los objetivos
establecidos. (Véase el numeral 6.4.4).

- Los cambios generados por las nuevas tecnologias, los conceptos de calidad, las

estrategias del mercado y las condiciones scciales y ambientales.

Es conveniente que las observaciones, conclusicnes y recomendaciones a las cuales se
liegue como resultado de una revision y una evaluacion, se presenten como documenios
a la gerencia, para que se actle segun sea necesario, en establecer un programa de
rme;cramiento en [a calidad del servicio. '

5.3 PERSONAL Y RECURSOS MATERIALES

5 3 1Generalidades

Se recomienda que ia gerencia suministre recursos suficientes y auiapiades, para
impiementar el sistems de calidad y lograr ios objetivos de calidad.
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53.2.1 Motivacion ; el recurso mas importante en una orgahizac;iéh es el personal. Estd- .
es de especial importancia en una organizacion de sefvicios donde el comportamiento y
el desempeno de los individuos afectan directamenite la calidad del servicio.

Es conventente que para eshmular la motwacnén el desarrollo ] comunrcacaon y el
desempefio del personal, la gerencia: _

- Selecmone personal de acuerdo con |la capacidad para satisfacer especificaciones
definidas de trabajo.

- Proporcione un ambiente de trabajo que fomente la excelencua y una relacion de -

trabajo seguro

- DesarroHe el potencial de cada miembro de la organizacién mediante métodos de
trabajo creativos, consrstentes y con oportunldades de mayor pammpacron :

- Asegure que se enhendan las tareas que se van a desempenar y los ObjethDS que
se pre‘tende lograr, mcluyendo la forma en que afectan \a calidad.

- Garantlce que todo el personal suente su pamCIpaCIOH ysu mﬂuencua enia. cahdad '
del serwcuo prestado a los clientes. :

- Fomente ia participacion. para mejorar la calidad, reconociendo y recompensando
debrdamente los logros.

- Evalue perlodlcamente los factores que motivan al personal para proporclonar
calidad en el servicio.

- Plamﬂque i trayectona y el desarrollo del personal que interviene en la prestacnon
del servicio.

- - Establezca planes de accién para actuahzar el conocimiento practico del personal

2322 Entrenamiento y desarrollo. La educacion crea conciencia de la necesidad de
cambio y proporciona los medios para logrario y desarrollarlo.

Algunos elementos importantes en el desarrollo del personal incluyen:

- Entrenamiento de la gerencia ejecutiva sobre administracién de calidad, que
incluye la evaluacién de los costos relacionados con |a calidad y de la eficacia del
sistema de calidad.

- Entrenamiento del personal (conviene QUe ésto no se restrinja sélo para aquéllos
directamente implicados con las responsabilidades de calidad).

- Educacion de todo el persanal acerca de la politica de calidad de la organizacion
de servicios, los objetivos vy los conceptos sobre la satisfaccion del cliente.

- Un programa de conciencia sobre calidad que puede incluir, cursos de induccion y-
~de entrenamiento para nuevos empleados y programas periodicos de
actualizacién para personal antiguo.
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- Procedimientos para especificar y verificar que el personal ha recibido
entrenamiento adecuado.

- Entrenamiento en control de procesos, recoleccidon y andlisis de datos,
identificacidon y analisis de problemas, acciones correctivas y de mejoramiento,
trabajo en equipo y métedos de comunicacion.

-La necesidad para evaluar cuidadosamente, si el personal requiere de
calificaciones formales y proporcionar la asistencia y la guua adecuadas cuando
sea necesario.

- Evaluar el desempefic del personal para determinar su potencial y sus
necesidades de desamollo.

£.3.2.3 Comunicacion. Conviene que €l personal que preste el servicio especialmente el

que se relaciona directamente con el cliente, tenga la habilidad para comunicarse e
interactuar faciimente con las organizaciones, o fos representantes externos y formar un
equipo de trabajo proporcionando un desempeno del servicio, oportuno y continuo.

Las actividades en equipo, como foros para mejorar la calidad, pueden ser eficaces para
mejorar la comunicacién entre el personal y proporcionan un apoyo para participar y
coapérar en la solucién de problemas.

Se recomienda que la comunicacion regular dentro de la organizacion de servicio sea
una caracterisfica en todos los niveles administrativos. la existencia de un sistema de
informacién apropiado es una herramienta necesaria para la comunicacion y para las
operaciones de servicio. Los métodos de comunicacion pueden incluir:

- Instrucciones administrativas.

- Reuniones para intercambiar informacién.

- Informacién documentada.

- Disponibitidad de tecnologias de la informacion .

5.3.3 Recursos Materiales
Los recursos materiales necesarios para las operacidn'e‘s de servicios pueden incluir.
- Equipos y aimacenes para prestar el serwclo

- Necesidades operativas como ia organlzactén de !as prov:srones el transpOrte Y
sustemas de lnformamén .

- Instalaciones, equipos, instrumentos y software, para evaluar ia cahdad

- Documentacion operativa y técnica.

5.4 ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE CALIDAD
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5.4.1Generalidades

Se recomienda que la organizacién de servicios desarrolle, establezca, documente,

implemente y mantenga un sistema de calidad como un medio donde se puedan cumplir

las politicas y los objetivos establecidos para la calidad del servicio. ‘Los elementos
~ operativos de uri sistema de calidad se describen en el numeral 6.

Conviene que los elementos del sistema de calidad se estructuren para controlar vy
asegurar adecuadamente todos los procesos operativos que afectan la calidad del
servicio.

Se recomienda que el sistema de calidad enfatice las acciones preventivas para evitar
problemas siempre y cuando no se sacrifique la habilidad para responder y corregir las
falias cuando éstas ocurran.

5;4_2 Ciclo de |a calidad del servicio

Se recomienda establecer procedimientos del sistema de calidad para especificar los
requisitos de desempefio para todos los procesos de servicios, incluyendo los tres
procesos principales de provision (mercadeo, disefio y prestacion del servicio), los cuales
pueden mostrarse funcionando en un ciclo de la calidad del servicio como se ilustra en la
Figura 3. La calidad del servicio, desde el punto de vista del cliente, esta directamente
influenciada por estos procesos, asi como por las acciones que surgen de aquellas
medidas de refroalimentacion de ia calidad del servrcuo las cuales- contribuyen a
mejorarla, es decir:

- La evaluacion del proveedor, del servicio proporcionado.
- La evaiuacién del cliente, del servicio recibido.

- Las auditorias de calidad de la implementaciéon y la eficacia de todos los
elementos del sistema de calidad.

,Ta"nbre’z conviene establecer la retroalimentacion de Ia calidad entre los elementos gue
rnteractuan en &l ciclo de la calidad.

543 Documentacion y régistros de calidad

5.4.3.1 Sistema de documentacién. Es conveniente que todos los elementos del
“servicio, los requisitos y las disposiciones integradas en el sistema de calidad se definan
y documenten como parte de la documentacién total de la organizacién de servicios. Se
recomienda que la documentacion del sistema de calidad para que sea apropiada,
incluya lo siguiente:

a) Manual de calidad: este documento suministra una descripcion del sistema
de calidad, como una referencia permanente.

~ Conviene que contenga:
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La politica de calidad.
Los objetivos de calidad.
La estructura de ia organizacion, incluyendo las responsabilidades.

Una descripcion de} sistema de calidad, incluyendo todos los elementos y los
medios que forman parte de éste.

Las practicas de calidad de la organizacion.
La estructura y la distribucién de ta documentacion del sistema de calidad.

Plan de calidad: conviene que describa las practicas especificas de calidad,
los recursos y la secuencia de las actividades relevantes para cada servicio
en particular.

Procedimientos: son disposiciones escritas que especifican el propésito y el
alcance de las actividades en la organizacion del servicio para satisfacer las
necesidades del cliente. Estos procedimientos definen coémo se conducen,
controlan y registran las actividades.

Se- recomienda que-‘ios- procedimientos sean acordados, accesibles al

- personal y entendldos por todos aquellos que tlenen ‘que ver con su
- aplicacién.

Registros de calidad: estos proporcionan mformacron de

El grado en que se alcancen los objetivos de cahdad.

El nivel de satisfaccion o de insatisfaccion del cliente con la calidad deal

SEnviIcio.

Los resultados del sistema de calidad, para la revision y el mejoramiento ae:
servicio,

- El anahsrs para identificar las tendencias de calidad.

La accién correctiva y su eficacia.
El desempefio adecuado de los subcontratistas.
Las habilidades y entrenamiento dei personal.

Comparaciones de competitividad.

Se recomiienda que 163 registros de calidad sean:

Verificados como validos.
Recuperables facilmente.
Retenidos durante un periodo determinado.

Protegidos contra dafio, pérdida o deterioro mientras se almacenan.
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Figura 3 - Ciclo de la calidad

Es conveniente que la gerencia establezca la politica para el acceso a los registros de
“calidad.

5.4.3.2 - Control de la documentacién. Se recomienda que toda la documentacion sea
legible, fechada (incluyendo las fechas de actualizacion), clara, de facil identificacion y
lleve el estade de autorizacion.

Conviene establecer los métodos para controlar la publicacion, la distribucion y la
actualizacion de los documentos. Es recomendable que los metodos garanticen que los
documentos: '

- Los apruebe el personal autorizado.
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- Se divulguen y dispongan én areas donde se necesita la infarmacion.
- Sean conocidos y aceptados por quienies-los utilizan.
- - Se verifiguen para cualquier actualizacion necesaria.

- Se eliminen cuando sean obsoletos.

5.4.4 Auditorias internas de callidad

Conviene periddicamente efectuar auditorias interas de calidad para verificar la
implementacion y la eficacia del sistema de calidad, la conformidad-con la especificacion
del servicio (véase el numeral £.2.3), la especificacion para la prestacion del servicio
(véase el numeral 6.2.4) y la especificacién para el control de calidad (véase el numeral
6.2.5).

Es recomendable que las auditorias intemas de calidad se planifiquen, efectien, y
documenten de acuerdo con procedimientos escritos, por parte de personal competente
que sea independiente de las actividades especificas o de las areas auditadas.

Conviene gue los hallazgos de las auditorias sean documentados y sometidos a
consideracion de la gerencia. Es conveniente que la gerencia responsable de la actividad
auditada asegure que se tomen las acciones comectivas y necesarias, apropiadas, con
respecto a los hallazgos de |a auditoria.

Se recomienda evaluar la ejecucién y la eficacia de las acciones correctivas resuliantes

de las auditoriag previas.

Nota 13. Se recomienda la DGNTI-ISO 10011-1 para mayor informacién y guia sobre las
auditorias de calidad.

5.5 INTERRELACION CON LOS CLIENTES

5.5. 1 Generalidades

Conv:ene que Ia gerencna establezca mterrelacuon eficaz entre ios clientes y el personal

e la organizacion de serwcros Esto es |mportante para la calidad del servicio percibido

por. el cliente.

La gerencia puede influir en esta percepcién mediante la creacion de una imagen
apropiada, basada en la realidad. de las acciones tomadas para satisfacer las
necesidades del cliente. Esta imagen presentada por el personal en todos los niveies,
tiene un efecto primario en la relacién de la organizacién con el cliente.

El personal que tenga contacto directo con el cliente es una fuente importante de
informacién para el mejoramiento de la calidad del proceso que se esté desarrollando. Es
recomendable que la gerencia rev:se regularmente los métodos utlhzados para promover
el contacto con 1os clientes.
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~Z5:3—Comunicacion con los clientes

La comunicacién con los clientes implica escucharlos y mantenerlos informados. Se
recomienda prestar pronta atencién a las dificultades en la comunicaciéon o en las
interrelaciones con los clientes incluyendo a los intemnos. Estas dificultades proporcionan
informacién importante sobre las areas que conviene mejorar en el proceso de
prestacion del servicio. La comunicacion cor los clientes implica:

- Descripcion del servicio, su alcance, su disponibilidad y tiempo de prestacion.
- Establecer cuanto costara el servicio.
- Explicacién de las relaciones entre el servicio, la prestacion y el costo.

- Explicar a los clientes el efecto de cualquier problema que surjay cémo resolverlo
cuando esto suceda.

- Asegurarse de que los clientes estén conscientes de la contribuciéon que pueden
hacer a’la calidad del servicio.

- Proveer instalaciones adecuadas y accesibles para fa comunicacion eficaz.

- Determinar la relacion .entre el servicio ofrecido y las necesidades reales del
cliente. ‘
La percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio se adquiere con frecuencia a

través de la comunicacién con el personal y las instalaciones de la organizacion de
servicio.

Nota 14. La comunicaciéon con los clientes sera afectada adversamente por recursos
|nadecuados

6 ELEMENTOS OPERATIVOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

8.1 PROCESO DE MERCADEO

6.1.1Calidad en la investigacién y analisis del mercado

Una reSponsablhdad de mercadeg, es determinar y promover la necesidad y la demanda
. .de.un servicio. Los métodos Gtiles incluyen Ios estudlos y Ias entrewstas para recolectar
la informacién sobre el mercado.
Conviene que la gerencia establezca los procedimientos para plamﬁcar e |mp|ernentar
.. -las actividades de mercadeo. Se recomienda que Ios elementos relacmnados con la
; ,j calidad del mercadeo 1ncluyan : : -

- Ei estabiecnmienm de las. neceSldades y expectatwas del cliente’ retacmnadas con
el servicio ofrecido (por ejemplo, los gustos del cliente, el grado de servicio y. la
.. confiabilidad esperada, la dlsponlbllldad y las expectatlvas no establecndas 0 las
preferencaas de los clientes). :
- ServiCi'qs complementarios.

- Actividades y desempefio de la competencia.
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~ Revision de'la legisiacion (por gjemplo, salud, seguridad y ambiente), las normas y
fos cadigos nacionales € internacionales pertinentes.

- Anélisis y revision de los requisitos del cliente, de los datos del servicio y de la
~informacign contractpa’f que se hayan recogido (es recomendable que las

conclusiones pertinentes de los datos analizados se comuniquen al personal
“encargado del diseio y de la prestacion det servicio).

- Consulta con todas las funciones involucradas de la organizacion de servicios,
para confirmar su compromiso y su capacidad para cumplir los requ;sﬁos de
calidad del servicio.

- lnvestigacion en curso para examinar {as necesidades del mercado cambiante, la
nueva tecnologia y el impacto de la competencia,

- La aplicacion del control de calidad.

6.1.2 Obligaciones del proveedor

Las obligaciones del proveedor con los clientes, pueden expresarse en forma expiicita o
implicita entre fa organizacion de servicios y sus clientes. Es conveniente que las
obligaciones explicitas del proveedor, tales como las garantias, se documenten
adecuadamente. Conviene que antes de su publicacion, {as obligaciones documentadas
se revisen para verificar gue estan de acuerdo con:

- Documentacion relacionada con la calidad.
- Capacidad del proveedor.
- Requisitos reglamentarios y legales pertinentes.

Se recomienda que estas obligaciones se refieran en el resumen del servicio (véase el
numeral 6.1.3). La coordinactén eficaz con ios clientes es especialmente importante
cuando las obligaciones del proveedor se definen formalmente.

6.1.3 Resumen del servicio

 Es conveniente que una vez que se decide ofrecer un servicio, los resultados de la
investigacion del mercado, el analisis y las obligaciones acordadas por el proveedor se
incluyan en un resumen del servicio, el cual define las necesidades de los clientes y su
relacion con ia capacidad de la organizacion de servicio al respecto a través de un
conjunto de requisitos e instrucciones que forman la base para el disefio de un servicio.

6.1.4 Administracion del servicio

Antes del desarrallo dé un servicio conviene que la gerencia establezca procedimientos
para organizar y ejecutar el lanzamiento del servicio y, ci:ando sea del caso, su eventual
ehmmacuon

La gerencia es responsable de asegurar la disponibilidad de todos los recursos
necesarios, ias instalaciones y ayudas técnicas, de acuerdo con los crofiogramas
planificados para cada proceso que contribuya al lanzamiento del servicio.
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En esta planificaciéon se recomienda garantizar que cada requisito del servicio y de su
prestacién contenga disposiciones explicitas sobre aspectos de seguridad,
responsabuhdades potenciales por el servicio y medios aprOpsados para mmlmlzar los
rlesgos al personal, alos clientes y al ambiente.

6.1.5 Calidad en la publicidad

Es recomendable que la publicidad de un servicio refleje la especificacion de éste, y
tenga en cuenta la percepcién del cliente sobre la calidad del servicio ofrecido, conviene
que la funcion de mercadeo reconozca los riesgos y las implicaciones fi nanc1eras de
ofrecer beneficios exagerados o injustificados de un ser\nuo

6.2 PROCESO DE DISENO
521 Generalidades

El proceso de disefo de un servicio implica convertir su resumen (ver numeral 6.1.3) en
especificaciones tanto para el servicio como para su prestacion y su control, a la vez que
refleja las opciones de las organizaciones de servicios (es decir, propdsitos, politicas y -
costos). |

La especificacion del servicio define cudl se proporcionard; la especificacion de su
prestacion define los medios y metodos utilizados para prestario. La especificacion del
control de calidad define los procedimientos para evaluar y controlar las caracteristicas
de los servicios y de su prestacion.

El disefio de la especificacion del servicio, de su prestacion y del control de calidad son
interdependientes e interactdan a través del proceso de disefio. Los diagramas de fiujo
son un meétodo Util para representar todas las actividades, relaciones e
interdependencias.

Conviene gue los principios de control de calidad se apliquen en el proceso mismo del
diseno,

622 Re'sponsabiiidades en el diseno

Conviene que la gerencia asigne responsabilidades sobre el disefio del servicio y
garantice que quienes contribuyen al disefo son conscientes de sus responsabilidades
para lograr |la calidad de éste. La prevencion de los defectos del serwc:o en esta etapa
es menos costosa que la correccion durante su prestacion.

Es recomendable gue las responsabilidades de disefio inciuyan:

- Planificacion, preparacion, validacion, mantenimiento vy confrol de I[as
especificaciones del servicio (véase el numeral 6.2 3), de las especificaciones de
su prestacion (véase el numeral 6.2.4) y de las especificaciones de control de
calidad {véase el numeral 6.2.5). :

- Especiﬂcacién de los productos y servicios que se van a adquirir para el proceso
de prestacion del servicio (véase el numeral 6.2.4.3).
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.- Implementar revisiones de disefo para cada fase del disefic de servicio (véase el
numeral 6.2.6).

- - Validar que el proceso de prestacion del servicio cumpla con los requisitos del
resumen de éste (véase el numeral 6.2.7).

- Actualizar la especificacion del servicio, la especificacion de su prestacion, y la del
- control de calidad en respuesta a la retroalimentacién u otros estimulos externos;
cuando sea necesario {véase el numeral 6‘2.8).

- Durante el disefio de las especificaciones del servicio, 1a prestac:on y €l control de
calidad es importante:

- Planificar para detectar variaciones en la demanda del servicio.

- Realizar un analigsis para prever los efectos de posibles fallas sistematicas
aleatorias, asi como aspectos de fallas en el servicio que estan mas alla del
control del proveedor.

- Desarroliar planes de contingencia para el servicio.

6.2.3 Especificacion del servicio
Es conveniente que |a especificacion contenga una descnpc:on completa y precisa del
servicio que se prestara, e incluya:

- Una descripcién completa y precisa de las caracteristicas del servicio sujeta a
evaluacién por parte del cliente (véase el numeral 3 .4).

- Una norma de aceptabilidad para cada caracteristica del servicio.

6.2.4 Especificacion de la prestacion del servicio

6.2.4.1 Generalidades. Conviene que la especificacion de la prestacion del servicio
contenga los procedimientos para su prestacion, describiendo los métodos utilizados en
este proceso, los cuales incluyan:

.- Una clara descripcidn de las caracteristicas para la prestacion del servicio que
afecten directamente su desempefio (véase el numeral 4.1).

- Una norma de aceptabilidad para cada caracteristica de la prestacién del servicio.

- Recursos requeridos donde se detalle el tipo y la cantidad de equipos y de
instalaciones necesarios para cumplir las especificaciones del servicio.

- Numero de personas requeridas, indicando sus habilidades.

-~ Confianza en los subcontratistas para el suministro de productos y servicios.
Se recomienda que la especificacion de la prestacidon del servicio tenga en cuenta los
propdsitos, las politicas y las capacidades de |a organizacion de servicios, asi como la
salud, la segyridad, el ambiente u otrgs requisitos iegales.

6.2.4.2 Procedimientos para fa prestacién del servicio. Se puede lograr el disefio de!
proceso da prestacion mediante la subdivision del proceso en fases de trabsjc
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- UM RarvAradas, apoyadas por procedimientos qué describen las actividades involucradas: en
cada fase. Se& recomienda prestar atencién a las interrelaciones entre las fases de
trabajo.. Ejemplos de fases de trabajo involucradas en el servicio son:

- Suministro de informacion a los clientes acerca de Ios servicios ofrecidos.
- Toma del pedido.
- Establecimiento de las dispasiciones para el servicia y su prestacion.

- Facturacién y recoleccion de los pagos por el servicio.

Los diagramas de flujo detaliados del proceso de prestacion del servicio pueden ayudar
en esta subdivision.

Noté 15. E} contenido, el orden y ta minuciosidad de las fases de trabajo pueden variar de acuerdo
con &l tipo de servicio implicado.

6.2.4.3 Calidad en {a adquisicion. Los productos y los servicios comprados pueden ser
criticos para la. calidad, el costo, la eficiencia y la- seguridad de los servicios .
suministrados por una organizacion de servicios. Conviene que a la adquisicién de
servicios y productos se le dé el mismo nivel de planificacidn, control y verificacién que a
otras actividades internas. Se recomienda gque la organizacién de servicios establezca

~ una relacion de trabajo con los subcontratistas, incluyendo la retroalimentacion. Asi, se

puede apoyar un programa continuc para mejorar la calidad y se pueden evitar
discrepancias sobre la calidad o resolverlas rapidamente.

Es conveniente que los requisitos de adquisicién incluyan como minimo:

- Ordenes de compra, establecidas, bien sea como descripciones, o como
especificaciones.

- Seleccidn de subcontratistas calificados.

- Acuefdb'sobre los requisitps de calidad y del aseggrérﬁiehto de la calidad.
- - Acuerqo sobre métodos de véﬁﬁcacién y aseguramiento de la calidad.

- Dispoéicién para resolver discrepancias sobre calidad.
- Controt de los productos y servicios gue se reciben.

- Régistros de calidad de los productos y servicios que se reciben.

Se recomienda que al seleccionar el subcontratista la ordanizacion de servicios
considere: ' -

- La evaluacion, en sus instalaciones, de la capacidad de 10s subecontratistas y/o de
los elementos del sistema de calidad necesarios para garantizaria.

- Evaluacion de muestras de Ilos subcontratistas.
- Antecedentes de los subcontratistas seieccionados y de subcontratistas similares.

- Resultados de ensayo de subcontratistas similares.
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- Experiencia de otros usuarios.

Nota 16. Se recomienda utilizar las NTC-ISO 8001, NTC-ISO 9002 6 NTC- ISO 9003 segin sea
apropiado, cuando se compren productos o servtclos '

6.2.4.4 Equipo suministrado a los clientes por el proveedor para la prestacion del
servicio: es recomendable que cuando ia crganizacion de servicios suministre eguipo
para uso por el cliente, este equipo sea adecuado para su proposﬂo y se den tas

- instruccicnes escritas que se necesiten para el uso.

6.2.4.5 Identificacion del servicio y trazabilidad: cuando sea apropiado conviene que la
organizacion de servicios identifique y registre la fuente de cualquier producto o servicio
que forme parte de éste incluyendo el personal responsable por verificarlo, y para otras
acciones a través del proceso de prestacién para garantizar a trazabilidad en caso de no
conformidad, queja del c_:liente y responsabilidad por el servicio,

6.2.4.6 Manejo, almacenamiento, embalaje, entrega y proteccuon de las propledades de
los clientes: es conveniente gue la organizacidn de servicios establezca controles
eficaces para el manejo, almacenamiento, emba{aje entrega y proteccidn de aquellas
propiedades de i0s clientes que la organizacion tiene bajo su cuidado o reSponsabmdad
durante la prestacion del servacuo

6.2.5 Especificacion del control de caludad

Es conveniente que el control de calidad se disefie como parte integral de |os procesos
del servicio: mercadeo, disefio y prestacion. Se recomienda que la especificacion
desarrollada para el control de calidad proporcione el control eficaz de cada proceso del
servicio, para asegurar gue éste satisface consistentemente la especificacion del servicio
y al cliente.

E| diserio de] control de calidad involucra:

- Identificacion de actividades clave en cada proceso, que tienen una influencia
importante en el servicio especificado.

- Andlisis de las actividades clave para seleccionar aquellas caracteristicas que se
van a medir y controlar para asegurar la calidad del servicio. :

- Definicion de métodos para evaiuar las caracteristicas seleccionadas.

- Establecimiento de los medios para influenciar o controlar |as caracteristicas
dentro de los limites especificados.

La aplicacian de los principios del control de calidad al procese de entrega del servicio se
ilustra en el siguiente ejemplo.

a) Una actividad clave por identifi car en el servicio de un restaurante seria ta
preparacion de una comida, y el efecto de la puntualidad al momento de
serwrla al clisnte.

b} Una caracteristica de la actividad que requiere medicidn seria, el tiempo
tomado para preparar los ingredientes de la comida.
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c) El método para evaluar la caracteristica, puede ser las verificaciones de
muestras del tiempo requerido para preparar y servir una comida.

d)  El despliegue eficaz de personal y de materiales asegura que la caracteristica
del servicio durante el tiempo tomado para servir la comida, se mantenga
dentro de los limites especificados.

6.2.6 Revision del disefio
Conviene que en la conclusion de cada fase del disefio de un servicio, se efectie una

revision formal documentada sobre los resultados del disefio en comparacién con el
resumen del servicio.

Es recomendable que el trabajo de disefio al final de cada fase se revise, para verificar
que cumple los siguientes requisitos:

- items en la especificacion del servicio pertenecientes a las necesidades y la
satisfaccion del cliente.

- items en la especificacién de la prestacidon del servicio pertenecientes a los
requisitos del servicio.

- items pertenecientes al control de calidad de los procesos del servicio.

Conviene que en cada revision de disefio participen representantes de fodas las
funciones que afectan la calidad del servicio teniendo en cuenta la fase que se revisa. Es
recomendable que en ia revision del diseftic se identifiguen y anticipen las areas
problematicas y las insuficiencias y se inicien acciones para asegurar que:

- La especificacion completa del servicio y la especificacion de su prestacion
cumplen los requisitos del cliente. ‘ ‘

- La especificacién' del control de calidad es adecuada para proporcionar
informacion precisa acerca de la calidad del servicio prestado.

6.2.7 Validacion de las especiﬁcacionés del servicio, de la prestacion del mismo y del
control de calidad.

Es recomendable que los servicios nuevos y los madificados, y sus procesos de
prestacion, se sometan a validacidn, para asegurar que se desarrollan plenamente y que
el servicio satisface las necesidades de los clientes bajo condiciones previstas y
adversas. Conviene que la validacion se defina, planifique y .complete antes de la
implementacion. Los resultados se deben documentar.

Antes de la prestacion inicial de un servicio conviene revisar y confirmar [o siguiente:
- &l servicio corresponde con los requerimientos del cliente.
- El proceso de prestacion del servicio es completo.

- Se dispone de recursos para satisfacer las obligaciones del servicio, en especial
materiales y personal.
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- Se cumpl'en los - codigos de practicas, las normas, los dibujos y las
especificaciones aplicables.

- La informacion para los clientes acerca del uso del servicio esta disponible.

Conviene efectuar revalidacion periédica para asegurarse que el servicio continda
satisfaciendo las necesidades del cliente, y que es COnforme con la especificacién del
servicio, y para identifi car los mejoramientos potenciales én la prestaclon y control del
Servicio.

Se recomienda que la revalidacion seéa una actividad planificada y documentada, e
incluya las consideraciones del campo de experiencia real, el impacto de [as
modificaciones en el servicio y en los procesos, y €l impacto de los cambios de personal,
la adecuacién de los procedimientos, las instrucciones, las guias y las modificaciones

propuestas.

6.2.8 Control de cambios del disefio

Las especificaciones del servicio, su prestacion y el control de calidad, son documentos
basicos de referencia para el servicio, y conviene que ne se cambien sin una causa y
consideracion debidamente justificadas.

El objetivo del control de cambios del disefio, es documentar y administrar los cambios
en los requisitos y procedimientos, después de que la especifi icacion inicial del servicio y
de su prestacion se hayan autorizado e implementado. Se recomienda que este control

asegure que:

- La necesidad de cambio se identifique, se verifique y se someta a analisis y se
redisefie la porcion del servicio afectada.

- Se planifiquen, se documenten, se aprueben, se implementen y se registren-en
forma adecuada los cambios en las especiﬁcaciones del sefrvicio.

- Los representantes de todas las funcnones afectadas por el cambio part;crpen en
-su determinacion y lo aprueben. :

- Se evalue el impacto de los cambios para. asegurar que producen Ios resultados
esperados y no degradan la calidad del servicio.

- Se mforme a 1os cllentes cuando los camblos de dlseno afecten Ias caractenstlcas
-y et desemperio del servicio. :

6.3 PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO

e 6 3 1Genera|;dades

Conviene que la gerencua ‘asigne. responsabmdades especnf cas a todo el personai que
implementa el proceso de prestacion del ser\ncm incluyendo la evaluacién por el
proveedor y la evaluacvon por el cliente. :

: La prestacnén de un ser’vncxo a los clientes ocasmna

- Cumphr la especifi cacmn prescnta dela preatacuon del servicio.
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4 I
- Supervisidon de que se cumpla la especificacidn del servicio.

- Ajuste al proceso cuando ecurren desviaciones.
, \"5.?2 Evaluacion de la calidad del $ervicio por el proveedor

Se recomienda que el control de calidad forme parte integral de la operacion del proceso
de prestacion def servicio. £sto inciuye:

- Medicién y verificacion de las actividades clave del proceso para evitar tendencias
no deseadas, o insatisfaccion del cliente.

- Automspeccuon por parte del personaf asignado a la prestac:on del serwc:o coOmo
parte irtegral del proceso ¢ de medicidn.

- La evaluacic’m final del proveedor del servicio, en la interrelacion con el cliente,
para proporcionar una perspectiva del proveedor sobre la calidad del servicio
prestado.

6.3.3 Evaiuacion de la calidad del servicio por el cliente

L a evaluacion del cliente es la itima medida de la calidad de un servicio. La reaccion de
éste puede ser inmediata, o demorada y retrospectiva. Con frecuencia, la evaiuacion
subjetiva sera el Unico factor en una evaiuacién del cliente acerca del servicio prestadao,
Rara vez ellos evaldan en forma voluntaria la calidad de! servicio para la organizacién
que lo presta; frecuentemente 1os que estan insatisfechos dejan de utilizar o de comprar
servicios, sin una notificacidbn que permita tomar la accion correctiva pertinente. Confiar
Unicamente en las guejas del cliente como una medida de su satisfaccion, puede llevar a
falsas conclusiones. » '

Nota17. Conviene que la satisfaccion del cliente sea consecuente con las normas profesionales y
éticas de la organizacion.de servicio.

Se recomienda que las organizaciones de servicio instituyan una evaluacion y una
medicion continua acerca de la satisfaccion del cliente. Conviene que estas evaluaciones
busquen reacciones positivas y negativas y su posible efecto en los negocios futuros.

" Es conveniente que ia evaluacion sobre la satisfaccion del cliente se centre en ef grado
" en. que el resumen del servicio, las especificaciones -y. el proceso de prestacion del
sefrvicio satisfacen. las necesidades de! cliente. Una. organizacion de servicio con
- frecuencia supane que esta prestando un buen servicio; pero el cliente puede no estar de
acuerdo, lo cual indica que las especuﬁcacaones los. procesos 0 las medidas no son las

- mas adecuadas. : , _

Se recom:enda comparar las evaluacnones del cllente con la percepcnon propaa y con la
evaluacién del servicio prestado, para detectar asi ta compat;b;hdad de las dos medldas
de calidad y la necesidad para tomar una accion apropiada y mejorar el servicio.

6.3.4 Estado éiei servicio

Conviene que la organizacién de servicio registre el estado del trabajo realizado en cada
fase del proceso de prestacion del servicio para identificar el cumplimiento de la
‘especificacion del servicio y la satisfaccion del cliente. . :
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6.3.5 Accic’m correctiva para servicios no conformes

6.3.5.1 Responsabilidades: la identificacién y el informe sobre la no-conformidad de los
servicios es deber y responsabilidad de cada individuo en la orgariizacion de servicio. Se-

TT——Tecomienda identificar, al maximo, las no conformidades potenciales del servicio antes de
que el cliente resulte afectado. Es conveniente que las responsabilidades v la autondad
para la accion correctiva se definan en el sistema de cahdad

6.3.5.2 ldentiﬁcacién de la no conformidad y accion cormrectiva: cada vez que se detecte
una no conformidad, conviene tomar la accién pertinente para registrarla, analizarla y
carregirla. Con frecuencia habra dos etapas de accidn correctiva: primero, una accién
inmediata positiva para satisfacer las necesidades del cliente. Segundo, una evaluacion
de las causas de la no conformidad para determinar una accion correctiva necesaria a
largo plazo que evite la repsticién del problema.

Se recomienda que la accion correctiva a largo piazo se adecue a la magnitud y al efecto
del problema. Cuando se implementen las acciones correctivas se recomienda
supervisar para asegurar su eficacia.

6.,3.6 Control del sistema de medicion

Se recomienda establecer procedimientos para controlar y mantener el sistema utilizado
para la medicion del servicio. Los controles incluyen ias habilidades de! personal, los
procedimiertos de medicién y cualquier modelo analitico o sbftware de medicion y
ensayo. Todas las mediciones y ensayos, incluso estudios y cuestionarios sobre la
satisfaccion del cliente, necesitan ensayarse para verificar su validez y confiabilidad.
Conviene que el uso, la calibracién y el martenimiento de todos los equipos de medicidn
y de ensayo utilizados en la prestacién o en la evaluacion de servicios se controlen para
proporcionar confilanza en las decisiones o acciones basadas en los datos obtenidos. Se
recomienda que el error de medicioh se compare con los requisitos y se tomen las
acciones apropiadas cuando no se logran los requisites de precisién o sesgo.

-

Nota 18. Ver la ISO 10012-1 para guia en requisitos de aseguram:ento de la calidad,
para eqmpos de medicion.

6.4 ANALISIS Y MEJORAMIENTO DEL DESEMPENO DEL SERVICIO
6.4,1 Generalidades

Se recomienda evaluar continuamente la operacién de los procesos del servicia para
identificar y buscar activamente oportunidades para mejorar la calidad det servicio. Para
implementar esas evaluaciones, conviene que la gerencia organice y mantenga un
sistema de informacién que reco;a y disemine |os datos procedentes de todas las fuentes

pertinentes.

Se recomienda que la gerencia asigne responsabilidades para el sistema de informacidn,
y el mejoramiento de ia calidad del servicio.

6.4.2 Recoleccién de datos y anélisis
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Los datos estaran disponibles a partir de las mediciones de operacién de servicios por
medio de: : '

- - -Bvaluacion del proveedor (incluyendo el control de calidad del proceso).

- Evaluacién del cliente (incluyendo la reaccion, las quejas del cliente y |a

informacién de retroalimentacion solicitada).
- Auditorias de calidad.

El analisls de estos datos mediréd el logro de los requisitos del servicio e indicara las
oportunidades para mejorar la calidad, la eficacia y la eficiencia del servicio prestado.

Conviene que para ser eficaces y eficientes, la recoleccion de datos y el andlisis tengan
una operacion propuesta, disciplinada y planificada; sin dgjarla al azar ni manejarla con
descuido.

Se recomienda que la identificacion de errores sistematicos, su causa y prevencién sean
un proposito fundamental dentro del analisis de datos. La causa original de error no es.
siempre obvia, pero conviene que se busque incluyendo el potencial de error humano
que rara vez se produce en forma aleatoria y con mayor frecuencia existe por upa causa
implicita. Frecuentemente, los errores atribuidos al personal o a los clientes surgen en
realidad de .fallas en.-la -operacion del servicio relacionadas .con operacicnes mas .
complejas™ o a -procedimientos, ambiente, condiciones de trabajo, entrenamiento,
instrucciones 0 recursos inadecuados. o I

6.43 Métodos estadisticos

Los métodos estadisticos modernos pueden ayudar, en la mayoria de los aspectos de la
recoleccion -y aplicacion “de datos, bien sea para una mejor comprensién .de las
necesidades del cliente, en el control del proceso, en estudios de capacidad, en
prediccion, o en medicidén de'la calidad para ayudar en la toma de decisiones.

6.4.4 Mejoramiento de la calidad del servicio

Se recomienda gue exista un programa para mejorar continuamente la calidad del
servicio vy la. eficacia y eficiencia de toda su operacion. Incluyendo el esfuerzo para
identificar : '

-'La caracteristica que en caso de mejorarse beneficiaria mucho al cliente y a la
organizacion de servicio.

- Cualquier cambio en las necesidades del mercado que puedan afectar el grado
~del servicio que se suministrara. :

- Cualquier desviacion de la calidad del servicio especificado debido a controles del
sistema de calidad ineficaces o insuficientes.

- Oportunidades para reducir el costo mientras se mantiene y se mejora la calidad
del servicio prestado. (Esto requiere de métodos sistematicos para estimar los
costos y beneficios).
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E.s-_ conveniente. que las actividades para mejorar [a calidad del servicio se
- dirijan a la necesidad tanto a corto como a largo plazo e incluyan:

- La identificacién de los datos pertinentes que se van a recolectar.

- El analisis f:ie datos y dar prioridad a aquellas actividades que tienen un impacto
adverso mas serio en la calidad del servicio.

LM mgiroalimentacion de los resultados del andlisis hacia la administracion operativa,
con recomendacién para mejorar el servicic inmediatamente.
|

- Los informes periédicos a la alta gerencia para revisar las recomendaciones de
mejoramiento de la calidad a largo plazo (ver numeral 5.2.5).

L os miembros de diferentes partes de la organizacién de servicios que trabajan juntos,
pueden ofrecer ideas fructiferas, que podrian mejorar la calidad y reducir costos.
Conviene due la gerencia anime al personal de todos los niveles para que contribuya en-
los programas de mejoramiento de la calidad, con reconocimiento por su ésfuerzo y
participacion.

Anexo A {Informativb)
Ejemplos a los cuales se puede aplicar esta norma.

Servicios de Hospitalidad

' Casas de banquetes, hoteles, servicios turisticos, entretenimiento, radio, television,
- esparcimiento,

Comgnicacilones

Aeropuertos y gerolineas, vias, transporte férreo y maritimo, telecomunicaciones, postal,
datos. '

Servicios de salud

Personal médico, hospitales, ambulancias, laboratorios clinicos, odontdlogos,
optometras.

Mantenimiento

Eléctrico, mecénico, vehiculos, sistemas de calefaccion, aire acondicionado,
construccién, computadores.

Servicios Generales

" Limpieza, manejo de residuos, suministro de agua, mantenimiento de terrenos,
* electricidad, suministro de gas y de energia, bomberos, policia, servicips publicos.

Comercio

Mn\fﬁl’ie{'ﬂ minnric-h: Alrvamameints  Aiadeilae 'idnr, mercadeo‘ embalaje
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Financiero

Banca, aseguradoras, pensiones, servicios de propiedad, contabilidad.

Profesional
Disefio de construccion (arquitectos), estudios de investigacion, legales, aplicacion de Ia

ley, segu’ridad, ingenieria, administracion de proyectos, administracidon de la calidad,
consultoria, entrenamiento y educacion.

Administracion

Personal, comutacion y servicios de oficina.
Tecnica
Consultofia, fotografia, laboratorio de ensayos.
Compras
Contratos, administracion y distribucién de inventarios.
Cientiﬂcb'
Investigacién, desarrollo, estudios, ayudas para decisiones.
: Nota 19. ‘Las' compaiias manufactureras también prestan servicios intemos en sus.
sistemas de mercadeo, de entregay en actividades de postventa. -

" Anexo B (informativo)

Referencia-cruzada de los elementos de los sistemas de calidad y los numerales.
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Numeral en Titulo- Numeral
NTC4SO correspondi
9004-2 ente en
- NTC-1SO
9004-1
4 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS 7.2
4.1 Caracteristicas del servicio y de su prestacion 7.2
42 Control de servicio y de las caracteristicas de
prestacién del mismo 11.4
5. PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD 5
51 ASPECTOS CLAVES DEL SISTEMA DE} 511
CALIDAD
52 4
RESPONSABILIDAD GERENCIAL
522 ‘ 4.2
Politica de calidad.. - -
523 . 42,619
Objetivos de calidad
524 | ' 522
Responsabilidad y autoridad en la calidad
525 5.5
Revision por la gerencia
53 R 5.2.4
o “Lﬁ’[s‘xNga{eral en Titulo Numeral
] TC-ISO correspondi
9004-2 ente en
‘ NTC-ISO
9004-1
PERSONAL Y RECURSQOS MATERIALES ,
532 18
Personal
5321 183
Maotivacion
5322 18.1, 18.2
: Entrenamiento y desarrolio
5323 7.3
Comunicacion
53.3 524
Recursos materiales
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Continda ...
(Continuacion). Referencia cruzada de los elementos de los sistemas de calidad y
los numerales. : '

Numeral en | , Titulo Numeral
NTC-ISO _ : correspondie
5004-2 nte en NTC-
‘ - ISO 9004-1
54 : ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE CALIDAD 44 521
542 , Ciclo de la calidad del servicio 51
] 543 Documentacién y registros de calidad 525 53 17
‘ .I 5431 Sistema de documentacion ' 532
!1 5432 Control de la documentacion - o 17.2
i ”44 Auditorias internas de calidad | 54
L‘ 55, INTERRELACION CON LOS CLIENTES | 7.3
( 552 | Comunicacion con los clientes ' 7.3
i 6. . ELEMENTOS OPERATIVOS DEL SISTEMA DE |5
? . | CALIDAD '
P61 | 7
! ' | PROCESO DE MERCADEOQO
"G : ‘ 71,19
¢ Calidad en la investigacion y analisis del mercado
EERBA _1 8.2.4
! ' i Obligaciones del proveedor
18.1.3 | - 7.2
_ | Resumen de! servicio
~=F s [ 187
Administracion ael servicio '
615 : 04272
3 Calidad en la publicidad
| 6.2 ' ) 8
PROCESO DE DISENO
622 _ 82
Responsabilidades en el diseho
6.2.3 818283
Especificacion del servicio
624 ‘ 10,
: _Especificaciones de la prestacion del servicio | |
[ —m!
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Continda ...
(Final). Referencia cruzada de los elementos de los sistemas de calidad y ios
numerales.
| Numeral en Titulo Numeral
1SO 9004-2 - correspond
iente en
| ISO 9004-1
6242 Procedimientos para la prestacion del servicio 10.1
6243 Calidad en ta adqguisicion 9,12.1
6.24.4 Eqguipos suministrados a los clientes  por el
proveedor para la prestacion del servicio 13.3
6245 {dentificacion y trazabilidad del servicio 11.2,19
6.246 Manejo, almacenamiento, embalaje, | entrega y | 16
proteccion de las propiedades de lcs clientes
625 Especificacian del control de calidad 12.2 |
626 Revision del disefio B5 852
627 Validacién de las especificaciones del servicio, de | 84, 853,
la prestacion del servicio y del control de calidad 87,89
628 Control de cambios del disefo
‘ 8.8
63 PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO
10,12.3
632 Evaluaciéon de la calidad del servicio por el
proveedor 12
633 ,
| Evaluaciéon de la calidad del servicio por el cliente | 7.3
16.3.4
‘ Estado del servicio 1.7
1635
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\%n’al en . Titulo - - Numéral_

- {SO 8004-2 correspond
iente en
| o | 1SO 9004-1
. Accién correctiva para servicios no conformes 11.8,14,15
63.51
. Respensabilidades 16.2
8352 | |
ldentificacién de no conformidad y accidn| 14,15
6.36 comrectiva :
. 11.3,13
6.4 Controt del sisterna de medida
 |ANALISIS Y MEJORAMIENTO DEL|163
6.4.2 DESEMPENO DEL SERVICIO
15.5
1643 . Recoleccion de datos y dndlisis
20
6.4.4 Métodos estadisticos

8
Mejoramiento de la calidad del servicio '

[1]

2}

13]

(5]

6]

(7]

Anexo C {Informativo)
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- Articulo Seghndo: la presente Resolucidnntendra vigencia a partir de su
- publicacién en la Gaceta Oficial.

COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE

TEMISTOCLES ROSAS R.
Viceministro Interior
de Comercio e Industrias

-~ MINISTERIO DE COMERCIO E INDUSTRIAS
DIRECCION GENERAL DE NORMAS Y TECNOLOGIA INDUSTRIAL

NORMA TECNICA PANAMENA
DGNTI - COPANIT 161 — 2001

Primera Revision.

BLOQUES HUECOS DE CONCRETO
PARA USO ESTRUCTURAL Y NO
ESTRUCUTURAL.
ESPECIFICACIONES.

DIRECCION GENERAL DE NORMASY TECNOLOGIA INDUSTRIAL (DGNTI)
Comision Panamefia de Normas Industriales y Técnicas (COPANIT)
APARTADO "POSTAL. 9658 Zona 4, Rep. de Panama.

INFORME

El Comité Técnico es el encargado de realizar el estudio y revision de las normas y esta
integrado por representantes del sector publico y privado.

La norma en su etapa de proyecto, ha sido sometido a un periodo de discusidn publica deg
sesenta (60) dias, durante le cual los sectores interesados emitieron sus obsarvaciones y

' recomendaciones.

La Norma Técnica Panamena DGNTI — COPANIT 161-2001 ha sido oficializada por el
Ministerio de Comercio e Industrias mediante Resolucion N° ce de 2001, ¥
publicada en gaceta Oficial N® del de 2001,
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ROBERTO MILLAN

EMPRESA BLOCK MACHINE
NICANOR YAU UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
RIGOBERTO DE LA ROSA COMISION DE LIBRE COMPETENCIA Y
L ASUNTOS DEL CONSUMIDOR
ANDRES SOSA EMPRESA BLOQUES SOSA
BORIS RAMIREZ CAMARA PANAMENA DE LA
CONSTRUCCION ,
'ERICK MORENO INGENIERIA MUNICIPAL DE PANAMA
OVIDIO MORENO EMPRESA GRUPO MORENO
JUAN MONTERO EMPRESA MATERIALES MONTERO
EDWIN TANG MINISTERIO DE LA VIVIENDA
JULIO RODRIGUEZ EMPRESA MATERIALES GALLARDO
ANIBAL FRAGO . EMPRESA MATERIALES FRAGO
YANITZIO ABREGO - EMPRESA PRODUCTOS DE CONCRETO
| S.A
. CORNELIO.GUERRA EMPRESA GUERRA Y CiA
" ROGELIO VILLALAZ SOCIEDAD PANAMNA DE INGENIEROS
Y ARQUITECTOS

IRINAVIGIL :.---. = . . . . FABRICA DE BLOQUES NACHYBLOCK

Coordlnadora del Comrté

DONNA P. GRANT " Direccion General De Normas y Tecnologia Industrial del

- Ministerio de Comercio e Industrias.

RESOLUCION N2 272
(De 20 de julio de 2001)

El Viceministro Interior de Comercio e Industrihs
En uso de sus Facultades Legales

CONSIDERANDO

1. Que de conformidad con lo estabiecido en el articulo 93 det titulo Il de ia Ley N° 23 de
25 de julio de 1897, la Direccion General de Normas y Tecnologia Industrial (DGNTY),
dei Ministerio de Comercio e Industrias, es el organismo de normmalizacién, encargado
por el Estado del proceso de normalizacion técnica, y ia facultada para coordinar los
Comités Técnicos y someter a los proyectos de normas, elaborados por la Direccidn
General de Normas y Tecnologia Industrial, o por los Comités Sectoriales de
Non'nahzactbn a un periodo de discusién pablica.

2. Que de acuerdo a su programa anual de trabajo ta DGNTt conformé et Comité de
Bloques para que elaboraran ka norma Blogues Huecos de Concreto de uso Estructural
y No Estructural. Especrflcacnones

3. Que el proyecto de norma técnica panamefiz citado fue sometido a un perfodo de
discusion publica por sesenta (60) dias, a partir del 23 de octubre de 2000.

4. Que de conformfdad al articulo 118 de la Ley citada, las normas técnicas deberdn ser
oficializadas por ei Ministerio de Comercio e Industrias y tendrdn vigencia una vez sean
publicadas en la Gaceta Oficial.
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RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Aprobar la Norma Técnica Panamefia DGNT! - COPANIT 161 -
2001 Blogues Huecos de Concreto de uso Estructural y No Estructural. Especificaciones,
de acuerdo al tenor siguiente:

. MINISTERIO DE COMERCIO E INDUSTRIAS :
DIRECCION GENERAL DE NORMAS Y TECNOLOGIA INDUSTRIAL

BLOQUES HUECOS DE CONCRETO PARA NORMA TECNICA PANAMENA
USO ESTRUCTURAL Y NO ESTRUCTURAL DGNTI-COPANIT 161-2001.
ESPECIFICACIONES

1. OBJETO:

Esta norma establece especificaciones para los biogues huecos de concreto para uso
estructural y no estructural.

2. DEFINICIONES:
2.1 Bldque.hueco de concreto:
# .
- Elemento manufacturado ( en forma prismatica rectangular cuadrada cibico, con huecos en
su interior) que se usa de manera muy amplia en todos los trabajos de construccién cuyas
paredes estan constituidas por cemento y agregados.

2.2 - Bloque estructural:

 Bloque que va a estar sometido a cargas, por lo general se utilizan para fundaciones y
Muros. :

2.3 Bloque de uso no estructural:
Bloque que va ser utilizado de forma general en paredes de division o de fachada.
24 Largo:
Medida del bloque, en el sentido de |a iongitud del muro.(Figura 1).
- 28 Ancho:
Medida del blogue, en el sentido del espesor del muro.(Figura 1).
26  Alto:,
Medida del bloque, en el sentido de la altura del muro. (Figura 1).
27 Espesor de la pared del biogue:

Son las paredes internas o extemas de! bloque.
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2'3. Nombre comercial de! blogue:

Nombre que se utiliza para identificar los bloques comercialmente y que no representa la
dimension real de los mismos.

2.9  Medida real del bloque:
Medida final que debe tener el bloque luego de su proceso de fabricacion (ancho, alto y
largo). '

3. CLASIFICACION:

*3.1 Los bloques huecos de concreto, ‘péra uso estructural, manufacturados de acuerdo a
estas especificaciones, se clasificaran en dos grados.

3.1.1 Grado N:

Son los bioques de uso general, en paredes exteriores e interiores, por encima o de bajo
del subsuelo, expuesto o no a la intemperie 0 humedad.

3.1.2  Grado S:

Son los blegues limitados al uso por encima del subsuelo, en paredes exteriores con su
debido recubrimiento y paredes no expuestas a la intemperie.

4, CONDICIONES GENERALES:

4.1 Los bloques huecos de concreto de uso estructural 0 no estructurai, manufacturados
deberan cumplir con todos los requerimientos de esta especificacion.

4.2Los mateniales utilizados para la fabricacion del bloque (nacionales ©
importados)}deberan cumplir con las siguientes condiciones;

4.2.1 Cemento Portland; Ver Norma DGNTI-COPANIT 5. Cemento Porfland. Ciasificacion
y Espedificaciones.
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4.2.2 Agregados: Ver Norma DGNTI-COPANIT 15. Agregados para
hormigones. Especificaciones Generales

4.2.3 Otros Constituyentes: Agentes incorporadores de aire, pigmentos, repelentes de
agua, etc. Seran utilizados de acuerdo al producto final especificados por el
consum|dor .

5. REQUISITOS GENERALES:
5.1 BLOQUES DE USO NO ESTRUCTURAL:

5.1.1 Resistencia minima a la compresioén:

Los bloques huecos de concreto para uso no estructural se regirdn segun los requisitos de
resistencia a ia compresion descritos en la tabla n®1.

Tabla n°®1:

RESISTENCIA MINIMA A LA COMPRESION

Resistencia Minima a la compresién
{Ca _r;galAraa Neta)

PROMEDIO DE 3 UNIDADES 600 LbslP_Ig -42.2 Iggl_m

UNIDAD INDIVIDUAL 500 Lbs/Pig”~ 35.2 Kg/Cm*

Area Neta = area total — area de espacio vacio o area hueca.

Nota: La resistencia individual no debe ser menor de 500 Lbs/Pig?

5.1.2. Densidad:

Los bloques huecos de concreto de uso no estructural se regiran segun los requisitos
establecidos en la tabla n®2.

Tabla n°2. '
NOMINACION : Peso en Ibs/P” (kg/m’)
Liviano. ¢ 105 (1682)

Medio 105 a 125 (1682 a 2000)
Normai 125 Min. (2000)

513 Dimensiones:

5.1.3.1 Variaciones permisibles en las dimensiones:

« Todas las dimensiones {ancho, alto, largo) tendran una tolerancia de mas o menos 3mm
(mas o menos 1/8 Plg.) de la dimensién real especificada.

'« Para los bloques de concreto de uso no estructural, el espesor minimo de paredes sera
de 16 mm (5/8 Plg).

e Lo blogues huecos de concreto de uso no estructural deberan cumplir con los
~ requerimientos establecidos en la tabla n°3.



N¢ 24,375 Gaceta Oficial, martes 28 de agosto de 2001 47

Tabla n* 3:
- Dimensiones Normales Para Bloques
de Uso No Estructural o

NOMBRE MEDIDA REAL MEDIDA REAL MEDIDA REAL -
COMERCIAL ANCHO Cm (Pig) ALTO Cm (Plg) LARGO Cm {Plg)

. I x18 - 6.7 (2 5/18™) 19.4 (7 5/8™) 44.8 (17 5/18")

. 4"x18” 1. 9.2(358") 19.4 (7 5/18") 44 8 (17 5/8")
4’ x 16" - 8.2(35/8”) 19.4 (7 5/8") 39.7 (15 5/87) -

6" x 18" 7 14.3(55/8") 19.4 (7 5/8") 44.8 (17 5/8")

6” x 16" 14.3 (5 5/8") 19.4 (7 5/8”) 39.7 (15 5/87)

Nota: Todas las medidas pueden tener una tolerancia de (+/-)1/8".

5.2 .VBLOQUE DE USO ESTRUCTURAL.:
'5.2.1 Resistericia minima a la comgreﬁén:

‘Los bioques huecos de uso estructural se regiran segun los requisitos establecidos en la
tabla n°4.

Tabla n°4:

Resistencia Minima a la Compresion. ,
. ' Resistencia Minima a fa Compresién(PSl}
(cargal/area neta)
Promedio de 3 unidades 1900 Lbs/Plg” — 133.5 KgiCm*
Unidad Individual 1600 Lbs/Pig”— 112.5 Kg/Cm*
Area Neta = area total — area de espacio vacio o 4rea hueca.

Nota: La resistencia individual no debe ser menor de 1600 Lbs/Plg”.

5.2.2 Densidad:

‘Los bloques huecos de concreto de uso estructural se regiran segun los I:équisitos
establecidos en la tabla n°5. ‘
- &

Tabla n°5.
' NOMINACION | " Peso en Ibs/P? (kg/m®)
- (seco después del homo)
Liviano | 105 (1682)
Medio 105 a 125 (1682 a 2000)
L Normal ] 125 Min. (2000)

5.2.3 Dimensiones:

5.2.3.1Variaciones permisilfies en las dimensiones:

« Todas las dimensiones (ancho, alto, largo) tendrén una tolerancia maxima de mas o
menos 3mm (1/8 Plg.) de la dimensién nomal especificada.

*» Lo bquyes huecos de concretc de uso estructural deberan cumplir con los
requernmientos de dimensiones establecidos en la tabla n°6.
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. Tablan® 6:
Dimensiones Normales de Bloques para uso estructural

NOMBRE MEDIDA REAL MEDIDA REAL MEDIDA REAL
COMERCIAL ANCHOCm(Pig) |ALTO Cm{Plg) LARGO Cm (Pig)
4” X 16” 9.2(3 5/8") 19.4 (7 5/8™) 39.7 {15 5/87)
6” X 16" ‘ 14.3(55/8") 19.4 (7 5/187) 39.7 (15 5/87)
6” X8 . 14.3 {5 5/8") 19.4 (7 5/8™) 19.4 (7 5/8”)
8” X 16" 19.4 (7 5/8") 19.4 (7 5/87) 39.7 (15 5/8”)
12" X 167 29.5(115/8”) 19.4 (7 5/187) 39.7 (15 5/8”)
12" X 8" - 29.5 (11 5/8") 19.4 (7 5/8") ~ 119.4 (7 5/87)
8" X8” 19.4 (7 5/8”) 19.4 (7 5/8") 19.4 (7 5/18”)

Nota: Todas las medidas pueden tener una tolerancia de (+/-)1/8".

5.2.3.2 El espesor de las paredes internas y extemas de los Slogues huecos de
concreto de uso estructural deberan cumplir con los requisitos de la tabls r°7 .

Tabla n°7:

Espesor Minimo de Paredes Internas y Externas
. De bloques para uso estructural,

Ancho Nominal . (Espesor  Minimo de | Espesor Minimo de
" { Por unidad Paredes Externas Paredes internas
LCm(Plg) Cm(Plg) Cm(Plg)
: 6.7 (3) . - 1.91(3/4) 1.91 (3/4)
9.2 (4) 2.22 (7/8) 2.22 (718)
14.3 (6) ' 2.54 (1) 2.54 (1)
19.4 (8) 3.2{(11/4) 3.2 (1 1/4)
- - 3.5(13/8) 2.9 (1 1/8)
25.7(10) ' 3.2(11/4) : 2.9(11/8)
' 3.8(11/2) 2.9 (1 18}
29.5(12) O 3.2 (11/4) |
5.2.4 Absorcidn:

Los blogques huecos de concreto para usb estructural se regiran segun los requisitos de
absorcion descritos en la tabla n°8.

Tabla n°8:

Absorcién Maxima de Agua en Ib/P3 (Kg/im®)
(Promedio de 3 unidades)

Clasificado segun la densidad en Ib/P3 (kg/m®)

GRADO LIVIANO MEDIO NORMAL
Menores de Menores de | Menores de 125 a 105 De 425 (2000)
85 (1362) 105 (1682) O mis
N1 S — 18 (29) - 15 (24) 12 (21)
S.1 20 (32) —_— ————— ———e
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6.
6.1

62

6.3

INSPECCION:

En un lote de bloques donde las fisuras o rajaduras sean minimas debido al método
de efnbarque, entrega y manejo, no exceda un maximo de 5%, se sugiere no ser
rechazado, esta condicibn estara sujeta a previo acuerdo entre comprador —
vendedor.

Se sugiere que aquellas unidades destinadas a ser expuestas a la intemperie,
deberédn estar exentas de rajaduras pequefios desprendimientos y de otras
imperfecciones.

Los bloques deben ser rectangulares ccn caras planas y no deben tener curvaturas
en las paredes exteriores de los mismos.

7. MUESTREQ Y ENSAYO:

7.1

El muestreo y los ensayos.se regiran segin 'a Norma DGNTI-COPANIT 163.
Bloques Huecos de Concreto. Método de Muestreo y Ensayo.

Antecedentes:

Normma COPANIT 161 Bloques huecos de Concreto Para Uso Estructural.
Especificaciones. 1/ ‘

Nomma COPANIT 162 Bloques huecos de Concreto Para Uso No Estructural.
Especificaciones. 1/

Norma ASTM C 129

Norma ASTM C 90

1/ Estas dos normas seran sustituidas por la presente norma.

ARTICULO SEGUNDO: La presente resolucién tendra vigencia una vez sea publicada en
la Gaceta Oficial. .

comuuiouese Y PUBLIQUESE

TEMISTOCLES ROSAS R.
Viceministro Interior
de Comercio e Industrias

- MINISTERIO DE COMERCIO E INDUSTRIAS
DIRECCION GENERAL DE NORMAS Y TECNOLOGIA INDUSTRIAL

DGNTI COPANIT 12-2001
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CEMENTO. DEFINICIONES

DIRECCION GENERAL DE NORMAS Y TECNOLOGIA INDUSTRIAL ( DGNTI) -
COMISION PANAMENA DE NORMAS INDUSTRIALES Y TECNICAS (COPANIT)
APDO.9658, ZONA 4 PANAMA

INFORME

ESTA NORMA FUE ELABORADA POR EL SISTEMA DE HOMOLOGACION
La norma Técnica Panameiia DGNTI COPANIT 12-2001 fue oficializada por el Ministerio
de Comercio e Industrias mediante Resolucion N°

Gaceta Oficial N° ‘ deldia _______ de2001.
Coordinador Técnico , Téc. Edith Virginia Cajar J.
Jefe del Departamento de Normalizacién

Técnica

RESOLUCION N¢ 273
(De 20 de julio de 2001)

EL VICEMINISTRO INTERIOR DE COMERCIO E INDUSTRIAS
EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES

CONSIDERANDO

Que mediante el articulo 91, Titulo H de ta Ley 23 de 15 de julic de 1997 se
establece que la Direccion General de Normas y Tecnologia Industrial, del
Ministerio de Comercio e Industrias es el Organismo Nacional de
Normalizacion, encargado por el Estado del proceso de Normalizacion
Técnica, facultada para coordinar los Comités Técnicos y someter los
proyectos de normas, elaboradas por la Direccion General de Normas y
Tecnologia industrial o por los Comités Sectoriales de Normalizacién, a un
periodo. de discusidn publica.

Que la Direccion General de Normas y Tecnologia Industrial dentro de su
programa anual sclicitd al Departamento de Normalizacion |a elaboracion y
revision de las normas del sector Ingenieria Civil y Arquitectura. Cemento
Definiciones. ,

Que el Proyecto de Norma 12-2001 Comité Técnico ingenieria Civil y
Arquitectura. Cemento Definiciones, fue sometidc a un periodo de
discusion publica, el 20 de marzo de 2007. |

de 2001 y publicada en
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RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Aprobar fa Norma Técnica Panamefia DGNTI-
COPANIT 12-2001 Cemento Definiciones, del sector ingenieria Civil y
Arquitectura, de acuerdo al tenor siguiente:

[ T |1 . . o - — 2 ibast am e
l‘l’lllllDlBlllJ u ) WI T OO L ] uwllm

Direccién General de Normas Y ecnologia Industrial

Ingenierfa Civil y Arquitectura Norma Técnica
Cemento. Definiciones DGNTI-COPANIT 12-2001
1. Objeto

Esta norma tiene por objeto establecer las definiciones relacionadas con la .

fabricacién de los dlferentes tlpos de cementos.
2. DEFINIClONES

2.1 CEMENTO

Para los efectos de esta norma es un material pulverizado que ademas de éxido
de caicio contiene silice alimina y éxido de hierro y que forma, por adicion de una
cantidad apropiada de agua, una pasta conglomerante capaz de endurecer tanto
en el agua como en el aire. Se excluye las cales hidraulicas, las cales aéreas y
los yesos. '

2.2 PROPIEDAD HIDRAULICA

Aptitud de un material pulverizado de fraguar y endurecer en presencia de agua y
de formar compuesto estables.

2.3 PROPIEDAD PUZOLANICA

Aptitud de un material pulverizado de reaccionar quimicamehte en presencia de
agua con hidroxido de calcio a la temperatura ambiente, formado compuesto que
poseen propiedades hidraulicas.

2.4 CLINKER PORTLAND

Compuesto del cemento en forma granulada, constituido  principalmente por
silicatos, aluminatos y ferroaluminatos de calcic y que se obtiene por la coccién,
hasta fusion parcial ( clinkerizacion ), de una mezcla convenientemente
proporcionada y homogenizada de materiales debidamente seleccionados.

2.5 CLINCKER ALUMINOSO
Producto constituido en su mayor parte por aluminato de calcio que se obtiene por

la funsién de una mezcla convenientemente proporcionada y homogeneizada de
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materiales seleccionados, siempre que en el clincker resultante la cantidad de
oxido de aluminio sea superior al 30% y la de éxido de hierro inferior al 20%
expresada como porcentaje en masa de la masa total.

2.6 ESCORIA GRANULADA DE ALTO HORNO

Subproducto que se obtiene por el fratamiento de minerales de hierro en el alto
horno de forma granulada por el enfriamiento brusco y ademas debe tener
compaosicién quimica conveniente. |

2.7 PUZOLANA

Material arcillosos o calcareo-silico-aluminoso que posee propieda puzolanica.
Puede ser en estado natural (fierra de diatomeas, rocas opalinas, esquistos,
cenizas volcanicas, pumitas), de material caicinado (los nombrados anteriormente
y algunos como las arcillas y esquistos mas comunes) o de material artificial (6xido

de silicio precipitado y cenizas volantes).

2.8 OTROS COMPONENTES DEL CEMENTO

Materiales arcillosos o caicareo -silico-aluminosos, calcinados o no, que poseen
propiedades hidralicas puzolanicas

2.9 CEMENTO PORTLAND

Productos que se obtiene del clincker portland con {a adicién de una o mas formas
de sulfatos de calcio. Se admite la adicidn de otros productos siempre que su
inclusién no afecte las propiedades del cemento resultante. Todos los productos
adicionales deben ser pulverizados conjuntamente con el clincker.

2.10 CEMENTO PORTLAND DE ESCORIA DE ALTO HORNO

Producto que se obtiene por la pulverizacién conjunta de clincker portland y
escoria granulada de alto homo o de una mezcla intima y uniforme de cemento
portland y escoria granulada finamente dividida, con adicién de una o mas forma
de suifato de calcio. El contenido de la escoria granulado de alto homo debe estar
comprendido entre el 15% y e! 85% en masa de |2 masa total.

2.11 CEMENTO SIDERURGICO SUPERSULFATADO

Producto que se obtiene por {a pulverizacion conjunta de escoria granulado de alto
homo con pequefias cantidades de clincker portland, cemento portland y cal
hidratada o con una combinacién de estos materiales y cantidades apreciables de
sulfato de calcio. El contenido de escoria de alto horno debe ser superior al 70%
en masa de la masa total.

2.12 CEMENTOQ PORTLAND PUZOLANICO

Producto que se obtiene por la pulverizacién conjunta de clincker portland y
puzolana de una mezcla minima y uniforme de cemento portland y puzolana
finamente pulverizada con adicién de una o mas de sulfato de calcio. El contenido
de puzolana debe estar comprendido entre el 25% y el 50% en masa total.
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2.13 CEMENTO PORTLAND CON ADIEIONES

Productos que se obtiene por la pulverizacion conjunta de clincker portland y otros
materiales que cumplan con lo indicado en el numeral 2.8, con fa adicién de una o
mas formas de suifato de calcio, el contenido de otros materiales deben estar
comprendido entre el 15% y el 30% en masa de la masa total.

2.14 CEMENTO DE ALBANILERIA

Producto que se obtiene por la pulverizacion conjunta del clincker portland vy
materiales que carezcan de propiedaces hidraulicas o pulzoldnicas con la adicidn
de una o més formas de sulfato de calcio. El contenido de materiales adicionales
debe estar comprendido entre el 15 % y el 50% de la masa en masa total.

2, 15 CEMENTO ALUMINOSO
,Prcducto que se cbtfene por la pulverizacién del clincker aluminoso.

3. APENDICE

3.1 INDICACIONES COMPLEMENTARIAS

Cuando la adicién de productos tales como los incorporadores de aire,
plasticadores, sustancias hidraulicas, afecte o medifique las propiedades
originales del cemento, se debe complementar la denominacién del cemento con
la indicacion de |a naturaleza de |a accidn ejercida por el producto incorporado.

3.2 Documento de referencia :
Comisién Panamericana de normas técnicas colomb|ana Definiciones y

Nomenclatura, Buenos Aires COPANT, 1 969 P. (Recomendacxon “Panamericana
COPANT R 174).

ARTICULO SEGUNDO: La presente norma eqtara en vigencia una vez sea
publicada en Gaceta Oficial.

COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE

TEMISTOCLES ROSAS R.
Viceministro Interior
de Comercio e Industrias
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AVISO Registro Pablico, se. L-475-680-65 Elque traspasaANA DECOMEGA, S.A.,
’ ha adquirido Segunda pubiicacion CECILIA CHONG que se encuentra
Para dar , I . h :
mediante Traspaso el Ana Cecilia Chong  inscrita en la ficha

cumplimiento al
Articulo 777 del
Cédigo de Comercio,
notifico que yo
GLADYS
MARITZA
RODRIGUEZ
BARRIA, con cédula
N° 9-186-396, he
traspasado y dado
en venta real y
efectiva todos los
derechos del
“TURICENTRO
DONA GLADYS"
ubicado en la Via
Interamericana, del
distrito de Santiago,
provincia de
Veraguas, al sefior
ISSAC ACHER
MELAMED RIOS,
con cédula N° 9-
123-11.
L-475-508-68
Tercera
publicacién

AVISO
Para dar cum-
plimiento con lo
establecido en el
Articulo 777 del
Cédigo de Comercio,
va SAMUEL
OBADIA GABBAY,
con cédula N° 6-82-
128, en mi calidad
de Presidente y
Representante Legal
de la Sociedad
Andénima
denominada
“SAMYSIMON,
S.A." la cual se
encuentra
debidamente
inscrita a ta Ficha
40419 4,
Documento
258373 del
Departamento de
Mercantil del

19,

establecimiento
comercial JOYERIA
ORO PALACE,
ubicado en el
corregimiento de
Santa Ana, Plaza 5 de
Mayo, edificio N° 22-
distrito de
Panama, amparado
mediante la Licencia
Comercial N° 2001-
4408 del 18 de julio
de 2001, Tipo “B”, de
propiedd de
EMPRESAS SIN
FIN, S.A., la cual se
encuentra
debidamente inscrita
a la Ficha 364699,
Documento 104953
del Departamento de
Mercantil del Registro
Pablico, cuyo
Presidente y
Representante Legal
es lasefioraESTHER
OBADIA DE BEN
HAMO.

SAMUEL OBADIA

GABBAY

Céd. N° 6-82-128
L-475-624-59
Tercera
publicacién

AVISO

En cumplimiento del
Articulo 777 del
Cédigo de Comercio,
hago de conocimiento
que la
PAGARO, S.A,, ha
traspasado por Cesidn
el negocio canocido
como “BOY BAR” a
la sociedad GRUPQ
BOX, S.A., negocio
dedicado al expendio
de licor y discoteca.

PABLO ROBLES P.
Representante Legal

Céd. 8-247-900

sociedad

AVISO
Por medio de la
Escritura Pablica N°
12034 de 3 de
agosto de 2001, de
la Notarfa Décima del
Circuito de Panama3,
registrada el 16 de
agosto de 2001, ala
Ficha 332465,
Documento 260999,
del Departamento de
(Mercantil) del
Registro’ Publico, ha
sido disuelta la
sociedad “ACE
COMPUTERS,
INC.”.
Preparado por:
Ing. Alfonso R.
 De Ycaza Valdés
Liquidador
Autorizado
-475-680-31
Segunda publicacién

AVISO
DE TRASPASO
Para dar
cumplimiento a lo que
establece el Articulo
N° 777 del Codigo de
Comercio, aviso al
publico en general

* que he traspasado mi

establecimtento
comercial
denominado
“MERCADITO

POPPYS™ ubicado -

en la Calle 10 de
Noviembre, distrito
de Los Santos,
provincia de Los
Santos, a la sefora
ADELAIDA
M ORENDO
MORENO, con
cédula N° 6-51-
2500, a partir de de

esta publicacion

Cédula. N° 8-310-
303
L-475-658-39
Segunda
publicacién

AVISO

DE DISOLUCION
De conformidad con
la ley, se avisa al
publico que
mediante Escritura
PlblicaN® 7,246 de
8 de agosto de
2001 de la Notaria
Primera del Circuito
e inscrita en la
Seccidn de
Micropelicula
Mercantil del
Registro Publico, ala
Ficha 26489,
Documento
261258 el 16 de
agosto de 2001, ha
sido disuelta |a
sociedad PHILLIPS
PETROLEUM
MANAGEMENT
CORPORATION.
Panama, 21 de
agosto de 2001.
L-475-675-80
Unica publicacion

AVISO
a sociedad

S.A., que se
encuentra inscrita
enlaFicha 324261,
Rollo 52360,
Imagen 49, del
Registro Publico,
comunica a. los

clientes y publico .

en general, que
traspasa el nombre
comercial DECO
DARON, a Ila
sociedad

398807, rollo
223524, imagen 1,
del Registro Pablico,
gue se encuentra
ubicada en Pueblo
Nuevo, Calle 22,
edificio L.a Galera,
locales N® 4 y 5.
Panama, 16 de abril
de 2001.
HENRY LEVY
Representante
_ Legal
de la Sociedad
Royal
Designers, S.A,
L-475-715-13
Primera publicacién

AVISO
Para dar
cumplimiento al

(Articulo 777 del

Caodigo de Comercio
gue hemos dado en
venta el
establecimiento
comercial
denominado MINI
SUPER ‘PONI, a
nombre de la sefiora
SIU FONG HO DE
NG. ubicado en
Calle S entre las
avenidas Ceniral y
Meléndez al sefor
SOLIS SILVESTRE
PUSEY DICK.
Dado en la ciudad de
Colén al primer dia
del mes de agosto
de dos mil uno.
SIU FONG HO DE
NG
Céd. N-18-968
Vendedor
SOLIS S. PUSEY
DICK
Céd. 8-184-118
Comprador
L-475-606-43
Primera publicacién
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REPUBLICA DE
PANAMA
VINISTERIO DE
DESARROLLO
GROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION 1
CHIRIQUI
EDICTO N2 274-
2001
I ~ Suscrito
uncionario
ustanciador de la
ireccion Nacional
s Reforma Agraria,
n la Provincia de
hiriqui, al pubtico.

HACE SABER:

ue el sefnor (a)
ELIX BATISTA
APIA Y OTRA,
acino  (a) de
ortachuelo,
orregimiento de
abecera, Distrito

e David, portador -

e la cédula de
lentidad personal
2 4-143-189, ha
olicitado a la
ireccion Nacional
e Reforma Agraria,
ediante solicitud
 4-1541-99, segun
lano aprobado N®
0601-16726, la

djudicacion a titulo -

nerosoc de una
arcela de tierra
aldia Nacional
djudicable, con una
uperficie de 5 Has
- 2688.88, ubicada
n Portachuelo,
orregimiento  de
-abecera, Distrito
e David, Provincia
e Chiriqui,

omprendido dentro

e los siguientes
nderos:

|ORTE: Qda. s/n.,
duardo Vargas F.
UR: Salvador Rios
. .

ESTE: Luciana de
Samudio, José
Sermano.

 OESTE: Ormos Safi,

camino. _

Para los efectos
legales se fija este
Edicto en lugar visible

- de este despacho en

la Alcaldia del Distrito
de David o en la

- Corregiduria de

Cabecera y copias
del mismo se
entregaran al
interesado para que
los haga publicar en
los organos de
publicidad
correspondientes, tal
como lo ordena el
articulo 108 del
Cadigo Agrario. Este
Edicto tendra una

_ vigencia de quince

(15) dias a partir de
la ultima publicacion.

" Dado en David a los

14 dias del mes de
mayo de 2001.

JOYCE SMITH V.
Secretaria Ad-Hoc
ING. SAMUEL E.
MORALES M.
Funcionario
Sustanciador
L-472-752-56
Unica

. Publicacion R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION 1
CHIRIQUI
EDICTO N° 286-

- 2001
El Suscrito
Funcionario
Sustanciador de la

- Direccién Nacional

de Reforma Agraria
del Ministerio de

Desarrollo
Agropecuario, en la
Provincia de
Chiriqui. -

HACE SABER:

Que el senor (a)
GLADYS RIOS
MEDIANERO Y
OTRAS, vecino del
Corregimiento de
Panamad, Distrito de
Panama, portador
de la cédula de
identidad personal
N2 4-145-109, ha
solicitado a la

‘Direccion Nacional

de Reforma Agraria,
mediante solicitud N°
4-0B92-97, segun
plano aprobado N®
410-06-16218, la
adjudicacidén a titulo
oneroso de una
parcela de tierra
patrimonial
adjudicable, con una
superficie de 6 Has
+ 8346.56, que
forma parte de a
finca N? 6532,

[inscrita al Tomo 649,

Folio 166, de
propiedad de

“Ministerio de

Desarrollo
Agropecuario.

El terreno esta
ubicado en Ia
localidad de Canas
Blancas Arriba,
Corregimiento de
Santa Cruz, Distrito
de Renacimiento,
Provincia de
Chirigqurti,
comprandido dentro
de los siguientes
linderos:

NORTE: Rio Caisan.
SUR: Manue Antonio
Vargas C.,, callején.
ESTE: Servidumbre.
QESTE: Manuel
Antonio Vargas C.
Para los efectos
legales se fija este
Edicto en lugar
visible de este

despacho en la
Alcaldia del Distrito
de Renacimiento ¢ en
la Corregiduria de
Santa Cruz y copias
del mismo se
entregaran al
interesado para. que
los haga publicar en
los organos de
publicidad
comespondientes, tal
como lo ordena el
articulo 108 . del

- Cédigo Agrario. Este

Edicto tendra una
vigencia de quince
(15) dias a partirde la
ultima publicacion.
Dado en David a los
17 dias del mes de
mayo de 2001.

JOYCE SMITH V.
Secretaria Ad-Hoc
ING: SAMUELE.
MORLAES M.
Funcionario
Sustanciador
L-472-888-77
Unica
Publicacion R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA,
AGRARIA
REGION 1
CHIRIQUI
EDICTO N2 300-
2001
El Suscrito
Funcionario
Sustanciador de la
Direccion Nacional de
Reforma Agraria del
Ministerio de
Desarrollo
Agropecuario, en la
Provincia de Chirigui.

HACE SABER:

Que el senor (a)
TEODOMIRO

A COSTA
SAMUDIO, vecino
del Comregimiento de
Los Anastacios,
Distrito de Dolega,
portador de la
cédula de identidad
personal N® 4-120-
189, ha solicitado a-
la Direccion
Nacional de
Reforma Agraria,
mediante solicitud
N2 4-1600-99, segun
plano aprobado N°
408-01-16710, la
adjudicacién a titulo
onercso de una
parcela de tierra
Baldia Nacicnal
adjudicable, conuna
superficie de 23 Has
+ 5470.01, ubicada
en ia localidad de
Barrigdn,
Corregimiento de
Cabecera, Distrito
de Gualaca,
Provincia de
Chiriqui,
comprendido dentro
de los siguientes
linderos:

NORTE: Barrancos. -

SUR: Domingo
Acosta, Juaquin
Acosta.

ESTE: Luis Acosta,
servidumbre,
Domingo Acosta.
OESTE: José
Angeles Acosta.
Para los efectos
legales se fija este
Edicto en lugar’
visible de este
despacho en la
Alcaldia del Distrito
de Gualaca o en la
Corregiduria de
Cabecera y copias
del mismo se
entregaran al
interesado para que
los haga publicar en
los organos - de
publicidad
correspondientes,
tal como lo ordena el
articulo 108 del
Cadigo Agrario. Este

.
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Edicto tendra una
vigencia de quince
(15) dias a partir de
la ultima publicacion.
Dado en David a los
22 dias del mes de
mayo de 2001.

JOYCE SMITH V.
Secretaria Ad-Hoc
ING. SAMUEL E.
MORLAES M.
Funcionario
. Sustanciador
L-473-165-65
Unica
Publicacién R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION 1
CHIRIQUI
EDICTO N= 188-
2000
El Suscrito
Funcionario
Sustanciador de la
Direccién Nacional
de Reforma Agraria,
en la Provincia de

Chiriqui, al publico.

HACE SABER:

Que e! sefior (a}
HANNELORE
. AMELIA GOMEZ
MELENDEZ, vecino
(a) de Bugaba,
Corregimiento de
Bugaba, Distrito de
Bugaba, portador de

la cédula de
identidad personal N?
4-197-263, ha

solicitado a la

Direccién Nacional .

de Reforma Agraria,
mediante solicitud N*®
4-0156-99, segun
plano aprobado N2
40501-15595, la
adjudicacion a titulo
oneroso de una
parcela de tierra
 Baldia Nacional
adjudicable, con una
superficie de O Has +
1018.36, ubicada en

San Vicente,
Corregimiento de

Cabecera, Distritode

Bugaba, Provincia de
Chiriqui,
comprendido dentro
de los siguientes
linderos:

NORTE: Matilde
Sanchez de Testa.
SUR: Matilde

Sanchez de Testa.
ESTE: Carretera.
OESTE: Matilde
Sanchez de Testa.
Para los efectos

" legales se fija este

Edicto en lugar
visible de este
despacho en la
Alcaldia del Distrito
de Bugaba o en la
Corregiduria de
Cabecera y copias
del mismo se
entregaran al
interesado para que
los haga publicar en
los organos de
publicidad
correspondientes, tal
como [o ordena el
articulo 108 del
Cdédigo Agrario. Este
Edicto tendra una
vigencia de quince
{15) dias a partir de
la attima publicacidn.
Dado en David a los
5 dias del mes de
mayo de 2001.

JOYCE SMITH V.
Secretaria Ad-Hoc
ING. LUIS
FERNANDO
DAVILA
Funcionario
Sustanciador
L-473-341-85
Unica
Publicacion R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCICN
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION 1
CHIRIQUI
EDICTO N2 314-
2001

El Suscrito
Funcionario
Sustanciador de la
Direccion Nacional
de Reforma Agraria,

" en la Provincia de

Chiriqu, al publico.
HACE SABER:

Que el senor (a)
ANDREA QUIEL
DE AROSEMENA,
vecino {a) de
Panamaé&g,
Corregimiento de
Cabecera, Distrito
de Panama,
portador de la
cédula de identidad
personai N¢ 4-130-

1686, ha solicitado a .

la Direccién
Nacional de
Reforma Agraria,
mediante solicitud
N? 4-0714, segun
plano aprobado N®
404-0115999, la
adjudicacién a tituto
cherosg de una
parcela de tierra
Baldia Nacional
adjudicable, con una
superficie de 9 Has
+ 999960 M2,
ubicada en Alto
Bogquete,
Corregimiento de
Cabecera, Distrito
de Boquete,
Provincia de
Chiriqui,
comprendide dentro
de los siguientes
linderos:

NORTE: Alberto A.
sitton V.

SUR: Delfina de
Ruiz.

ESTE: Qda. s/n,
Alberto A. Sittdn V.,
rio Cadera., ‘
CESTE: Municipic
de Boquete (gjido)
calle.

Para los efectos
leqales se fija este
Edicto en lugar
visible de este
despacho en lIa
Alcaldia del Distrito
de Boquete 0 en la
Corregiduria de
Cabecera y copias
del mismo se
entregaran al

interesado para que
los haga publicar en
los drganos de
nublicidad
carrespondientes, tal
como lo ordena el
articulo 108 del
Cddigo Agrario. Este
Edicto tendra una
vigencia de quince
(15) dias a partir de
la Gltima publicacién.
Dado en David a los
28 dias del mes de
mayo de 2001.

CECILIA G.
DE CACERES
Secretaria Ad-Hoc
ING. SAMUEL E.
MOHRLAES M.
Funcionario
Sustanciador
L-473-172-78
Unica
Publicacién R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIC DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION 1
CHIRIQUI
EDICTO N2 315-
2001
El Suscrito
Funciognario
Sustanciador de la
Direccion Nacional
de Reforma Agraria,
en la Provincia de

Chirigu, al publico.

HACE SABER:

Que el sefior (a)

PEDRO JAVIER

QUIEL, vecino {a) de
Bogquete,
Corregimiento de
Cabecera, Distrito
de Boquete,
portador de la
cédula de identidad
personal N 4-276-
920, ha solicitado a
la Direccian
Nacional de
Reforma Agraria,
mediante solicitud

N2 4-0715, segun’

plano aprobado N¢
404-01-16000, la
adjudicacion a titulo
oneroso de una
parcela de tierra
Baldfa WNacional
adjudicable, con una
superficie de 10 Has
+ 0004.82 M2,
ubicada en Alto
Boguete,
Corregimiento de
Cabecera, Distrito

de Boquete,
Provincia de
Chiriqui,

comprendido dentro
de los siguientes
linderos:

NORTE: Nivia
Esther Quiel de
Cheba. ‘

SUR: Luzbelia del
Carmen Quiel de
Silvera. '
ESTE: Rio Caldera.
OESTE: Municipio
de Bogquete (gjido)
clle.

Para los efectos
legales se fija este
Edicto en f{ugar
visible de este
despacho en la
Alcaldia del Distrito
de Boquete o en la
Corregiduria de
Cabecera y copias
del mismo se
entregaran al
interesado para que
los haga publicar en
los drganos de
publicidad
correspondientes, tal
como |0 ordena el
articulo 108 del
Cadigo Agrario. Este
Edicto tendra una
vigencia de quince
{15) dias a partir de
la ultima publicacién.
Dado en David a los
28 dias del mes de
mayc de 2001.

CECILIA G.
DE CACERES
Secretaria Ad-Hoc
ING. SAMUELE.
MORLAES M.
Funcionario
Sustanciador
L-473-172-60
Unica
Publicacion R
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