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MINISTERIO DE SALUD 
DIRECCION GENERAL DE SALUD 

RESOLUCION NQ 135 
(De 24 de octubre de 2002) 

Que crea In “Comisión pan la Elabomción del Plan Nacional de Emergencias 
Radiológicas” 

EL DIRECTOR GENERAL DE SALUD, 
en uso de sus facultades legales 

CONSIDERANDO: 

Que es función del Ministerio de Salud velar por la salud de la población, para lo cual debe 
ejecutar las acciones de promoción, protección, reparación y rehabilitación de la salud, por 
mandato constitucional, son responsabilidad del estado. 

Que como parte de las funciones del Ministerio de Salud está el mantener actualizada la 
legislación que regula las actividades del sector salud y las relaciones inter e intra institucionales, 
los reglamentos y normas para el funcionamiento de los servicios técnico administrativos y los 
manuales de operación que deben orientar la ejecución de los programas en el plano nacional 
bajo patrones de funcionamiento de eficiencia comprobada. 

Que la Resolución No. 75 del 28 de octubre de 1997, aprueba el reglamento para la planiticacion 
preparación y respuesta a situaciones de emergencias radiológicas. 

Que es responsabilidad del Ministerio de Salud, como autoridad competente en materia de 
protyión y seguridad radiológica, realizar la evaluación sistemática y vinculación de los pianes 
de emergencia de las organizaciones intervinientes y la elaboración de un Plan Nacional de 
Emergencias Radiológicas. 

RJwJELvE: 

Artículo Primero: Se crea la Comisión Inter Institucional, para la elaboración del Plan. 
Nacional de Emergencias Radiológicas. 
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Artículo Segundo: Esta Comisión estará integrada por representantes de entidades 
públicas y privadas vi?culadas al manejo, vigilancia y/o seguridad 
de equipos, fuentes o sustancias que generen radiaciones ionizantes 
y de entidades responsables de emergencias y seguridad pública. 
Estas entidades son: 

:: 

2 
e. 
f. 

h: 
\ 

i. 
j. 

Ministerio de Salud, quien la presidirá 
Caja de Seguro Social 
Sistema Nacional de Protección Civil 
Policia Nacional 
Autoridad del Canal de Panamá 
Autoridad Nacional del Ambiente 
Cuerpo de Bomberos de Panamá 
Consejo Nacional de Seguridad 
Dirección General de Aduanas 
Servicio Maritimo Nacional 

Parágrafo: Cada institución, miembro de la Comisión, designar& a un (1) 
representante principal y un por lo menos (1) representante suplente. 

Artículo Tercero: La ComisiOn In& Inst&ional de Emergencias Radiológicas 
tendrê las siguientes funciones: 

1. 

2. 

3. 

Establecer grupos de trabajo de acuerdo al 
cronograma de actividades a desarrollar. 
Elaborar ei documento final denominado Plan 
Nacional de Emergencias Radiológicas 
Convocar a otras instituciones del sector público o 

privado a participar de sus actividades. 

Artículo Cuarto: La presente resolución entrará en vigencia a partir de la fecha de SU 

promulgación. 

Dado’en la ciudad de Panamh. a los 24 días del mee de octubre de 2002. 

COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE 

ESTEBAN MORALES VAN KWARTEL 
Director General de Salud 
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MINISTERIO DE DESARROLLO AGROPECUARIO 
RESUELTO NQ ALP-O32-ADM-02 

(De 2 de octubre de 2002) 

EL MINISTERIO DE DESARROLLO AGROPECUARIO 
en uso de sus facultades legales, 

CONSIDERANDO: 

Que&conformidadalaLey12&l25&enen>&1973,esfunci6n&lMinisterio& 
Desarrollo Agropecuario promover y asegurar el mejoramiento ecoihnico, social y 
polttico de la comunidad rural. 

Que es inteth del Gobierno Nacional, estimular a la poblacih nacional para que 
contribuya a elevar los niveles de produccibn agropecuaria y no agropecuaria, para de 
esta mauera lograr una mayor competitividad y equidad dentro del medio rural, 
mediante acciones que fortalezcan una coordinaci6n pública y privada 

Que dentro de este contexto y a efecto de incorporai a la ‘mujg rural a la participaci6n 
en la vida nacional, el Ministerio de Desarrollo Agropecuario ejecuta el Programa de la 
Mujer Rural, cuya finalidad es darle participaci6n en los p$nes de $sarrollo nacional, 
mediaute la orgaahción de asociaciones de mujeres rurales. 

R E S U E L V_,E..;~, 
1. 

PRIMERO: Instituir en el Minitio de -JIo. Agropec@rio, ‘,el mes de 
diciembre de cada a.60 como el mes de las Mujeres Rurales. 

SEGUNDOz .El Ministerio de Desarrollo Agmpe&$, a travh de”j Dirección 
Nacional 4e Desarrollo Rural, desarrollar& diversos p&w tendientes 
a reco- la labor que las mujere+aks real?,, en beneficio de la 
economhdeI país y la paz familiar. ‘. i I I 

‘, _ _. ,i,. 
Durante este‘mes se organiza& publicacione$‘conferencias, seminarios, 
exposiciories, programas especiales de televisi~~.,radio y cualesquiera 
otras actividades que. destaquen el objetivo indiklo. 

TERCERO: Dejar sin efecto el Resuelto Na ALP-48~ADM de 21 de noviembre de 
1989. 

CUARTO: El presente Resuelto empezarh a regir a partir de su firma 

REGfSTRESE, COMLJNfQUESE Y CJ@4PL+E. 

PEDRO ADAN GORDON. S. 
Mlnietro 

RAFAEL E. FLORES CARVAJAL 
Viceministro 
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COMBIDN DE UBRE COMPETENCIA Y ASUNTOS DEL CONSUMIDOR 
REBOLUCION P.C. H 432.02 
(a9desqmmbmda2ooz) 

El Pleno de los Comisionados de la Comisión de Libre Competencia y 
Asuntos del Consumidor, en uso de sus facultades legales, y; 

CONSIDERANDO: 

&e el artículo 103 de la Ley 1 de 10 de enero 2001, “Sobre Medicamento y 
otros Productos para la Salud Humana”, establece que el Organo Ejecutivo 
determinará los Precios de Referencia Tope y sus revisiones de conformidad 
con la información suministrada a la Comisión de Libre Competencia y 
Asuntos del Consumidor; 

Que el Decreto Ejecutivo No. 15 de 9 de abril de 2001, “Por el cnd se 
establecen los Precios de Referencia Tope”, adoptó la Lista de Precios ,de 
Referencia Topes de los medicamento por parte de los distribuidores y 
mayoristas a los minoristas; 

Que debido a la entrada en ,el mercado local de nuevos productos 
medicamentoso, así como nuevas presentaciones es menester adicionar a la 
Lista de Precios de Referencia Topes publicado mediante el Decreto 
Ejecutivo No. 15 de 9 de abril de 2001, la lista de los nuevos productos y las 
nuevas presentaciones con sus respectivos Precios, de Referencia Tope; 

Que el Decreto Ejkutivo No. 15 de 9 de abril de 2001, ordena a la 
Comisión de Libre Competencia y Asuntos del Consumidor establecer los 
Precios de Referencia Tope a los cuales deben comercializarse los 
medicamentos por parte de los distribuidores y mayoristas a través de 
Resoluciones del Pleno de Comisionados; 

Que luego de analizadas las consideraciones antes expuestas y con el voto 
favorable de la mayoría de los Comisionados; 

RESUELVE: 

PRIMERO: .Adoptar el Precio de Referencia Tope de los nuevos 
productos y las nuevas presentaciones a los cuales deben ser , 
comercializados los siguientes medicamentos por parte de los distribuidores 
y mayoristas a los minoristas: 
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PRODUCTOS NUEVOS 

Frasca con 90 ml 

Frasca con 120 ml 

Cianowlobalsmina 

Frasco con 5 ml 
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52807~Dexa-hha@l 
5356O[DarmaQlos 
53353lDiamlcmn MR 

ISolucMn Inyectable [Caja con 1 vial 4.85 
ICrema [Tubo co” 50 Q 4.54 
[Comprimidos ICaja CC” 30 30 mg 14.91 

Diclofenaco 
53803 POtaSiCO Calox Tabletas Caja con 50 50 “IQ 18.04 

Dipirona 
53820 MagnBSlCa Solución Inyectable Caja con 3 ampollas 2g/5ml 4.71 

I ! 

53730 Gam.ibetal Comprimidos Caja con 20 250 n-g 12.06 ..__ 
54654 Ge+al SolucZñ?iKhlmica Frasco con 10 6.92 r$ 0.3% 

Hyww 
49889 Meglumlna Solucibn Inyectable Frasco con 50 ml 60 96 19.26 

54191 Isavir 
Hidrbxido de 

54649 Alummlo 

Soluci4n Iny&able 8.50 caja con una vial 

suspensil5n Frasco con 150 ml 2.67) 

53257 Isox 3D Capsulas 
53257 Isox 15D Capsulas Caja con 15 

Ikalvik Tabletas 

52435)Lestacan 
439281Lotrial 

ITabletas 
ITabletas 

1~ ~~ Lovastatina 
1 54212 Medipan , IComprimidos [Caja con20 120 mg 1 9.001 

I t t I I / 
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Frasco con 15ml 

NUEVAS PRESENTACIONES 
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m complex I , IY.,” 

l !’ 

Inyectable 
33378 Diprospan Hipack suspensiòn Caja con una Ampolla 7 mg/ lml 6.191 

53995 Espasmo-Dig$stomen Corqy,midos Caja con 100 23.81 

con N.F. i 
J- 

48768 Flamydol Soluciòn Inyectable Caja con 1 ampolla + 75 mg/2 ml 1.66 
. . . 

rogestemna Depot 
ISoluciòn Inyedable 

rraswwn240ml / - j 5.77 
)n 60 mi ... 1 / 5.47 

.~. . 

Caja con una ampolla 1250 mg ’ / 6.301 
/ 

Pote con 240 gr. / 4.85 
Caja con 14 IOmg 1 6.921 
Caja wn 30 500 mg / 18.001 
Caja con 4 sobres / 
Caja con 8 500 mg 

31.32/ 
I 14.38! 

Caja con 20 1 50 mg 4.00; 
Caja con 6 Feos 20ml j 16.901 

I 
‘\. k ;l .54* Sti’iexal Gel Tubo con 78 Gr. + 22.431 

. . aplicadores / - 
64213 Tinidazol Tabletas Caja con 4 1Q 1 3.73 
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51122 Unlclar PedMdco 

53770 Vontrol 

Spray Nasal 

Tabletas 

Frasco con 60 
aplicaciones 
Caja con 50 

0.05% 14.80 

25 mg 10.68) 

SEGUNDO: Esta Resolución entrará en vigencia, quince (15) días después 
de su publicación en la Gaceta Oficial. 

FUNDAMENTO DE DERECHO: 
Artículo 105 de la Ley No. 1 de 10 de enero de 2001. 
Artículo 2 del Decreto Ejecutivo No. 15 de 9 de abril de 2001. 
Ley 38 de 3 1 de julio de 2000. 

~_ 

NOTIFíQUESE Y CÚMPLASE, 

Comisionado Comisionado 

Director General en funciones de Secretario 

MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS 
JUNTA DE CONTROL DE JUEGOS 

RESOLUCION NQ 065 
(De 25 de octubre de 2002) 

EL PLENO DE LA JUNTA DE CONTROL DE JUEGOS, EN USO DE SUS 
FACULTADES LEGALES, y; 

CONSIDERANDO: 



No 24,678 Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de 2002 ll 

Que conforme a lo dispuesto en los articulos 2 y 5 del Decreto Ley No 2 del 10 de 
febrero de 1998, corresponda a la Junta de Control de Juegos, en representación 
y beneficio del Estado, le explotack5n, control, autorización, SUpeiViSión y 
fkcalizaci6n de los Juegos de Suerte y Azar, y las Actividades que Originen 
Apuestas, bien sea que se lleven a cabo en et territorio de la República de . 
Panarr& o que se efectúen desde o hacia el exterior, por medios electr6nicos u 
otros de comunicación a distancia; 

Que según lo establecido en los artículos 2 y 6 del Decreto Ley No 2 de 10 de 
febrero de 1998, la Junta de Control de Juegos podra explotar los Juegos de 
Suerte y Azar y las Actividades que Originan Apuestas, en forma directa o a traves ~. 
de terceros; 

* . 

Que la legislación vigente regula los Juegos de Suerte y Azar y las Actividades’ 
que Originan Apuestas realizados dentro del territorio del psis, en -/ 
establecimientos dedicados a explotar dichas actividades, sin tratar aquellos que -T 
se realizan por medios electronicos u otros de comunicación a distancia. 

Que el Decreto Ley No. 2 de 10 de febrero de 1998, establece las bases jurídicas 
para el desarrollo de la explotación de los Juegos de Sue,te y Azar y Actividades 
que Originen Apuestas por medios electrónicos u otros de comunicación a 
distancia, sefialando en los artículos 5 y 24 respectivamente, lo siguiente: 

I . . . TambSn debe& a9r supt?~~sados y reguladas los juegos 
de suerte y azar y a&idadas que 0rig;nen apuestas que sa 
ef&ctúen en el exterior, por medios ekctn5nicos u otros de 
wmunkación a distancia. ” 

‘. . . Sa axduyan expresamente las apuestas que sa reaiican por 
m&odos efacttiniws de wmunicación a distancia, ta& como 
los que sa e*utan a tm& da Memet, an bs que msulta 
imposible la plena idantifícacicjn da/ ofigan del dinett~ apostado 0 
la identtdad da las personas inwlucradas. Esta tipO da apuesta, 
queda expresamente prohibida. x 

Que la legislación vigente preve el desarrollo de los Juegos’ de Suerte y Azar y 
Actividades que Origiin Apuestas por Medios E~icos u 
axnunicación a distancia, siempre y cuando se puada identikar pie 
origen del dinero apostado o ta identidad de las personas invotucradas; 
se haos necesaria la raglamentaci6n de tales disposi#ones, para hace 
apkaci6n, establecer su alcance y posibilitar así, el desarrollo de este 
indusbia del juego en la Repúbtica de Panamá 

Que an apliic5n da lo preceptuado en el numeral 9 del artículo 12 del Decreto 
Ley No 2 da 10 de febrero de 1998, el Pleno de la Junta de Control de Juegos se 
encuentra facultado para dictar, derogar, modificar, complementar y actualizar los 
Reglamentos concernientes ‘a la operacibn de Juegos de Suerte y Azar, y 
Actividades que Ortginan Apuestas; 

Que en m&i!o da las cmsideracionas expuestas; ./ 
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RESUELVE 

PRIMERO: Aprobar el Reglamento para la Operación de los Juegos de Suerte yo- 
Azar y las Actividades que Originan Apuestas realizados a trav& de Sistemas de 
Juegos de Comunicacih Electrbnica, cuyo texto es del tenor siguiente 

TíTULO I 
MSPOSICIONES GENERALES 

CAPíTULO I 
OBJETO, AMBITO DE APLICACIÓN, INTERPRETACIÓN, PROHIBICIÓN Y 

DEflNIClONES 

. 

Artículo 1. objeto. 
El presente Reglamento tiene por objeto regular la contrata&h, operación y 
explotación de los Juegos de Suerte y Azar- y las Actividades que Originan 
Apuesta realizados a trav& de Sistemas de Juegos de Comunicacih Electr6nica. 
Para todos aquellos aspectos de carkter general no contemplados en este 
Reglamento se aplicarán de forma supletoria el Decreto Ley No 2 de 10 de 
febrero di3 1998, la Resolución No. 92 de 12 de diciembre de 1997 y cualquier otra 
regulación vigente aplicable a la materia emitida por la Junta de Control de 
Juegos. 

Artículo 2. Amblto de Apllcaclón. 
Se someterán a lo dispuesto en el presente Reglamento, los Juegos de Suerte y 
Azar y las Actividades que Originan Apuesta que se realicen a trav&s de Sistemas 
de Juegos de Comunicación Electrónica que operen en o desde la República de 
PanamB. Se entienden, como actividades que se pueden desarrollar conforme 
este Reglamento, entre otras, los casinos y las agencias de apuestas de eventos 
deportivos, por intemet o que reciban llamadas internacionales. 

Corresponder& al Dire+r determinar, en cada caso en particular, mediante 
Resoluckh motivada, si determinada actividad de juego o apuesta debe 
considerarse como sujeta a las disposiciones de este Reglamento. 

Se excluyen expresamente del ámbito de aplicación del presente Reglam 
siguientes actividades ylo juegos: 

1. El Sistema de Juegos y Apuestas 
la Resolución No. 060 de 30 de j 
relacionados con esta actividad. 

t 

\ 

i 
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2. Los Sistemas de Apwatas TeleMi- de tas Agencias de Apuestas de . 
Eventos Deportivos, reguladas por la Resoluckh ,No. 077 de 4 de agosto de 
1999. 

3. Los Juegos Telemáticos de Audi¡ Texto Masivo regulados por la Resolución 
No.OBde19deagostode1999. 

4. Las Promociones Comerciales, Rifas o Tcknbolas que estbn reguladas por la 
Resoluci6n No. 059 de 30 de julio de 1999. que utilicen, en su desarrollo, 
equipos, sistemas o aparatos de telecomunicaciones. 

Artkulo 3. InWpmWhh 
Ninguna disposición contenida en este Reglamento ser8 interpretada de manera 
que entre en conflicto con las Leyes de la República de Panamk Si alguna 
disposici~ de este Reglamento fuera declarada ilegal, nula o inconstitucional, no 
se interpretar& que invalida ninguna de las demás disposiciones de este 
Reglamento. 

Artfculo 4. Prohibición. 
No podrá publicitar ni realizar Juegos de Suerte y Azar o Actividades que Originen 
Apuestas a través de Sistemas de Juego de Comunica&n Electr&ka ninguna 
persona natural o juridica que no este autorizada por la Junta de Control de 
Juegos para operar Sistemas de Juegos de Comunicación Electrónica. . . 

Artículo 5. Definiciones. 
Para los efectos de este Reglamento los siguientes términos tendrán los 
significados expuestos a continuación: 

AdministradorlOperadoor: Persona natural o jurídica que posee un Contrato 
expedido por la Junta de Control de Juegos para operar y administrar un Sistema 
de Juegos de Comunicaci6n Electr6nica. 

Apuesta Electrónica: Consiste en colocar una apuesta a trav6s de un Sistema de 
Juegos de Comunicación Electrónica autorizado para operar en PanamA. 

Certificado de Consentimiento: Es aquel certiicado eo el que consta la 
aprobacibn oficial expedida por el Director, para permitir a una empresa registrada 
ser accionista de la persona jurídica que solicite o le haya sido otorgado un 
Contrato. 

Certificado de Idoneidad: Es aquel Certificado en el que consta la credencial 
expedida por el Director, que permite a una persona natural o juridica participar en 
las actividades del Administrador/Operador. 

Cuenta del Jugador: Es una cuenta, abierta a nombre del jugador, contra la cual 
el AdministradorlOperador podrA debitar o acreditar las sumas apostadas o 
ganadas ‘br el jugador. 



14 Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de 2002 N”24,678 

Conf&O: Es et acuerdo celebrado entre un AdministradorlOp 
que estable los terminos y las condiciones del Derecho otorga 
Control de Juegos a un particular para adQ¡trar y operar uno 
de Juegos de Comunicacibn Electr6nica. , 

DWWZ~KB de Lleve: Suma de dinero que debe pagar toda persona natural o 
jurídica para que se le otorgue un Contrato, conforme a lo dispuesto en este 
Reglamento. 

Enmleado de Conflema: Es una oersona aue: 

. 

. 

, 

Actúa u ocupa un cargo gerenciaI 0 lleva a cabo funciones gerenciales con 
raleción a las operaciones efectuadas por el Operador/ Administrador. 
Est6 en una posición de control y ejerce influencia significativa sobre las 
operaciones y demas actividades que se realizan a traves de Sistemas de 
Juegos de Comunicaci6n Electrónica. 
Actúa u ocupa una posick5n que, de acuerdo al Manual de Procedimiento de 
Control Interno, aprobado al Administrador/Operador, debe ser asignada a un 
empleado de confianza. 
Ocupa determinada posici6n en, o realiza determinadas labores upara, un 
Administrador/Operador de Sistema de Juego de Comunicaci6nElectr6nica tal 
que, de acuerdo al criterio del Director, debe ser considerado y es designado 
como empleado de confianza. .- 

Sin ser empleado del Administrador/Operador, está asociado o vinculado a 
Bste de tal forma que el Director lo ha designado como empleado de confianza. 

Equipos y Aplicaciones: Se refiere exclusivamente, a los equipos y aplicaciones 
que constituyen tecnologia especializada para ser utilizados en la industria de los 
Juegos de Suerte y Azar y Actividades que’ Originan Apuestas a traves de 
Sistemas de Juegos de Comunicaci6n Electr6nica. 

Jugador: Se refiere a toda persona natural que se registra, de acuerdo con los 
requerimientos establecidos por el Administrador/ Operador del Sistema de 
Juegos de Comunicacibn Electr6nica, como un jugador. 

Licencia de Juego: Licencia expedida por la Junta de Control de Juegos de 
conformidad con un contrato, por medio de la cual se autoriza a una persona 
natural o jurídica para administrar y operar un Sistema de Juegos de 
Comunicaci6n Electrónica 

Plan de Negocios: Documento que el solicitante de un contrato de Administración. 
y Operación debe someter a la consideraci6n y aprobaci6n de la Junta de Control 
de Juegos, que deber3 incluir: 
a) Una descripción general de la forma en que se desarrollará la operación del 

negocio, destacando las etapas de desarrollo del mismo, de ser posible. 
b) Indicación de los componentes del Sistema de Juegos Comunicación 

Electr6nica. 
c) Indicaci6n de los bienes y servicios adicionales a los indicados en el punto 

anterior, que demanda el desarrollo de la actividad. 
d) El monto de la inversibn a realizar para emprender el negocio y la fuente de 

financiamiento de la operación propuesta. 
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A&llO6.Morludbn. 
LosJ~*SuafteyAzarylasAtWhdssque&Ap#stasreaiiizrrdasa. 
travbsde SistemasdeJusgosdeCoinuniiónEledróMcaquaopereneno 
desde la República de Panamtl, s+ r8gulados, supsrvisados y t@rddos por 
la Junts de Control de Juegos. 

Se entended qw se realizan Juegos de Suerte y Azar y Actividades que Originan 
ApueshsatrtwhsdeSistemasdeJ~deCMnnlcclciõn~c%eno 
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‘1, 

desde la República de Fwnmn& cuando el’Sk$tama o la mayor parte da sus 
componentes, se encuentre ubicado ylo gea operado en ta Rapública de Panamk 
El Director detarmiiarh el grado de servicios y oparacionas que deban 
administrarse y operarse desde Panama para qua el Sistama de Juegos de 
Comunicacih Electr6nica sa considera ubicado u operado dantro del pais. 

ArtlcuIoi Calificrrdóndel~. 
Para que una persona nstural o jurfdii opere un Sistema de 
CornunicarMn Ekctrhica an o desde la República de Pana& dehe& 
Contrato de Administrach y Operacih cono la Junta de Control de Jusgos 

’ Con cada Contrato, la Junta da Control de Juagos 
correspondientes Licencias da Juegos, qua parmitirh~ al Admiii 
~~~~funcionamianto el o los Si ds Juagos de Comunicaci6n 

El Sistema da Juegos de Comunicaci6n Electr6nics intagralmente estar8 stijeto a 
las regulaciones de la Junta de tkntrol da Juegos, sin pejuicio de que parte de 
sus componentes operen fuara de la República de Panamh, Dicha cw?dicith 
dM constar en el Contrato suscrito con dicho Administrador/ Operador. 

Atllculo 8.Obllgacl6n de Sometem a la Leglalad6n Vlgadta. 
El Administtador/Operador que acapta la susaipcibn o renovacih de un Contrato, 
sa sujeta al cumplimiento de las leyes y raglarnantos vigentes de la Junta de 
Control de Juegos. asi mismo, de aquellas enmiendas que sa promulguen de 
tiempo en tiempo. Seti responsabilidad del Administrador/ Operador mantenerse 
infotmado del contenido de todas las disposiciones legales y reglamentariaS 
vigentes an materia de juegos. La ignorancia de las mismas no constituir8 excusa 
para su incumplimianto. 

Aräculo 9. Prohibkione&. 
No podt?%n utilii Sistemas de Juegos da Comunkación Ektr6nica que oparen 
en 0 desde Panamh las personas que residan dentro da¡ país. Tampoco se 
permitir6 la captach da apuestes sobra los siguientes evantos: 

1. Eventos -vos 8 nivel amateur en la República de Penarn&. 
2. Eventos sostenidos fuere de Pa&, en donde participen institucioneã 

públicas o privadas localizadas en Panamá. 
3. Elecciones para tin cargo pWico, tanto danbo como fuera de Panamh. 
4. Cualquier evento que involube a un equipo profesional que tenga coma 

sede a Panamá, sin importa? donde 888 raakado. 
5. Cualquier otro evento a dishckh daI Director o de la Junta de Control de 

Juegos. 

c 

Cualquiar eImnt0 jugw an Panamh que iflvolucre un equipo profasional, para al 
aKIIlosDirecävosdeleligar~e,sdicitenlano~~apue~sokeel 
mismo, se M sohitar Wtofizadbn 8 la Junta d&htro! de Juegos dantro &a 
un tbtmii no menor de treinta (90) dlas an&s da inlck 81 aw!to. ~:“‘~ 

I 

i 
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ThuLoll ’ 
DE LOS CONTRATOS, Cm DE IDONEIDAD, CERTIFICADOS DE 

CONSENTIMIENTO Y CREDENCIALES DE TRABAJO. 

CAPfTULO I 
SOLICITUD DE CONTRATO 

Articulo 10. RequieRas para orar m C%IWtOpucll8Admi-~Y 
Operaclqn de smemes de Juegoe de C-kact~ Ekwht-- / 
Totja persona que solicite la celebrackh de un Contrato debe: ~.~ 

a) Cumplir con lasleyes y regla 
b) Tener un representante te!@ en 
c) Aprobar satisfactoriamente la inves 

pagar tos costos correspondientes. 
concepto no ser& reembolsables. 

d) De tratarse de una persona jurldica, estar debtdemente constituida y 
organizada en PanamA o irsuite como sociedad extranjera en el Registro 
Público de PanamA 

e) Contar con ta experiencia y el conocimiento necesario para el desarrollo de 
la operacibn propuesta. 

fJ Presentar et Plan de Negocios, el cual deben4 estar acompakto de un 
estudio de factibilidad de une firma consuftora externa 8 ta empresa que 
demuestre la viabilided del negocio proyectado. El Solicitante y el Director 
deber& acordar la firma consultora que preparara el estudio de factibilidad. 

g) Presentar evidencia satisfactoria de que el solicitante cuenta con 
disponibilidad de financiamiento para afrontar sus obligaciones, para 
emprender y desarrcflar a cabalidad la operación propuesta y para proveer 
el capital de trabajo detallados en el Plan de Negocios que ha de aportarse. 

h) Demostrar que el Sistema de Juegos de Comunicación Electr6nica tiene la 
capacidad para identiticar o acreditar fehacientemente la identidad de los 
jugadores ylo el origen del dinero. 

i) Presentar la solicitud en un formulario aprobado por el Director. 
j) Tratandose de persona jurídica, la escritura de constitución de la sociedad 

deberá contener lo siguiente: 
1. La Clausula relativa al objeto social debe contener el siguiente 

texto: ‘Administrar y Operar Sistemas de Juegos de 
Comunicación Electr&ica, da ~conformidad con la legislación 
adoptada por la Junta de Control de Juegos de la República de 
Panama.” 

2. Respecto a las acciones, la escritura de constitucicn .debe&’ 
inc+ir un texto que substancialmente exprese: 

‘La Sociedad anónima no emitir8 ninguna acción 0 valor, excepto 
que dicha emisi6n se realice de conformidad con las disposiciones 
adoptadas por la Junta de Control de Juegos. La emisión de 
cualquier acci6n 0 valor que viote lo dispuesto por la Junta de 
Control de Juegos ser& invalida y dichas acciones o valores se 
consideraran como no emitidas y pendientes hasta que: (1) la 
Sociedad An6nima deje de estar sujeta a la jurisdicción de la Junta 
de Control da Juegos; o (2) la Junta de Control de Juegos. . . . 
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- rnedi8nte resokJctbn mottbd8, h8g% v%lld8 dIch8 emisi6n.” 
‘Ninguna 8ccl6n o valor emitido por la Sociedad Anhima y 

ningún inter&, gravamen 0 8cck5n ser& transferido, excepto que 
se h8g8 de conformid8cl con las disposiciones adoptadas por la 
Junta de Control de Juegos. Cualquier transferencia que viole lo 
dispuesto por la Junta de Control de Juegos no tendti validez 
hasta que: (1) la Sociedad Anónima deje de estar sujeta 8 la 
jurisdicción de la Junta de Control de Juegos; o (2) la Junta de 
Control de Juegos, mediante resolución motivada, haga valida la 
transferencia.’ 
“Si la Junta de Control de Juegos determina en 8lgUn momento 
que un tenedor de 8cck5n 0 de otro valor de la Sociedad Anónima J 
no es 8ptO para poseer dichos V8tOM, entonces, hasta que tales 1 
valores se811 propiedad de personas que la JUfIt8 de Control de 
Juegos considere aptas para poseerlos: (1) la 
no seI& requerida ni autorizad8 para pagar ningún di 
interés en relación con dichos valores; (2) el tenedor 
valores no tendr& derecho a votar en ningún as 
de los valores, y tales valores no ser8n inclu 
efecto, en los valores de la Sociedad An+ima con 
(3) la Sociedad Anõtlima no pegar% remun 
forma, al tenedor de dichos valores.” 

k) Cumplir con lo establecido en el efticulo 12 de este Reglamento. 

AWculo ll. Infonnsclán y Documenteciõn a Suministrar. 
La solicitud de Contrato debe contener la siguiente información y acornpafiarse de 
le documentaci6n que 8 continuación se describe: 

8) Indicar el nombre del solicitante 
b) Sefialar el nombre de los proveedores del software o del hardware para el 

Sistema de Juegos de Comunic8á6n Electr6nica; especificando todas las 
condiciones y t6rmínos que regitin sus relaciones cori dichos proveedores 
y presentando copia del contrato o la promesa de contrato suscrita par8 
tales fines. 

c) Contemplar los nombres de todas las personas directa o indirectamente 
invokKrad8s en la operación propuesta y la n8tumleza de tales intereses. 

d) Proporcionar infomwibn completa y detallada sobre los antecedentes 
personales del solicitante y de sus empleados de confianza, que contemple 
el historial penal, actividades comerciales, asuntos financieros y 
comerciales, 8@xndO, por lo menos, un periodo de diez (10) aiios previos 
a 18 fech8 de presentaciin de la solicitud, conforme 8 los fOI’ltllJl8riOS que 
para tales efectos propcMon8r~ el Director. De tratarse de personas 
jUr¡dkXS, la ìnformaci6n requerida debe ser proporcionada, ademas, por 
todos los directores, dignetarios, el representante legal, los accionistas 
poseedores del diez pOrcientO (10%) 0 m8s de las acciones de la empresa 
y de cualquier otra persona que el Director estime conveniente. 

e) Describir en detalle el Plan de Negocios. 
. . 

9, Tratdndose de persona juridica. presentar certificack5n expedida por el 
Registro Público, que 8credite su existencia, vigencia,. feche de 
wnstitucl6n, fwpmenw&l @gal, directwes y d¡s. 
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g) Presentar copia autenttcadb de tos clowmmtos de constituci6n de la 
persona jurtdica 0 copia tienticada de toe doamìentos que Comprueben la 
identidad de la persona natural, según sea el caso. 

h) Describir la estructura financiera de la persona jurídica induyendo un listado 
de toda 

i) las acciones en circulack5n y una lista da los daiqoh& ralaclonados. 
j) Presentar cartiicaci6n expe&la por el sacr&aM de la empresa, en la que 

consten los nombres de los accionista3 de la persona juridll. 
k) Aportar certiicaci6n expedida por el secretari¡ de la empresa 0 por la 

persona natural solicitante según sea el caso, en la que consten todos los 
prestamos, hipotecas, fideicomisos, prendas o pignoraciones pendientes de 
pago y cualquier otra obligaciõn contraida. 

1) Adjuntar certificación expedida por el secretario de la empresa 0 por la L 
persona natural solicitante, en la que consten los nombres de las personas 
que laboran a su servicio, cuyos beneficios, salarios u honorarios 
correspondan a los diez (10) montos más elevados de las planillas de 
pagos, sean estas o no Directores, OTtciales, Dignatarios o Empleados de 
Confianza. 

m) Describir los procedimientos usados por el solicitante para otorgar bonos% 

n) 

0) 

part@paci6n en las ganancias. 
EspeciWar y presentar copia de los contratos (o promesas de 
subcontratos pactados 0 por pactar, respecto a la propuesta de 
de juego IJ otra actividad que requiera de una licencia. 
Aportar balance general de perdidas y ganancias, certificado ‘por 
público autorizado, correspondiente, por lo menos, a los tres ano 
anteriores a la solicitud. Si el solicitante no ha efectuado negoci 
periodo de tres (3) aflos, el balance debe cubrir desde que 
operaclones. 

p) Presentar copia de las declaraciones de renta de los últimos tres (3) afios. 1 
En caso de que el solicitante no haya operado durante el curso de un 
periodo tiscel completo, debe aportar declarecibn estimada de rentas. 

q) Presentar Manual que describa los Procedimientos de Control Interno a 
utilizar, preparado conforme a las normas mínimas de procedimientos de 
controles internos adoptas en este Reglamento. 

r) Presentar ,la documentacion que demuestre la experiencia da la 
Organizacibn ylo del personal en el desanolto de la opera&n, lo cual 
incluye, sin limitarlo a , expatiencia y conocimientos en la administraci6n de 
sistemas de infonnack5-t. 

s) Proporcionar cualquier otra informaci6n o documentación que el Director 
pueda considerar necesaria y apropiada para garantizar la salud pública, 
seguridad, moral, buena conducta, orden y bienestar general de los 
habitantes de la República de Panama y de la industria del juego. 

Una vez que ,8 presente la solicitud y mientras dure el proceso de investigacibn 
que ha de reatll, no podra efectuarse cambio alguno que afecte la informaci6n 
presentada por el solicitante en lo relativo al Sistema de Juegos de Comunicación 
Etactr6nica a utiiiir, ni en el aspecto financiero, accionario o directivo del 
solinte. Da existir urgencia papa efectuar algún cambio, el solicitante deber& 
reguerirelreünrdeIadonnnentaciõnpresentadeyluegodecorregida,vdverlaa 
presentar. 
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Cuando el Director considere que la solicitud e3ta suficientemente documentada y 
sustentada ordenará la realizaci6r-r de la investigacibn, cuyos gastos serán 
cubiertos totalmente por el solicitante. 

~Atticulo 12. Criterios para el Otorgamiento de 
idoneidad, Certificados de Consentimiento y 
Reglstro ds Provesdor. 

Contratos. Certificados de 
para Inscripciones en el 

El solicitante de un Contrato, Certllcado de Idoneidad o de Consentimiento, debe 
aportar y demostrar, en ceda caso y conforme a los procedimientos que se 
establezcan, las pruebas, calificaciones y competencias necesarias. 

La Junta de Controt de Juegos se basará en los siguientes criterios para decidir 
sobre el otorgamiento de Contratos, Certificados y sobre las inscripciones en el 
Registro de Proveedor: 

a. 

b. 

c. 

d; 

Que se acredite debidamente la honestidad, integridad, competencia y 
experiencia del solicitante. 
Que se compruebe que las actividades y antecedentas del solicitante no 
representan una amenaza para el interkt publico de la República de 
Panam& ni violan la legislación aplicable a los juegos de suarte y azar y. 
las actividades que originan apuestas, que su participacidn en la industria 
del juego del país no repiwenta peligro de que se introduzcan o 
‘incrementen prkticas ilegales en el manejo o gesti6n de los juegos, y que 
no este comprometido con malos manejos comerciales ni financieros. 
Qpe el financiamiento propuesto para le operacion completa sea adecuado 
y provenga de fuente licita y aceptable. 
Que se compwbe la capacidad del sistema de juego d 
electrmca para identificar o acreditar fehacientemente la 
jugadores ylo el origen del dinero por ellos utilizados. 

Se prohibe otorgar Contratos o CeMkados de idoneidad a walqubr e 
la Junta de Control de Juegos o a cualquier otra persona que labore pa 

instllución del Estado, cuando en virtud de los deberes de dicho cargo se , 
contribuya con la Junta de ‘Control de Juegos, en el ejercicio de sus facultades 
controladoras de los juegos y actividades que involucran suerte, azar ylo I 
apuestas. 

Esta restricción se aplica específicamente, pero sin limitación, a los funcionarios 
del Ministerio Público, del Órgano Judicial, del Ministerio de Economía y Finanzas, 
de la Procuraduría de la Administracion, de la Contralorfa General de la República 
y de la Asamblea Legislativa. 

I 
#’ 



CAPhlJLoI 
TRAMlTACbN DE LA SDLlClTUD 

Articulo 13. Deber de Investigar. 
El Director, o quien este designe, deberá investigar los antecedentes, integridad, 
probidad, calificaciones, competencia, experiencia y solvencia financiera de cada 
solicitante, antes de que un Contrato, Certiicado de Idoneidad o Certiicado de 
Consentimiento sea expedido. 

Para cumplir con lo dispuesto en este artículo, se solicitará la cooperaci6n de los . 
organismos estatales competentes 0 se contratarán agencias prtvadas que 
brinden los servicios que se’requieran. . 

Artículo 14. Costo de la Investigación. 
Salvo que se disponga de otro modo en el presente Reglamento, todos los 
derechos y costos incurridos en las investigaciones que se realicen a causa de 
cualquier solicitud, deber.& ser totalmente asumidos por el solicitante. 

El Director estimara el impone ‘de los derechos y costos de investigación y / .-¿ 
requerir8 al solititante el pago de los mismos. El Director podrá requerir que el 
solititante pague un dep6sito pw adelantado, como condición para iniciar o 
continuar la investigación. 

Mientras el solicitante no haya pagado en su totalidad los derechos y costos de la 
investigacibn, la Junta de Control de Juegos no adoptara ninguna decisi6n final 
sobre la solicitud. El Director podrá recomendar que una solicitud sea rechazada, 
si el solicitante no cancela todos los derechos y costos de la investigación. 
Finalizada la misma, el Director proporcionara al solicitante un informe detallado, 
por rubro, de los derechos y costos de investigación en los que se haya incurrido. 

En caso de haberse consignado un deposito para cubrir los derechos y costos de 
la investigaci6n una vez Bstos hayan sido cancelados, el Director reembolsará al 
solicitante cualquier saldo que resulte en su cuenta de investigación. 

Articulo 15. Citación de los Solicitantes. 
El Director podrA citar a cualquier Persona cuyo nombre aparezca en un 
para que comparezca y testifique ante BI 0 ante sus agentes. Los t 
cubriren cualquier asunto que el Director o sus agentes puedan 
relevante. 

El hecho de no comparecer ylo testificar plenamente en el momento y en el lugar 
designedo a menos que se presente por escrito una excusa que justifique la 
ausencia del citado, constituye un fundamento para que la solicitud presentada 
seatxhzada. 

‘. 
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ArHculo 16. Retiro de una Solicitud. 
Mientras el Director no haya emitido su recomendación al Pleno de la Junta de 
Control de Juegos, el solicitante podA requerir por estito el retiro de la solicitud, 
ante lo cual el Director decidid si autoriza o rechaza la solicitud de retiro. 

En caso de que la solicitud de retiro ósea concedida, el solicitante no podrá requerir 
nuevamente un Contrato o presentar cualquier otra solicitud, mientras no haya 
transcurrido un afro, contado a partir de la fecha de notificaci6n de la Resolución 
que autorice el retiro. 

CAPiTULO III 
OTORGAMIENTO DE CONTRATOS Y LICENCIAS DE JUEGO 

ArNculo 17. Recome ndación del Director. 
Una vez concluida la investigación y los procedimientos realizados en virtud de 
una solicitud de Contrato, el Director recomendará al Pleno de la Junta de Control 
de Juegos la aprobación o rechazo de la misma. 

Si el Director considera que la solicitud debe ser rechazada, swecomendaci6n 
debe contener el fundamento en el cual se basa. Dicha recomendaci6n será de 
conocimiento público y en ningún caso será secreta. 

Articulo 18. Sistemas de Juegos de Comunicación Electrbnica Inadecuados 
El Director podr8 recomendar que una solicitud sea rechazada porque los 
Sistemas de Juegos de Comunicaci6n Electrónica son inadecuados. El Director 
podrá aceptar y procesar una modificación a la solicitud que corregirá la 
inadecuación en el sistema. 

El Pleno de la Junta de Control de Juegos podrá negar una solicitud de Contrato 
si considera que el Sistema de Juegos de Comunicación Electrónica a utilizar 
para ofrecer, captar, registrar, procesar y pagar las jugadas ylo apuestas es 
inconveniente, bien sea por las cualidades particulares de sus propietarios, de las 
personas involucradas en su uso y manejo o de quienes puedan tener acceso al 
mismo, o bien sea porque el sistema propuesto no cumple con las condiciones 
exigidas por este Reglamento. 

Artfculo 19. Contratos autorizados por el Director. 
El Pleno de la Junta de Control de Juegos delega en el Director la facultad de 
emitir autorizaciones para celebrar contratos de administración / operaci6n en 
aquellos -casos en que una persona jurídica que solicita un contrato para 
administkr y operar sistemas de juegos de comunicación electrónica demuestre 
fehacientemente que el 100% de sus acciones son propiedad 
Administrador /Operador que posee licencia expedida por la Junta de 
Juegos para la administración y operación de un Sistema de Ju 
Comunicación Electrónica. 

Articulo 29. Derecho de Llave. 

I 
I 
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Las personas naturales.0 juridicas a quienes se les otorgue un Contrato para la 
Operaci6n y AdministratMn de Sistemas de Juegos de ComunicackM ElecMnica, 
deberán pagarle al Estado en cioncepto de derecho de llave la suma de Cuarenta 
Mil (U.S.$.40,000.00) Dólares. 

AIUCUIO 21.~ Afwalldad y fUgimen hqw&hm. 
Todo AdministradorQerador de Sistemas de Juegos de Comunicacibn 
Electr6nica deberá pagar a la Junta de Control de Juegos una anualidad de 
Veinte Mil Dólares (lJ.S.$20,000.00) por cada licencia de juego’emitida a su favor. 

Conforme a Bste Reglamento, no se pod& captar apuestas desde PanamA. LOS 
ingresos que generen la Operaci6n de Sistemas de Juegos de Comunicactõn 
Electr6nica, constituitin ingresos provenientes de fuente extranjera, por lo que; 
salvo los pagos correspondientes a la Junta de Control de Juegos, no quedar&n 
sujetos al pago de impuesto sobre la renta, impuestos de dividendos y de 
participación en los ingresos. 

Articulo 22. Llcanclas de Juego. 
Con cada Contrato de Administraci6nl Operación se expedirán una o m& 
Licencias de Juego. Se emitká una licencia de juego por cada sitio de intemet que 
el AdministradorlOperador posea para el desarrollo de la actividad de suerte y 
azar o la captación de apuestas. La licencia debeti especificar el nombre del 
Administrador/ Operador; y el sitio en interne4 del Sistema de Juegos de 
Comunicación Electr6nica. 

Cada Licencia de Juego ser& expedida por el Presidente del Pleno de la Junta de 
Control de Juegos y vAlida poi el período de vigencia del Contrato, que no ser& : 
mayor de siete (7) aiios, siempre y cuando el Administrador/ Operador este al día 
con el pago de su anualidad y cumpla con las disposiciones legales vigentes. 

Articulo 23. Cambio8 Sn el Sistema d8 Juego8 de Comunicación Electrónica 
Para .modificar el Sistema de Juegos de Comunicaci6n Electrónica utilizado por el 
Administrador/O@erador 6 para realizar cualquier cambio en el m6todo o medio 
empleado para ofrecer, captar, registrar, procesar y pagar las jugadas y/o 
apuestas, el AdministradorIOperador deber8 presentar al Director un plan 
describiendo ias modificaciones propuestas. El Director podrá aprobar o negar el 
plan. No podrá implementarse el cambio o mbdificación propuesta hasta no 
obstante se haya emitido una resolución de aprobación. 

Las agencias de apuestas deportivas autorizadas para captar apuestas por 
intemet o mediante llamadas internacionales deberán comunicar a la Junta de 
Control de Juegos cualquier cambio antes de su implementaci6n, pudiendo el 
mismo aplicarse una vez sea notiicado el Director. En todo caso el Director podrá 
mediante resoluci6n razonada ordenar la suspensión de la mudificaci6n o su 
correcci6n. 
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CAPITULO IV .-.-4.. -._ 
CERTIFICADO DE IDONEIDAD Y CERTIFICADO DE CONSENTIMIENTOS 

Arflculo 24. Obligación de Solicitar CertIficado de Idoneidad. 

Cada dignatario, director y empleado de confianza del AdministradorlOperador, o 
cualquier persona que tuviese, a criterio del Director, una relaci6n significativa con 
sus operaciones, deber8 solicitar al Director la expedici6n de un certiicado de 
Idoneidad. 

Igualmante, se raquarhi presentar s&itud de certificado de idoneidad a toda 
pamna que posea o controle el diez por ciento (10%) o m¿Is de las dones de 
un Administrador/Operador. 

Tambi6n deber& solicitar la expedición de CerMicado de ‘Idoneidad aquellas 
personas que sean poseedoras de menos del diez por ciento,( 10%) de las 
aociones del AdministradorlOperador, cuando así lo considere conveniente el 
Diredor. 

Attfcul6 25, Solicitud de Expediclbn de Certificado de Idoneidad para Ciertos 
BOlldlCi~OS. 
Cualquier persona natural o jurídica que reciba pagos computados sobre la base 
de los Ingresos Brutos o Netos de un Administrador/Operador. y que no sea dueAa 
de un valor patrimonial emitido por el AdministradorlOperador, podti ser requerida 
por el Director para que solicite un Certificado de Idoneidad. 

Artículo 26. Sollcltud de ExpbdlcMn de CertIfkack de ldoneldad para 
Penonae que tengan trato con una Sociedad Anónima. 
Tomando en consideracir5n el inter& pW¡co, el Director podti requerir que 
cualquiera 0 todos los prestamistas, deudores, susaiptores, agentes u otras 
personas que tengan trato o relación significativa con un Administrador/Operador, 
soliciten un CertWado de Idoneidad. Si la persona o personas a quienes se haya 
hecho tal requerimiento no formalizan la solicitud dentro de los treinta (30) días 
siguientes a la fecha de recibir el aviso del Director, éste podr& considerar que se 
ha omitido la presentaci6n de dicha solicitud y ordenar el cese del trato o relacibn 
al Administrador/Operador. 

Articulo 27. Prohibición. 
La Junta de Control de Juegos no otorgar6 CeMkados de Idoneidad a personas 
menores de dieciocho (18) afios de edad, ni a persa que hayan sida. 
condenadas por delios dolosos, delitos contra la propiedad, la fe pública o la salud 
pública. 
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Atllculo 28.OMlgecl6n de Sollclter Certtficado de (hmentlmiento. 
Toda empresa que pretenda ser accionista de la persona juridica que solicita o le 
haya sido otorgado un contrato de Administraciónl Operaci6n deber& solicitar un 
certiicado de consentimiento. 

htlculo ti. Documentos Neceearh pera la solicitud. 
La solicitud del Certiftcado de Moneidad o de Consentimiento debe& ser dirigida 
al Director. Dicha solicitud deberá estar acompafiada por: --. . ..~. _. 

0 Una nota del Administrador/Operador donde se exprese’-b’ ;-re&4 
vinculación existente entre la empresa y el solicitante. 

- El Formulario de Investigaci6n, debidamente completado, que 
adquiklo en la Junta de Control de Juegos. 

l Cualquier otra informaci6n adicional que el Director requiera para 
una decisión sobre la solicitud presentada. 

Una vez presentada ‘la solicitud de un Certificado de Idoneidad 0 de 
Consentimiento, el Director podr8 solicitar toda la información que estime 
conveniente y el solicitante ‘estar8 obligado a suministrarla 8 fin de realizar la 
investigación, de antecedentes, probidad, competencia, situación financiera, etc. 

de la forma más completa posible. 

Artfculo 30. Evaluación de la Solicitud. 
Luego de formulada una solicitud de expedicibn de Certificado de Idoneidad 0 

Certiimdo de Consentimiento, se. investigar&3 las calificaciones 0 la competencia 
del solicitante y, de acuerdo al resultado de la investigación realizada, el Director 
emitir8 su dsáslón, ya sea aprobando, condicionendo, limitendo, rechazando o 
relrlnglendo Is rollcitud o sxlglendo el sollcltente loa ajustes que e~tlmb 
necesarios. 

En caso de que se rechace la solicitud de certificado de idoneidad o de 
consentimiento, el solicitante deberá cesar la relación ,que tenga con el ’ 
AdministradorlOperador. De igual forma el Director podrá ordenar al 
AdministradorlOperador que cese la relación con la persona o sociedad a la que i 
se le negó el certificado de que se trate. 

Arttculo 31. Criterios para otorgar Certlflcado de ldonelded. 
Entre los criterios que el Director deber& tomar en cuenta para la expedici6n de un 
Certificado de Idoneidad están: . 

- La capacidad y competencia del solicitante para desempefiar funciones u 
operaciones para el AdministradoriOperador. 

n La situación financiera y los antecedentes financieros del solicitante. 
- Los antecedentes personales y el perfil profesional del solicitante. 

Para los efectos del otorgamiento de un Certificado de Consentimiento se 
aplica& los mismos aitefios sefialados en el artículo 12 del presente 
Reglamento, con excepcibn del indicado en el acápite “c” y ‘d”. 
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Articulo 32. Notlflceciones de Cese. 
Cualquier AdministradorlOperador que cese a un oficial, director, dignatarto o 
empleado de confianza, deber8 notificar inmediatamente y por escrito de tal hecho 
al Director. 

Articulo 33. Nueva Designación. 
Si el Administrador/Operador designa a otra persona para reemplazar al cesado 
conforme a lo dispuesto en el articulo anterior, debe notificar inmediatamente al 
Director sobre la nueva designacM, y hará que el nuevo designado formalice ante 
el Director una solicitud de Certificado de Idoneidad, dentro de los treinta (30) días 
calendario siguientes a su designación. Durante el periodo de investigación, el 
nuevo dignatario, director o empleado de confianza contratado por el 
Administ~àdor/Operador podrá ejercer su cargo. 

AHh~lo 34. Obligación de dar por Terminada la Relación cls Trabajo. 
Si a una persona le es negado, suspendido 0 revocado el Certitkado 
Idoneidad, el Administrador/Operador deberá terminar inmediatamente la rel 
de trabajo con dicha persona. 

.* 

1 

CAPiTULO V 
CREDENCIAL DE TRABAJO 

Artfculo 35. Obllgacián de Solicitar una Credencial de Trabajo. 
Toda persona empleada por un Administrador/Operador debe poseer una 
Credencial de Trabajo válida, expedida por el Director. 

Artículo 36. Requisitos para Solicitar Credencial de TrabaJo. 
La Credencial de Trabajo debe solicitarse por escrito al Director, aportando el 
record policivo del solicitante, sus huellas dactilares en tarjetas de impresión digital 
y dos fotografías, que deben ser satisfactorias pare el Director y haber sido 
tomadas, a m8s tardar, tres (3) meses antes de la fecha de presentackk de la 
solicitud. 

No se expediti Credencial de Trabajo a personas que hayan sido condenadas por 
delitos dolosos, por delitos contra la propiedad, la fe pública o la salud pública. 

AIWCUIO 37. Obllgaciõn de Portar la Credencial de Trabajo 
Mientras este en servicio, todo empleado de juego debe portar consigo, de forma 
visible, su Credencial de Trabajo y mantenerla a disposìci6n, para que sea 
inspaccionada por la Junta de Control de Juegos. 
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Attlcuto 38. Verlflcackh de Pcxwsibn de Cmdenclal de Trabajo 
Antes de emplear a una persona, el Administrador/Operador debe ,asegurarse de 
que posea una Credencial de Trabajo valida, expedida por el Director de 
conformidad con este Capítulo, y debera hacer que sus registros de empleo 
reflejen dicho hecho. 

Artkirlo 39. Negación de una Credencial de Trabajo 
Cualquier individuo al que se le haya negado una Credencial de Trabajo o cuya 
Credencial de Trabajo haya sido revocada, podra hacer uso de los medios de 
impugnacián contemplados en el artíwlo 99 del Decreto Ley No 2 de 10 de 
febrero de 1999. 

CONTRATACIONES DEL ADMINISTRADOR / OPERADOR 

CAPiTULO I 
PROVEEDOR DE SERVICIOS ESPECIALES 

Attlculo 40. Proposición del Proveedor de ServIcIos EspecIales. 
Cuando el Administrador/ Operador requiera de la asistencia de un Proveedor de 
Servicios Especiales debera someter a consideración del Director el contrato que 
regir8 las relaciones-entre este y el Administrador/ Operador. El .Diector 
aprobar o rechazar el Contrato.. EI, Proveedor de Servicios Especiales d 
estar necesariamente. inscrito en el Registro de Proveedores. 

Por otra parte, los Proveedores de Servicios Especiales podran registrarse ante et 
Director, aunque presten servicios a Administradores/Operadores licenciados en 
otra jurkdicci6n. 

En todo caso, el Direotor al momento de autorkar et registro, podra exfgtr al 
Proveedor de Servicios Especiales que ajuste sus actividades en todo o en parte, 
a las normas del presente reglamento relativas a tos Administradores/Operadores. 

Artkulo 41. Dhposltlvos de Juegos utlkados. 
LosdisposWosdejuegosyequiposasociadosqueopereat~da 
ServIcIos Especiales deber& ajustarse a los esthndares y reglas de 
funcIonamIento establecidos por la Junta de Control de Juegas. 
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CAPhlJLO II 
OTRAS CONTRATACIONES DEL ADMINISTRADOR I OPERADOR 

Articulo 42. Aprobación de Contrataciones. 
Todo contrato, acuerdo, convenio o relaci6n entre el Administrador/Operador y una 
persona natural o jurídica. en la que éste último reciba como contraprestación o 
pago, una participación directa o indirecta sobre sumas que el Administrador/ 
Operador reciba, deber8 ser sometido al Director para su aprobación o rechazo, 
antes de ser implementado. 

Articulo 43. Condiciones para la Aprobacibn del Contrato. 
El Director podrh dar su aprobacih al ~acuerdo. convenio o contrito siempre que 
el mismo sea apropiado y no afecte negativamente la reputación y el buen 
desarrollo de las operaciones del Administrador/ Operador y de la industria del 
juego en la Repirblica de PanamB. 

TmLO N 
DE LA OPERAClON DEL ADMINISTRADOR I OPERADOR 

CAPiTULOI a 
Registro de Jugadores 

Articulo 44. Obligación de estar Reglstrado antes de Jugar. 
Ningún Administrador/Operador podrh permitir que una persona participe, como 
jugador, en un juego 0 apuesta 8 trav& de Sistemas de Juegos de Comunicación 
Electrbnica, a menos que la persona se encuentre debidamente registrada como 
jugador con el Administrador/ Operador de conformidad con lo estipulado por ei 
articulo 24 del Decreto Ley No. 2 de 10 de febrero de 1998. 

. . 

Articulo 45.?‘momdimlentoa de Reglstro de Jugadores. 
Para que una persona quede registrada como jugador con un Admini 
Operador deberá: 

1. Enviar una aplicacith para registro en los fwmularios que pa 
el Director, En dicha aplicaciõn deber6 especiGcafse la siguiente i 

-, 
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l Nomtlrecomplato 

.DhccihPemwneM 
l Nacional¡¡ . 

. Edad 
1.. m 

0 Profewlum. 
l DiraaMndeCorreoElecMnb 

2. AportarlaspruebasquaetDhactordatwmhepara- 
l LaidanWddalapersone. 
l EllugardemaidaMadalapersona. 
l La mayorfa da edad (m6s da 18 elros). 

Artkub49. Registrodel Jugsdorcon el AdmlnisbadortOpcuador. 
Un Administrador/Oparador de Sistemas de Juegos de Comunicación ElectrMca 
no podr& registrara una persona en calidad de jugador 8 manos que: 

1. La identidad y la edad da la persona hayan sido varkada da aarerdo al 
procadimiento establecido an el Manual da Procedimientos de Control Interno. 

2. El lugar de residencia de ,la persona haya sido verificado de acuerdo al 
procedimiento establecido an el Manual de Procedimientos de Control Interno. 

CAPfTULO II 
De las Cuentas del Jugador 

Artfculo 47. Obligacibn de Abrii Cuenta con el AdministradorlOperador. 
Tan pronto como un Administrador/Operador haya registrada a una persona como 
jugador tendr4 que abrir una cuenta 8 nombre del jugador, denominada Cuenta de 
Jugador. 

Artículo 48. VerIfkaclbn del Jugador 
El Administrador/O&ador deber& suministrarle al jugador,madios de verificaci6n 
de su identidad tales como: un nombre de usuario, un número único da 
idantiicacibn o una contrasena, antes de que al jugador se lepermita comenzar la 
sesibn de apuesta ylo antes de que el jugador pueda solicitar un retiro de su 
cuenta. 

ArUculo 49. Manejo de la Cuenta de Jugador. 
El Administrador/ Operador no pod& afectar o utilizar la cuenta de Jugador, 
excepto en los siguientes -sos. 
l Para dabitar de la cuenta una apuesta hecha poi el jugador an una suma que 

el jugador desea apostar en el curso de un juego en el que esti participando 0 
vaya 8 participar. 
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l Para debitar de la cuenta sumas que esten autorizadas a ser debitadas de 
conformidad con las disposiciones de la Junta de Control de Juegos. 

0 Para remitirle al jugador sumas que mantenga en la Cuenta de 
requeiimiento de 6ste. 

Artfculo 50. Cargos a las Cuentas de Jugadores. ” 
i 

El AdministradorlOperador puede efectuar mitos contra las Cuentas de 
Jugadorespor: 
0 Cargos, costos, 0 ghtos en que incurra el Administrador/ Operador por 

transacciones u operaciones hechas en la cuenta. 
l Servicios Mdados por el Administrador/Operador al jugador, a requerimiento 

de 6918. 

El Adminisbador/Opsrador podr& efectuar los dbbitos ~610 si el jugador lo ha 
autorizado por escrito. 

El AdministradorlOpkador I-I& podr& cobrk un cargo al jugador p concepto de 
la apertura de la cuenta 0 por mantenerla abierta. 

Artbxlo 51. Transferencia de Fondos al Jugador. 
A solicitud ,‘I%l jugador’ el Administtiorl Operado’- deber& transferir 
inmediatamente al jugador los fondos Qtie mantenga en la Cuénta de Jugador. 

Artfculo 52. Estado de la Cuenta bel J&&.’ 
./* 

El Administrador/Operador deberá suministrarte al jugador una Iínka de acceso 
electr6nico a su estado de cuenta que incluya suticiente infonnaci6n para 
permitirle al jugador conciliar el estado de sy cuenta con sus propios regiStrOS. 

Artkulo 53. Privacldad de la Información. 
El AdministradorlOperador no revelar8 a ninguna persona natural, o jurídica 
informatiión que de 61 haya obtenidc~sobre el registro y la apertura de la cuenta del 
jugador o cualquier informaci6n relacionada con transacciones o estado de la 
cuenta. i 

No obstante lo dispuesto en el p&rafo anterior, dicha información podrá ser 
revelada cuando asi lo exija la ley o con consentimiento escrito del jugador. 

Aruculo 54. Prohlblclbn ds Otorgar Cr&dltos. 
El Administrador/Operador o el Proveedor de Servicios Especiales no podran, bajo 
ninguna, circunstancia otorgar cMitos a los jugadores o servir de agentes 0 
intermediarios para que terceros otorguen ckiitos a los jugadores. 
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Articulo 56. Cuentas InactIvas. 
Cuando una cuenta no presante movimientos 0 transacches de ningún tipo por 
un aiIo o más, el Administrador/ Operador deb& remitir cualquier remanente al 
jugador. En caso de que no haya forma de haoer llegar el dinero al jugador, el 
mismo ser8 transfetido a una cuenta especial, manejada por el 
Adminisb-acW/Opwador, la cual estar& sujeta a las normas de cuentas inactivas 
que rigen para el sector bancario. 

CAPMJLO III 
LhlE EN EL MONTO DE LA APUESTA 

Un jugador podti, por sokitt$ krita, dirigida al Administradora 
establecer un limite a la suma que desea apostar. El limite puede establecerse 
con relación a un juego específico; o bien en relación con todo el conjunto de 
juegos o actividades que generen apuestas ofrecidas por un tiempo determinado o 
bajo cualquier otro criterio que el jugador desee establecer. 

Cuando el limite establecido sea cero (0), esto equivaldr8 a una autoexclusión del 
juego o de la actividad según se haya establecido la limitación. 

El limite establecido podti ser revocado mediante solicitud por escrito al 
AdministradorlOperador. 

Articulo 57. Acogida de la Solicitud. 
El Administrador/Operador hará efectiva la solicitud de límite o la revocación 
hecha por el jugador tan pronto sea notificado de la misma. 

El Administrador/Operador no podrá aceptar apuestas hechas por un jugador que 
sobrepasen el límite establecido por éste último. 

CApíTULO IV 
PAGO DE PREMIOS 

. . 
Arttculo 58. Obllgacl6n de Pago Inmediato. 
Si un jugador gana un premio al participar en un Sistema de Juegos de 
Comunícaci6n Electrónica, el Administrador/Operador deberá pagar el mismo a la 
Cuenta de Jugador inmediatamente termine el evento. 
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Articulo 59. Reclamo de Premios. 
El jugador podra presentar, ante el AdministradorlOperador, un reclamo de 
premio, dentro de los treinta (30) días posteriores a la finalización del juego o de la 
actividad que ganera la apuesta. Cuando el reclamo es presentado el 
AdminìstradorlOperador debera resolver en el termino de diez (10 días) el reclamo 
o queja presentada. Si el jugador no está satisfecho con la decisión del 
AdministradorlOperador tendrá diez (10) días habiles para @citar al Director que 
revise la decisión adoptada por el AdministradorlOperador. El Administrador/ 
Operador y el jugador deberán suministrarle al Director todos los hechos que 
rodeen la controversia a fin de que este pueda emitir decisiõn motivada. 

El Administrador/Operador debera suministrar un hipervíncuio con la Junta de 
Control de Juegos a fin de que el jugador pueda remitir su redamo de manera 
electrónica. 

Articulo 00. Reclamo ante el Director. 
Si el Administrador/Operador no emite una respuesta al reclamo o queja 
presentada por el jugador, dentro del término 10 días habiles, este último, sin 
esperar por una decisión, podrá presentar su reclamo ante el Direct 
t&mino de 10 días habiles, contados a partir del vencimier’80 
concedido al Administrador/ Operador 

Articulo 61. Actuacih del Director. 

El Director debera tomar una decisión dentro de treinta (30) días posteriores al 
recibo del reclamo por parte del jugador. La falta de cumplimiento del 
Administrador/ Operador de la decisión del Director deberá considerarse un 
metodo inconveniente de operación. 

CAPITULO V 
ELIMINACIÓN DE JUEGOS 

Articulo 62. Elimlnaclón de un Juego. 
Si un juego o metodo de apuesta presenta dificultades en su operación debido a 
errores humanos o problemas en el software o el hardware, el Administrador/ 
Operador deber8 notificar inmediatamente la situación al Director y no deberá 
continuar operando el juego o m6todo de apuesta hasta tanto el problema no sea 
corregido. 
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~Aräculo 63. Procedlmlento. 
Despu& de investigar las circunstancias que motivaron los problemas de 
operación del juego o m6todo de apuesta, el Director podrá, según sea el caso, 
ordenar al AdministradorlOperador la devolución de las cantidades apostadas por 
los jugadores y/o los pagos de premios ganados. De igual forma el Director podrá 
darle al AdministradorlOperador cualquier otra orden que considere apropiada. 

Artículo 64. Facultad de Retener Premios. 
El AdministradorlOperadoi podrá retener el pago de un premio si tiene razones 
para considerar que el resultado del juego o la apuesta estuvieron afectados por 
actividades ilícitas o por funcionamiento inadecuado del Sistema de Juegos de 
Comunicación Electrbnica no imputable al Administrador / Operador. 

En este caso, el AdministradorlOperador deberá notificar de inmediato al Director 
y no continuar& operando el juego 
El Director, despu& de investigar las circunstancias, podrá ordenarle al 
Administrador/Operador, mediante Resolución motivada, a pagar el premio, 
devolver las cantidades apostadas o hacer cualquier otra cosa que el Director 
considere apropiada a la circunstancia. ./ 

Articulo 65. Supervisión del Sistema de Juegos de Comunicación 
Electrónica. 
Todo AdtkistradorIOperador designará uno o más Empleados de Confmnza con 
plena autoridad para supervisar, dirigir y responsabilizarse por las operaciones del 
Sistema de Juegos de Comunicación Electrónica. 

A mas tardar el 15 de enero y el 15 de julio de cada ai+o, cada 
AdministraBorlOperador, deber& remitirle al Director un reporte sobre los 
empleados a su cargo. Cada reporte deberá identificar a cada Empleado de 
Confianza y a cada individuo que este o .que haya estado, desde el r 
reporte anterior, activamente involucrado en la administración o su 
Sistema de Juegos de ($rrwicación Ele& 

‘t 
Articulo 66. Actividades Permitidas. 

El Sistema de Juegos de Comunicación Electrónica deberá usarse exclusivamente 
para los prop6sitos y las actividades autorizadas en el Contrato de Administración 
y Operación y en las regulac@nes de la Junta de Control de Juegos y para ningún 
otro propósito. 

Articulo 67. Acceso Prohibido. 
El AdministradorlOperador no aceptará apuestas de personas menores de 
dieciocho (18) aAos de edad, aunque esten emancipados. 
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Queda expresamente prohibido participar en los juegos y actividades ofrecidas por 
los Sistemas de Juegos de Comunicación Electrónica en o desde las oficinas o 
establecimientos de un Administrador/Operador. 

CAPITULO VI 
APERTURA DE CUENTAS EN INSTITUCIONES FINANCIERAS 

Artículo 68. De las Cuentas del Admlnistradorl Operador. 
El Administrador/ Operador debe mantener como mínimo las siguientes cuentas 
bancarias en un banco o bancos de la jurisdicción de Panamá: 

1. Una cuenta en custodia (escrow account) que devengue intereses, a la que 
~610 podr8 accederse con el permiso del Director. mesta cuenta se mantiene 
con el único propósito de pagar las Cuentas del Jugador si el Administrad&/ 
Operador queda fuera del negocio. El Director podrá fijar una f6rmula para 
detenninar la cantidad que M mantenerse en custodia, que en ningún 
caso será menor que 1 OO veces la apuesta m&xima por juego en el Sistema 
de Juegos de Comunicación Ektr6nica. 

2. Una cuenta en reserva por una cantidad que ha sido aprobada por el 
Director para el pago de las apuestas. El Director podr& fijar una f6mwla 
para determinar la cantidad, que en ningún caso ser8 menor que 100 veces 
la apuesta mhxima por juego en los Sistemas de Juegos de Comunicación, 
ElecMnica. 

El AdministradoflOparador no pod& usar tales cuentas bancarias aprobadas por 
el Director para ningún otro prop6sito. El AdministradorlOperadw debe& calcular 
diariamente las cantidades requeridas conforme a las fórmulas, al ttiino de los 
días hbbiles. Si la cuenta en reserva o la cuenta en custodia disminuyen en 
cualquier momento por debajo de la cantidad aprobada el AdministradorlOperador 
deber8 inmediatamente consolidar la diferencia. Si el AdministradorlOperador 
falla en consolidar la disminuci6n por cualquier mz6n él deberá notiicar por 
escrito al Director. El Director podrir suspender el juego, 6 tomar cualquier acción 
disciplinaria que 61 estime apropiada. El incumplimiento de notificar al Director de 
la falla en la consolidación de las cuentas mencionadas constituye un mMdo 
inconveniente de operación. 

. . 

CAtiTULO VII 
PUBLICIDAD 

Articulo 69. Publicidad. 

S6lo podr8n publicitafse, los Sistemas de Juegos de Comunicación Electrbnica ’ 
que est6n debidamente autorizados por la Junta de Control da Juegos. 
Si el Directpr cree que la publicidad es inapropiada podti ordenar la eliminaaón 
da la publicidad o su modificici6n. El Director deber& notificar al Administrador/ 
Operador por escrito y el Administrador/Op debe& inmediatamente cumplir 
la orden del Director. 



Iv-Cr Gaceta Ofictal, martes 12 de noviembre de 2002 

El incumplimiento da llevar a cabo la publikidad y &s acMda&s de relaciones 
públicas con decencia, dignidad, buan gusto, honastidad y que no resulte ofensivo 
ni atante contra la buena imagen, se considerati como un n+do inconveniente 
de opep.%5rt. 

/‘, 

CAPfTULO VIR 
QUWAS Y CONTROVERSIAS CON LOS CLIENTES 

Articulo 70. Quejae de loa clientea. 
Todo Admini~/Oparadof da Sisteinas da Juagos da Comunicación 
Wectn5nica debed proveer su o sus sltlos en internet con un hiparvínculo a la 
Junta de Control da Juegos. Los clientas podtin presentar sus quajas o exponer 
cualquier disconformidad ante la Junta da Control de Juegos. 

Si surge una controversia entre un diente y un AdministradorlOparador o entre un., 
cliente y un Proveedor da Servicios Especiales y el clknte dirige su queja al 
Director, este último, deber& inuestigar los hechos y emitir una decisi6n por esaito 
8 las partes dentro da las 30 dias posteriores a la presentación de la queja. 

El no acatar la decisión del Director constituye un mdtodo inconveniente de 
operación. Y 

CAPITULOIX 
EMPLEADOS DE JUEGO 

Articulo 71. reportes de Ingreso y Cese de Labores de los Empkadoa. 

Para efectos de la emisk5n da las faspaWas cradanMes ‘da trabajo y da la 
efectiva suparvisión y control da las personas q& laboran en la industria del juego 
en Parmm&, dantro dal t&mino de treinta (30) días, contados a partir da la fecha 
en que tma parsona inicia labores como empleados de juago, el Administrador/ 
Operador debe presentm ante el Directof un informa da CondickM Laboral, en el 

‘que se proporcione el nombre, número de cedula de idantidad personal, cargo y 
facha da inicio de labores da dicho empleado. 

Enelmismosentido,,deMrode)ocltreints(30)diss~alafecheenque 
una persona da@ de laborar para un Adminktradot/Operadaf, 4ste daben remitir 
al Diractoc un informe da Condiabn Laboral, que indique al nombre, cedula de 
Klenüdad,cargòquedesempe~elempleedo,la~aparördelaarelyel 
motlvo por el que dej6 de trabajar para el Administmdw/Oparador. 
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Con relack5n a los informes peri&kos sobre los empleados sa aplicar8 el articulo 
53 de la Resoluci6n No. 92 de 12 de dictembre de 1997. 

CAPh!LO X . 
DE LAs ORDENES DE EMERGENCIA DEL DIRECTOR 

Articulo 72 Objeto de las &tlenes de Emergemia. 

El Director podra emitir una orden de emergencia para suspander~ resdndir, 
revocar, limitar o condicionar un Contrato, Certiicado da Idoneidad, Certiicado de 
Consentimiento o Registro de Proveedor, o para requerir que el Administrador 1 
Operadw no permita el acceso al juago a una persona, o que se abstenga de 
realizar cualquier tipo de pago a un accionista, director, dignatario o empleado de 
confianza. 

Artkulo 73. Fundamento de las thlenes * Emergenck 
Las órdenes de emergencia se emitir& 8 tfab+s da resoluci6n motivada, en la que 
se desaibir&n los hechos que hayan motivado la decisii adoptada y únicamente 
podrdn dktarse cuando -n algunas de las siguientes ckwnstancias: 
8. 

b. 

C. 

d. 

Cuando un Administraddr I Óparador hay& incumplido su obligaci6n da 
reportar sus ingresos ylo de pagar la pHc@a&n que le corresponde a1-. 
Estado da cdnformidad con lo establecido en este Reglamento. 
Cuando WI Administrador / Oparadqr o un empleado de juego haya hecho 
trampa an cualquier juego. / 

Cuando la emisión da la orden da emergencia sea necesaria para preservar 
la paz, el orden públicq, la salud, la segundad, la moral, el orden y el 
bienestar, da los habitantes y de la i,ndustrta del juego da la Republica de 
Panama. 
Cuando un Administrador / Opwador sea objeto de una medida cautelar o 
de ejeaJci6n. 
El astado de quiebra o la insolvencia daI Administrador / Operador. 
Cuando el Admiriistrado I Operador, da tratarse da una persona natural 0 su 
represantanta lagal, tmt&&se da persona juridica, o la persona natural 
inscrita en el Registro de Proveedores o el representante lagal de la 
persona jurídica inscrita en el Registro de Proveedores, o la persona en 
cuyo favor se haya expadido la un Certificado de Idoneidad o un Cartificado 
de Consentimiento, haya sido declarada penalmente responsable por delito, 
doloso, por delito contra la propiedad, contra la fe pública o contra la salud 
pública. 
Tratandose de un Proveedor Registrado, cuando el mismo fabrique, venda, 
distribuya, ensamble, rapare, modiique, mme p anienda aquipos o 
aplicaciones que no -cumplan con los estándares fijados por la Junta de 
Control de Juagos o; cuandÓ &te o algunos de sus empleados hayan 
programado, alterado o manipulado, da cwlqukr manera, un sistema de 
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Artkulo74.Ef0ctosdeIa~Cbdmesd0~ ,. 

L8 orden de emergen& surtira! efectos irtmediatamente desfnh de su 
cormpodie notiflcaci6n, y la p8rson8 contra la cu81 se emitiõ la orden de 
-8, $JO~8fh’ de bS ‘dWSChOS Wlsagr8dos SI-I el C8pítUiO XIII d8 18 
Resolucl6n N’ 92 de 12 de diciembre de 1997. 

TíTULO v 
ESTANDARES TlkCNICOS 

CAPhULO I 
PRINCIPIOS GENERALES 

ArtiCUlO 75. cbjdhS de bS i35t&ld8~S. 

La operac¡ de los Sistemas de Juegos de Comunicación Electrhica se 
desarrollar& en estricto cumplimiento de los e.st&ndares técnicos que se 
establezcan en este reglamento y por resoluctin del Director. Los estindares 
t&cnicos tienen como objetivo garantizar que el Sistema de Juegos de 
Comunicacibn Electr&nim es seguro, confiable y que los juegos y apuestas se 
desarrollen en fama transparente y limpia. 

Articulo 76. Aspectos garantizados. 
Los esthdares t&nicos deber&? garantizar, entre otras Cosas, los siguientes 
aspectos del Sistema de Juegos de Comunicación Electhnica: 

a. El estricto lazar en los juegos del Sistema 
b. La confiabilidad del sistema 
c. La seguridad del Sistema. 
d. La administraci6n de informaci6n y gener8ci6n d8’ repoftes a la Junta de 

Control de Juegos. 

El Director, al dictar los estándares t6cnicos podr8 abarcar otros aspectos no 
incluidos en este articulo que considere necesarios regular. 

Artkillo 77. Arar.en lo8 Ju8gos del slstem8. 
El Sistema d8 Juego de Comunic8cih Electr6nice deber8 utilizar un sistema de 
selecch al az8r para determinar el resultado de cada jugada dentro del juego. El 
sistema de selecckh al azar podrh estar basado en un seleccionador al azar de 
valores num&icos (RNG) el cual no podti ser pfedecible, deberh estar distribuido 
unitbrmemente sobre un rango y deberh ser independiente estadlsticamente, a fin 
de garanthr que los resultados de los juegos se basen en el azar. 
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Attlculo 78. ConfIabIlIdad del Sistema. 
El Sistema de Juegos de Comunicaci6n Electr6nica, no podrá quedar fuera de 
servicio, salvo por coasiones excepcionales. Deberan establecerse estándares 
que permitan medir y que garanticen confiabilidad del Sistema en relación a los 
equipos, sistemas operativos y aplicaclones. 

Artículo 7+ Seguridad del Sistema. 
El Sistema de Juegos de Comunicaci6n Electrbnica debe& estar diseñado y 
operar de tal forma que impida el acceso de terceros a ta información de los 
jugadores, los fondos apostados, el seleccionador al azar de valores. num6rico 
a cualquier otra brea del Sistema. Debe& establecerse procedimie 
aplicación periódica para e el Sistema a 
externos. 

Articulo 80. Genwaci6n de Reportea 
El Sistema de Juegos de. Comunlcaci6n Electnktcs debeA administrar 
inf~aclõn y generar repones precisos sobre las transacciones que se realicen, la 
pureza y confiabRdad de los juegos, las operaciones en general y los eventos que 
ajuicio del Director deban ser reportados. .F 

CAPhlJLO II 
SITIO EN INTERNET ,, 

Arllculo 81. Requlsltos pan el Sltio en Intemet o Website. 
Todo AdministradorlOperador de Sistemas de Juegos de Comunicaci6n 
Electn5nica, deber& tener un sitio en intemet o website por cada casino o agencia 
de apuestas en línea, que deben3 mostrar en la pagina principal lo siguiente: 

:; 

3) 

Nombre completo y direcci6n del administrador operador. - 
Número y fecha de expedición de la licencia por parte de la Junta de 
Control de Juegos de Republica de Panamk 
Una declaracibn que contenga que tos Sistemas de Juegos de 
ComunicaMn Electr6nica están regulados por la Junta de Control de 
Juegos de la República de Panama. 
Hipervkulos al Sitio en Internet o Website de la Junta de Control de 

Juegos. 
Uno o más hipervlnculos a una pagina o paginas que incluyan: 
a)un resumen del proceso de registro. 
b)un texto que diga que a los menores de diectocho af%os les está prohibido 

registrarse 0 participar en apuestas electr6nicas. 
Una advertencia por parte det Administrador/ Operador, dtdglda al jugador 
en la que se indique que en algunas teglstaclones se encuentra prohibido 
realizar y captar epuestas a trav& da Sistemas de Juegos de 
Comunicecl6n ElecMnlce 

4) 

5) 
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TmJLovl 
PROCEMYIENlOS DE CONTROL INTERNO 

CAPITULO I 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL INTERNO DE LOS 

ADMINISTRADORES / OPERADORES 

Aticulo 82 Manual de Procedimiento de Control Interno. 
Todo Administrador/Operador deberá someter a la aprobación del Director un 
Manual de Procedimientos de Control Interno, elaborado de acuerdo 8 los 
estándares mínimos t&nicos y especificaciones establecidas en este reglamento y 
por las que establezca el Director. 

El Manual de Procedimientos de Controles Internos deber& garantizar de forma 
razonable los siguientes aspectos del Sistema de Juegos de Comunicach 
Electr6nica: 

a. 

b. 

C. 

d. 

e. 

f. 

g. 

h. 

Qud los juegos generados a trav& del Sistema son confiables y seguros al 
estar basados en el azar. 
Qua el Sistema es mable, garantL&ndose la mínima probabilidad del 
quede fuera de servicio. ’ 
Que el Sistema es seguro, esto es lo menos vulnerable posible al a 
de terceros 0 ataques externos. 
Que es Sistema registra, guarda, administra la inf&mación ge 
operación del mismo, siendo capaz de generar los reportes que la Ju 
Control de Juegos estime necesarios. 

El acceso fisico y virtual a los equipos y sistema de cómputo del Sistema de 
Juegos de Comunicéición Electhica está debidamente organizado y 
custodiado, garantizhdose en todo momento la seguridad del sistema. 
Procedimiento para cumplir con los reportes de transacciones financieras y 
actividades sospechosas exigidos por las leyes de Prevención del Delito de 
Blanqueo + Capitales. 
Programas de capacitación y entrenamientos al personal. DeberA induir un 
programa especialiiado en la aplicación de las normas para la prevención 
del blanqueo de activos. 
Procedimiento para la atención y solucibn de quejas por parte de los 
jugadores. 

Articulo 83. 
El Director dicta& las espec%caches de seguridad para elaborar el control 
interno para organizar y regular el acceso físico y virtual a los equipos y sistema 
de computo del Sistema de Juegos de Comunicackk Electrónica, así como para la 
administrackh, verificach-t, monitoreo y registro de la informaci6n física y digital 
generada er! las transacciones realizadas durante la operach del sistema de 
juegos de comunicación electr6nica. El Director determinar& la informaci6n que es 
indispensable registrar, verificar, reportar y monitorear. 
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Aräculo 84. Aprobadbn del Manual de Promdhhtos de ConW Memo. . . 
Siempre que el Diior considere que el Manual de Procedimientos de Ccntrol 
Interno sometido 8 su considerackk cumple con los Estktdares contemplados en 
este Reglamento y darn& resoluciones qua el Di o el Pleno emitan sobra la 
materia, pmceder&i a aprobar su aplicaci6n, a trav6s de Resolución motivada. 

Una vez aprobada la implemantack5n del Manual de ProcadifWntos da Control 
Intamo de un Administfador/Operador, 6ste debe cumplir 8 cabalidad am lo 
establecido en dicho Manual. El incumplimiento del mismo ser& considerado 
come un nh5todo inconveniente da operaci6n y dar8 lugar a sanciones por parte de 
la Junta de Control de Juegos. 

Articulo 88. Repo& de cunpllmhto del Manual .’ . 
Cada Administrador/Opwdor debe asegurarse, de que un auditor o auditor de 
sistamas Mapendiente le remita dos (2) copias da un reporte escrito, en el que 
evalúa si el Administrador/Opemdor está cumpliendo da manera efectiva y 
conveniente con los procedimientos contenidos en su Manual. 

El Auditor o Auditor de Sistemas independiente hati rafereMa a cada evento, 
circunstancia o procedimiento descubMo o que llame su atenci6il, por considerar 
que no satisface los estándares mínimos contemplados en este Reglamento o el 
Mktual adoptado por el Administrador/Operador. 

A rn&z’ tanjar noventa (90) dias calendatio despu& de finalizar el afro fiscal, el 
AdministradorlO~ someter4 a considera&n dal Director una copia del 
reporte dal auditor o de cualquier correspondencia diractamante relacionada 
sus procedimientos de control interno. 

El reporte del Auditor o Auditor da sistemas ir&pendiente sa acon@i 
declaraci6n rendida por el Administrador/Operador, en la 
considaracionas sobfe cada punto da incumplimiento ano! 
exponiendo además las medidas correctivas adoptadas. 

Adculo 88. Modificacionaa al Manuat da Procadimíentoa de Control Memo. ._ 
En el supuesto da que un Adniinistmdor/Operador pretenda modificar el contenido 
da su Manual da Procedimientos de Control Interno, debe someter los cambios a 
la consideraà6n y apmbación del Director y no podr8 implementar los mismos 
mientras el Director no haya emitido resoluckn aprobando las modifkaàones 
-9. 

En el evento de que el Director considere que es necesario modificar o adicionar el 
Manual da Procedimientos de Control Interno de un Adm¡n¡stradw/0parador, lo 
comunicar& por esc& a 6918, quien contar8 con el t&mino da treinta (30) días, . . . 
contados a partir da la facha an qua reciba la correspondiente comunicaci6n, para 
efectuar los cambios, modiicaciones o adiciones requeridos y para someterlos 8’ 
consldsraci~ yapmba&ndal Directar. 
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Artículo 87. Es~sree Mfnlrnoa de Atemchh 8l cliente. 
El AdministradorlOperador daba tener Iheas taWn¡cas disponibles para ofrecer 
atench inmediata a los dientas veintiwatro horas al día, siete dfas 8 la semana. 
El númaro de teMono deben3 publicarse visiblemente en el Sistema da Juegos de 
Comunicación Electr6nii. 

. 

Aröculo 88. Eethdares Mlnlmoe de Control Interno para les Estad-. 
8. El Administrador/Qparador deba mantener registros que, incluyan los” 

porcentajes de premios ganados, jugadas y pstas realizadas y los 
porcentajes da ganadores en función da la cantidad de jugadas realiis 
pare cada dla, mas actual y alio actual. 

b. El personal de gerencia, independiente a las operaciones, revisati la 
informaci6n estadística por lo menos una vez al mes 8 investigd cuakWer 
fluctuación mayor 0 inusual. 

c. Las investigacíones que se mal¡¡ satin dowmentadas. 

’ 7iTuLovl 
REGISTROS Y SUMINISTRO DE INFORMACl& 

CAPfTULOI * 
REGISTROS DE PROPIEDAD 

Articulo 89. Registk de Pqhtjad. 
Todo Administrador/Operador inantendrh a disposici6n del Director 0 de sus 
agentes los siguientes documentos pertenaciantes a la sociedad: 
Tratándose de una Sociedad Anhima: 

1. 

2.- 

3. 
4. 

S: 
7. 

8. 
9. 

10. 

Una copia autenticada del pacto social y da cualquier enmienda 
raalizada a eSte. 
Una copia da los astatutos de la sochdgd y de cua!quier ,~nmienda a _ ---.. 
los mismps. 
Una copia autenticada de la licencia comercial. 
Una lista da todos los oficiales y directoms actuales y antehr 
Sociedad. 
Las actas ds todas las asambleas de accionistas. 
Las actas de todas las reuniones de la junta directiva. \ 

Una lista de todos los accionistas da la sociaciad, que incluya sus 
nombres, diracciortas, cantidad de acciones que posean, y la facha o 
fechas en que las acciones fuaron adquiridas. .~ 
El libko da certificado da acciones. 
Un registro de todos los traspasos del capital social de la sociedad 
etxhima. 
Un registro de,las cktiies pagadas a la -adad’ anbnima por la .._ . 
emwon ae acciones y de otros aportes da capital. 

Tralhdose de una Sociadad da Responsabiliiad Limitada:‘~ 
/- / ., I 

1. Una copia autenticads del pacto social y del certiticado de constituci6n 
delasoúeded. 
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2. Una lista de los socios, que incluya sus nombres, direcciones, el 
porcentaje de interés que cada uno de ellos mantiene, la cantidad y la 
fecha en que se hayan efectuado los aportes de capital de cada socio, 

-.- ra’kw$%n que laparticipación fue adquirida, y los salarios pagados 
por la sociedad. 

3. Un registro de todos los retiros de capital o de activos de la Sociedad. 

Artículo 99. Otroe Registros. 
Todo Administrador/Operador mantendra, a disposición del Director o de 
cualquiera de sus agentes los siguientes registros: 
1. Una lista de los Proveedores de Servicios Especiales con los cuales et. 

Administrador/Operador ha contratado. 
. 

2. Una lista de las personas consideradas como empleados de confianza. 
3. Una lista de los juegos y tipos de apuestas autorizados. 
4. Una lista de los jugadores registrados y de la informacibn de sus respectivas 

cuentas. 
5. Una lista del limite de apuesta de los jugadores. 
6. Un registro da todos los contratos que el Admínistredor/Operador haya firmado 

con proveedores de bienes y servicios cuyo valor por mes sea igual o superior 
a dos mil dólares (U.S.$ 2,gO6.00) o cuyo valor total sqa superior 8 BI. 
24,tXNl.OCl en cualquier periodo de 12 meses. 

7. Un registro de todos aquellos contratos inusuales 0 poco frecuentes cuyo valor . 
sea superior a diez mil dolares (U.S.$. 10,OC0.00) 

Articulo 91. Retenck5n del Registros. 1 
Cuando el Director o uno de sus agentes así lo requiera, los Administradores/ 
.Operadores deben suministrarte cualesquiera 0 todos los registros ylo 
documentos sehalados en este Capítulo. 

Salvo que el Director disponga otra cosa, cada AdministradorlOperador 
conservara todos los registros establecidos en este Capítulo, por lo menos cinco 
(5) afios despues de su emisión. El incumplimientu de este requisito será 
caliicado como un método inconveniente de operación. 

OBLIGACIÓN DE SUMINISTRAR INFORMACIÓN 

Artkulo 92. Infommci6n que De@mamentch ~ 
r 

Cada Administrador/Operador debe reportar trimestralmente al Director el nombre 
completo y la direccl6n de toda persona, incluyendo las agencias de pr&tamo, 
que tenga algtin derecho de participar en las ganancias de los juegos, ya sea 
como duer?o, cesionario, arrendador o de otro modo; o a quien se haya emmado 
o hipotecado algún Meres o participación en las ganancias, como garantía por 
una deuda o deposito de garantía por la realización o ejecución de algún acto o 
contrato. 
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Articulo 93. Acceeo a Mommcih, p-6ll de los l&gwros, InfomIes 
e Inspeccionee. 

Ninglín Sol¡¡, proveedor Registrado, Administrador/Operador o persona 
contratada o empleada de 6ste w rehusarse a: 
l Presentar y/o proporcionar los registros, información y/o drxxrnentos 

solicitados por el Director o por algún miembro o agente de la Junta de Control 
de Juegos debidamente autorizado. 

l A permitir el libre acceso al Sistema de Juegos de Comunicación Electr6ni~a 
en general o a cualquier otfo medio de comunicadón empleado. 

l A permitir el libre acceso a cualquier área de operaciones. 

El hecho de rehusarse, inttierir o intentar interferir con alguna acción realizada 
conforme a lo dispuesto en este articulo por el Director o un miembro o agente de 
la Junta de Control de Juegos, se considerar& orno un m&odo inconveniente de. 
operación. 

El personal de la Junta de Control de Juegos, adscrita al Ministerio de Economía y 
Finanzas, podr& redactar informes y llevar a cabo inspecciones a los 
Adminístradores/Operadores, que hacen f6 pública mientras no se pruebe lo 
contrario, de acuerdo a lo establecido en el artículo 10 de la Ley 97 de 1999. 

Artitzulo 94. Citación del AdministradorK>perador. 
El Director pocM citar a cualquier AdministradorlOperador o a sus empleados, 
para que comparezcan a testificar ante 61 0 ante sus agentes, con relacibn a 
cualquier asunto. 

Cualquier testimonio rendido ei estas circunstancias podrá. ser usado por el 
Director como evidencia en cualquier proceso ‘o asunto que él o la Junta de 
Control de Juegos estén realizando o pretendan llevar a cabo. 

Ante la falta de comparecencia .o de testificación en la fecha y lugar designado, 
salvo que se presente alguna excusa válida, se continuarán con los trtimites del 
caso y se proceder8 conforme corresponda, tomando en cuenta los elementos de 
juicio con los que se cuente. 

TiTULOVIl 
PREVENCI6N DE LOS DELITOS DE BANQUEO DE CAPITALES~ 

, 

4-l 

CAPITULO I 
DEL IPOS DE TRANSACCIONES /’ 

Aräculo 96. Transacciones Prohibidas 
NO SB iniciar4 ningún tipo de transacci6n o de operación con el diente, hasta tanto 
áSte no se haya registrado y haya abierto una cuenta con el Admini&&or/ 
OpW tal y como lo establece el presente Reglamento. 
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Artkulo 96. Reportaa de Transacchnea 
Ningún Administrador/Operador podni aceptar, recibir, pagar o transfehr a un 
diente mh de Diez Mil Marea (U.S. $10,099.00) en transacción alguna, salvo 
que antes da ello se sigan los siguientes procedimientos: 

a) Que se trata de un jugador debidamente registrado y con cuenta abierta 
con el Administrador/Oparador. 

b) Utilizar los formularios que el Director expida para estos casos, registrando 
la siguiente información: 

1) La fecha de la transacción 
2) El importe de la transacción 
3) El nombre del cliente 
4) La direcd6n permanente del diente 
5) El número del pasaporte o cedula de identidad personal del diente u 

otro número de identitlcacih. 
6) El m&do usado para varíficar la hptidad y la residencia de! cliente 
7) Las firmes de las personas que manejaron la transacción y que 

registraron la información en nombre del Administrador/Operador. 

Articulo 97.1 mlmaccloneeM9ltlples 
El AdmiMradorQerador deber8 impedir y tomar las med@es que sean 
razonables, para impedir que se.incumplan las disposiciones de este capítulo 
mediante múltiples tranm Sn un período de siete (7) días realizadas por un 
jugador 0 por un jugador con un c6mpke 0 agente. Los Adminishdoresl 
Operadores debe& hacer los esfuerzos que sean nwesahs para impedir que se 
incumplan~los requisitos de reportes y de registro del presente Titulo mediante el 
uso de una’serie de transacciones destinadas a lograr, indifectamente, lo que no 
podia. se llevado a cabo dhctamente. 

Para cumplir con lo objetivos da loi procedimientos de registro que esthn destitos 
en este Capítulo, cada Administrador/Operador deber8 llevar un registro de todas 
las transacdones, ocurridas dentro de un periodo de siete s(7) días, entre d 
Administradw/Operadw y un jugador, a fin (le poder detenninar si diches 
transacches en conjunto configuran una de las transacciones a las que se refiere 
el artículo 79 de la Resolud6n No. 92 de 12 de diciembre de 1997, en cuyo caso 
debed ser repodada. 

Artfculo s8. lhnsac clonee~hoeas 
Las transaccicnes sospechosas se refieren a todas aquellas transacciones donde 
el axnpoftamiento del jugador levante sospechas en virtud a aspectos particulares 
del mismo o de las circunstancias que rodean la transaa%h, sin tomar en 
considerac& la cuantía de la misma. 

El AdminMrador/Operador debeti tener personal calificado para dar segui 
al comportamiento, Mbitos y costumbres de los jugadores a fin de 
establecer con claridad la m una hnsauxh 

. . 
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sospechosa con iw de su cuantia. El Director podrS emitir 
~sdondesedidelapdlticaaseguireneaemateriayseesteblezca 
una guía de tren i3aa&nesquedebensefcaiiisdesospechoses. 

./ 

CAPhwLO ll 
DE LOS REPORTES DE TRANSACCtDNES . -, i 

Aluculo So. obllQackh de Plmentm RqxwtesdeTmnsa&~orwra 
Todo Administrador/Operador que efectúe alguna de las transacciones descritas 
en los atllados antMores dabe -iwr al Director y a la Unidad de ArWsis 
Financiero de la reakaci6n de la misma y remitirle una copia del correspondiente 
registro, al Dlreáor, dentro de los quince (15) días siguientes 8 la fecha en que se 
haya llevado a cabo la transacción de que se trate. En el caso de la Unidad de 
An&lisis Financiero los reporte6 se e-n dentro de los primeros cì~x) (5) 
díasdecadames. 

En edición a lo dispuesto en el párrafo anterior el Administrador/Operador esta14 
enlaoblQaci6ndecolabar con ia Unidad de Ar16lisis Financiero en el ejercicio 
de su competencia y proporcionarle, a solicitud de Asta o por iniciativa propia, 
cualquier informaá6n adicional de que disponga, condwmte a prevenir la 
realiión de blanqueo de capitales, a fin de que la Unidad de AnMsis Financiero 
pueda examinar y analizar la infomw3n. . . 

Los Administradores/ Oparadores deban retener los registros requeridos en este 
Título durante el Wmino de siete (7) afks, sahro que el Dior disponga que 
sean ccnservadw por perkbsmayores. 

Articulo 100. obligaci6Il de Sunllnbtmr hforfnacl&l Adicional. 
Toda ¡nformaMn que se suministre a la Unidad de ArMisis, Financiero, por parte 
de la Junta de Contról de Juegos o de los Administradores/ Operadores , en virtud 
del *esente Reglamento o en cumplimiento. de la lagíslack5n relativa a la 
prevencibn y castigo del delito de Blanqueo de Capitales. no constituir6 violación 
al secreto profesional ni a las restricciones sobre la revelación de informaci6n, 
derivadas de la confidencialided impuesta por via contractual o por cualquier 
disposici6n reglamentaria. 

Artkulo 101. Codldenclalidad en la Información Suministrada a las 
WtOriCkdW. 

El AdministradoVOperador deber& abstenerse de revelar al jugador y a ten%ros, 
que se ha transmitido informac& a la Unidad de An&lisis Fìnanc@ro o a la Junta 
de Control de Juegos, con erreglo a lo dispuesto en este Título y en las leyes 
respedvas, 0 que se est8 examinando alguna transaa56n u opera&% por 
sospecha de que pueda estar vinculada al delito da blanqueo da capitales. 
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CAPITULO NI 
DE LAS INFRACCIONES AL PRESENTE TíTULO 

Articulo 102 Cumpllmlento de las Normas para Pnwenclán de 
Activos. 

La Junta de Control de Juegos, como entidad competente para la explotackh, 
supervisi6n, control y fiscali2ac.h de los juegos de Suerte y Azar y de las 
Actividades que Originen Apuestas, estad encargada de velar por el 
cumplimiento, por parte de ios AdministrxtoW Operadores, de las normas 
estabkcidas por la Ley 42 de 2 de octubre de 2000 o la vigente en materia da 
prevenci6n de delito de Blanqueo de Capitales. 

ArHculo 103. Sancibn por Infncclón al Presente Título. 
El incumplimiento de las disposiciones establecidas en el Titulo VIII del presente 
Reglamento o en la Ley N” 42 de 2 de octubre 2000 o la legislackk vigente en 
materia de prevenckh del delito de Blanqueo de Capitales, s& sancionada con 
multas de cinco mil d6lares (U.S. WXIO.00) a un mill6n de dblares (U.S 
$1 ,ooo,ooo.oo). 

TfTULO VIII 
TRASPASOS DE PROPIEDAD, PRÉSTAMOS. INVERSIONES 

CAPíTULO I 
TRANSFERENCIAS Y GRAVAMENES DE ACCIONES, TiTULOS VALORES 0 

INTERESES 

Articulo 104. Transferencia de Intereses o Acciones entre los‘ 
Administradores/ Operadores. 
Cuando una persona natural o jurídica, propietaria de un inter& o una acción de 
un Administrador/Operador, pretenda transferir cualquier porción de sus intereses 
o acciones a otra persona, que tambih sea en ese momento propietaria de un 
interh o accih de dicho Administrador/Oparador; ambas partes comunicarán por 
escrito al Diredor de la transferencia propuesta, indicando los nombres y 
direcciones de las partes, el alcance del inter& que se propone transfetir y la 
prestaci6n correspondiente. 

Ademhs, el propuesto cesionario suministrad al Director una decJaraci6n jurada, 
expresando la fuente da fondos que utilizará para la adquisición de dicho interbs. 

El Director podrá requerir que se le proporcione cualquier información adicional 
que considere necesaria, llevará a cabo las investigaciones correspondientes y 
repottard los resultados al Pleno be la Junta de Control de Juegos para que Bsta 
apruebeorechaca latransfwenaapropuesta. 
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En caso da qua el Pleno da la Junta de Control de Juagos apruebe la 
trensferenaa, podd entonoes la misma ser efectuada da conformidad con los 
thninos de transferencia qua 588n sometidos a la consideraci6n da¡ Director. Las 
paftes notMc&n inmediatamente a la Junta de Control de Juegos cuando la 
transferencia del inter6s 0 la acci6n inteti se haya realizado efectivamente. 

Altkldo los. TmlIhmnd aadehltemse~TllulosvalaresoAcdom#a / 
TefcemsP-. 
Exceptuando lo dispuesto en las disposiciones relacionadas a situaciones 
emergencia, ninguna persona natural o jurídica duefla de algún inte& titulo 
0 atxi6n de un AdmínistradorlOperador, lo transferir& de 
persona que no sea en ese momento propietaria de alguna 
inter6s de di¡ Administmdor/Opwador, sin antes contar con 
Junta de Control de Juegos, para lo cual han de apliise las siguientes 

8. La sokitud debe acompanrv#, por un docwwtoqueevidmcieelacuwdo 
realll con el cedente para transMr el interk3, título valor 0 la aaMfI 
solicitada. Se consi~ que la autorización del cesionario constituye su 
eprobeción a la transferencia. , 

b. El Director podr8 requerir que se le Proporgones cualquier infonnaci6n 
adicional que considere nacwaria, llevar& a cabo las investigaciones 
correspondientes y reportar8 los resultados a la Junta da Control de Juegos, 
para que 6sta apruebe 0 rechace la transferencia propuesta. 

c. Ningma transferenüa se h& efectiva hasta que el propuesto o los propuestos 
cesIonarios hayan elevado un8 skitud y obtenido la aprobaci6n de la Junta 
de Control de Juegos y todos los permisos, certificados de idoneidad, y 
registros requeridos por las disposiciones de este Reglamento. Las partes 
notifkar~n inmediatamente a la Junta de Control de Juegos cuando la 
transferencia del Inta1-6~ o de la eccibn se haya realizado efectivamente. 

Artículo 108. Gmv&níenes Constltuldos sobm Intereses, ‘Mulos Valores 0 
AccIonea del AdmlnlstmdorIOpador. 
Ningure persona natural o jurídka duelh de algirn~int&s, titulo valor o acci6n de 
un Adm¡n¡strador/0perador, podri constituir un gravamen sobre el mismo, sin 
antes contar con la auttizaci6n del Pleno de la Junta de Control de Juegos, para 
lo cual han de aplicarse las siguientes reglas: 

a. La solicitud de aprobaci6n para el otorgamiento de un gravamen sobre algún 
inttis o acci@ del AdministradorlOperador se fonnulat4 por escrito ante el 
Director, debe explicar todos los hechos relativos a la transacr$n, la 
naturaleza, t&minos y condiciones del gravamen y acompafiarse de copias de 
los documentos que evidencien la transacción. 

b. La solicitud se acompafiarti de una ceMicaci6n emitida por el secretario de la 
sociedad, de tratarse de una persona jurldii, o declaración jurada rendida por 
el Administmdor/OpefMw ante NoMo Ptiblico Autwizado, de ser una persona 
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natural, que sellale que los documentos, títulos y/o certiios de acciones 
que evidencian la transacción permanecer6n dentro del territorio de la 
República de Panamá. 

c. El Director podrá requerir la presentaci6n de cualquier otra información, 
declaraci6n o documentaci6n que estime necesarta. 

d. La autorización para el otorgamiento de un gravamen sobre un inter&, título 
valor 0 accibn de un Administrador/Operador, no constituira autorización para 
ejecutar el interes, título o acci61-1 gravado, si no media la previa aprobación de 
ta Junta de Control de Juegos, para proceder a la correspondiente ejecución. _... 

&tkulo 107. Deberes de las Soddades Anbnimaa y de loa Agentes. 
Ningún Administrador/Operador, of,gal, o director del mismo, propiciara ni 
permitir6 que ningún certiicado de acciones, tftuto valor u otro inter6s, sea 
registrado arr sus libros o registros a nombre de cualquier persona, agente, síndico 
0 de cualquier otra persona que no sea el duei7o autentico y legal de dicha acción, 
titulo valoro interbs, si no media la previa autorizaci6n correspondiente. 

- 

Artículo 108. Depósito de GaranMa Requerido. 
Excepto que y hasta el grado que se disponga en este Capítulo con 
situaciones de emergencia, ningún dinero u otro valor que constituy 
alguna prestación para la transferencia o la adquisición de algún inter& ti 

valor o accibn de un AdministracWOperador se14 pagado, recibido o utilizado, 
hasta que se hayan cumplido todos los requisitos est&lecidos para tal efecto por 
la Junta de Control de Juegos. Sin embargo, cualquier suma de dinero u otros 
articulos de valor podr&n ser colocadas en dep6stto de garantfa, en espera de que 
se autorice la transacción. Cualquier prktamo, hipoteca u otra transaccibn entre 
las partes o con otras personas, podra ser considerada como un intento de evadir 
lo dispuesto en este Reglamento y, como tal, una violacián al mismo. 

Articulo 109. Prohlbici6n de Pattkipar en Operaciones. 
Con excepción de lo dispuesto en relación con las 6rdenes de emergencia y en el 
segundo @rafo de este artículo, ninguna persona natural o jurídica que se 
proponga adquirir un interes, título valor o accibn de un AdministradorlOperador, 
tomar6 parte alguna como empleado o de algún otro modo, llevando a cabo 
operaciones en un sistema de juegos de comunicaci6n electr6nica, mientras que 
su solicitud de contrato o de autotizact6n para adquirir dicho inter6s este pendiente 
de aprobac46n. 

El empleado que se et7amtm en la situación antes desaita podrã continuar 
laborando para el Administrador/Operador mientras la correspondiente solicitud se 
resuelva, siempre que haya estado empleado por mds de seis meses 
consecutivos antes de presentar la correspondiente solicitud; que al momento de 
presentar la sokitud, requiera que se le autorice para continuar trabajando 
mientras se adopta una decisión al respecto. 
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Articulo 110. Valomo cJel Admlti~. 
Todos los valoras emitidos por un Administrador/Operador dab&n mostrar, a 
ambos lados, un texto que substanaalmente exprese lo siguiente: 

‘La venta, cesión, transferencia, hipoteca u otra disposición da este 
valor no es vWa, a menos que sea previamente aprobada por la Junta 
de Control de Juegos de la Repiiblica de Pana&. Si, en algún 
momento, la Junta da Control de Juegos considera que al duat?o de 
este valor no es apto para estar involucrado en la industria del juego en 
‘Panamá, debati deshacersa da dicho valor. 
La Junta de Control de Juegos podr8 restringir tos derechos derivados 

de este titulo valor en cuanto a los siguientes aspectos: 
a. Pagar 0 racibir cualquier dividendo o intark /.- 

b. Eje-r derechos de voto, directamente o a travk de algún síndico o 
parsona designada. 

c. Recibir cualquier remuneración da parte da la Sociedad Anónima, 
por los salvicios prestados 0 por otra causa’. 

ThULO ix 
REGISTRO DE PROVEEDOR 

. 
cAPíNlL I 

REGISTRO DE PROVEEDORES 

Articulo 111. Infomtación Awr>araoree de 
Especiales. 

Si el Director considera que el Proveedor de Servicios Especiales para um o 
varios Administradores / Operadores ejerce influencia sobre los Sistemas de 
Juegos da Comunicación Electr6nic.a se requerirá de una licencia. En 
consecuenáa el Director podra exigirle al Proveedor de Senfiúos Espacíales que 
solicite un Certificado de Idoneidad. 

Obtenida la licencia el Proveedor de Servicios Es&ales estati sujeto a todas las 
regulaciones de licencia y reporte de la Junta de Control de Juegos 

Articulo 112 CoatO ds la hscrfpclón en el Registro. 
La insctipci6n en el Registro de Proveedor tendti un costo de Mil Dólares (U.S. $ 
1 ,ooo.oo). 

Articulo 113. Infonnaci611 y Docunwntac Mn a Aportar. 
La solicitud de inscrtp&n en el Registro de Proveedor, daba acompafiarse de: 
a) Informack5n Complata sobre el nombre y direcci6n del solicitante. 
b) Descripción datatlada sobra los equipos ylo apticaciows de que se trate. 
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c) De tratarse de una persona jurídica, dabe proporcionarse copia autenticada de 
los documentos de constituci6n de la sociedad, certiicación expedida por la 
autoridad de registro correspondiente, que acredite su existencia, vigencia, 
representac& legal, directores y dignatanos. 

d) Si se trata de una persona jurídica, debe suministrarse informaci6n sobre la 
fecha y lugar de constituci6n de la empresa y sobre los nombres y direcciones 
de todos sus directores, dignatarios y de su representante legal. 

e) Presentar documentación que evidencie que el solicitante esta debidamente 
autorizado para fabricar, disefiar, desarrollar, administrar, supervisar, 
programar, ensamblar, reparar, modificar, vender, arrendar o distribuir los 
equipos ylo aplicaciones de que se trate. 

f) Presentar declaración suscrita por el solicitante, en la que haga constar que los 
equipos y aplicaciones que poses cumplen plenamente con los parámetros 
exigidos por las leyes y reglamentos aplicables a la industria del juego en 
Panamã, y que es de su conocimiento que cualquier infracci6n a la legislación 
o ‘reglamentaci6n vigente conllevara la remoción de su insuipci6n en el 
Registro de proveedor. 

g) Cualquier otra informaci6n o documentacibn que requiera el Director. 

Toda documentación no oficial presentada por el solicitante debe estar 
debidamente autenticada ante Notario Público Autorizado. Tmtándose de 
documentos provenientes del exterior, deben ser autenticadas o apostilladas por 
las autoridades consulares y diplomaticas correspondientes. 

Para los Proveedores de Servicios Especiales se solicitara ademas, la infonaci6n 
a que se refieren los incisos c, d, f, g, h, i, j, k. n. o, p, y r del artículo ll del 
presente Reglamento. 

Articulo 114. Deber de lnvestlgar. 
El Director, o quien 6ste designe, podrá investigar, si así lo considera necesario, 
los antecedentes, integridad, probidad, calificaciones, competencia, experiencia y 
solvencia financiera del Proveedor de Servicios Especiales antes de ser aprobad 

Para cumplir con lo dispuesto en este articulo, se podra solicitar la cooper 
los organismos estatales competentes 0 se contrataran agencias priva 
brinden los servicios que se requieran. 

Articulo 116. Negación, Revocaciõn o Suspensión de la Inscripción en el 
Registro de un Proveedor. 
El Director podra negar una. solicitud de inscripá6n, revocar o suspender una 
inscdpci6n en el Registro de Proveedor cuando concurra alguna de las siguientes 
oirounstancias: 
a) El sistema de juegos da comunicación eledr6nica no reúne los estándares 

mínimos exigidos por este reglamento. 
b) El proveedor o distribuidor de los equipos y aplicaciones, no se enmarquen 

dentro de los parametros establecidos en los reglamentos de la Junta de 
Control de Juegos. 

c) A trav6s del sistema de juegos de comunicación electrónica se haya incurrido 
en lo dispuesto en el articulo 121 del presente reglamento. 
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Articulo 116. Efectos de la NegacMn Revocach o Suspensiõn de la 
InscrlpcMn en el Registro ds un Pmveedor. 
El hecho de que se haya negado una solicitud de inscripción, de que se haya 
revocado o suspendido una insaipc¡On ya verificada, producir8 las siguientes 
consecuencias: 
a. No se autoriza& la utilizac de equipos o aplicaciones que sean fabricados, 

ensamblados, arrendados, reparados, modiicados, programados, 
mercadeados, vendidos o distribuidos por dicho Proveedor. 

b. No se autorizar&n los servicios especiales que brinden dichos proveedores, ni 
se permitii~ qua se sigan brindando los previamente contratados. 

c. Cualquier autorización previa para el uso de equipos y aplicaciones’ 
fabticados, ensamblados, arrendados, reparados, modi#kados, programados, 
vendidos o distribuidos por dicho Proveedor, quedati sujeta a revocación. 

d. Ningún equipo o aplicaci6n nueva podr8 ser distribuido, vendido, arrendado, 
transferido o. mercadeado por dicho Proveedor para su uso en Panamá. 

e. Cualquier asociación o contrato entre dicho Proveedor o Proveedor de 
Servicios Especiales y cualquier otro Proveedor se dar8 por terminado, salvo 
que el Director disponga lo contrario. 

TiTUL x 
DE LA SUPERVISIÓN DE IA JUNTA DE CONTROL DE JUEGOS 

CAPiTULO I ’ 
FACULTADES 

Artfculo 117. Facultades 
Las disposiciones del Titulo XIII de la Resolución No 92 de 12 de diciembre de 
1997 regularãn, en todo lo que sea aplicable, las facultades de la Junta de Control 
de Juegos para ejercer supervisit5n sobre los Administradores/ Operadores. 

TíTULO XI 
CUMPLIMIENTOS 

CAPfTULO I 
ESCISI6N, SUSPENStiN RESOLUCK’IN 0 REVOCACI6N DEL CONTRATO, 

CERTIFICADO DE IDONEIDAD 0 CREDENCIAL DE TRABAJO 

Articulo 118. Condenas Penalee a Titulares de ‘Certificados de Idoneidad, 
Credenclales da Trabajo o de la Inscripcibn en el Registro de Proveedor. 
La Junta de Control de Juegos podr8 revocaré o suspender un Certificado de 
Idoneidad o Credencial de Trabajo cuando su titular: 
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n Haya sido condenado por c&@er un delito contra la propiedad, la fe pública, 
la salud pública; /k” 

l Cuando haya infringido la legislaci6n vigente en materia de juegos de suerte y 
azar y actividades que originan apuestas; 

l Cuando no sea o haya dejado de ser una persona con la competencia, 
capacidad y reputación para ser portador de un Certifkedo de idoneidad o 
credencial de trabajo; 

- Haya obtenido el certificado de idoneidad o la credencial de trabajo 
suministrando información falsa o a traves de cualquier otro medio 
inapropiado. 

La declsi6n se adoptara a traves de resoluci6n motivada, admiti6ndose en su 
contra recurso de reconsideraclón y de apelación en el efecto devolutivo. 

‘. I 

Articulo 118. Condenas Penalas al AdmlnWador/Opedor 0 a un 
Proveedor RegIstrado. 
La Junta de Control de Juegos podra resolver o suspender un Contkto o revocar 
la inscripción de un Proveedor, cuando el Administrador/Operador o el Proveedor 
Registrado, según sea el ceso, haya sido condenado por cometer un delito doloso, 
contra la propiedad, la salud pública o la fe pública. 
La decisión se adoptara a traves de resotuctón motivada, admitiendose en su 
contra recurso de reconsidemci6n, en el ekto devdutivo. 

En caso de que la operac& o propiedad de un sistema de juegos de 
comuniceción a distancia sea traspasada a un acreedor que no cuente con la 
caliicación necesaria para administrar y operar un sistema de juegos de 
comunicaci6n ElectMica, el Administrador/Operador debera notificar al Director 
de tal situación inmediatamente. La Junta de Control de Juegos podra rescindir el 
Contrato respectivo y nombrar un supervisor, de conformidad con lo dispuesto en 
este Reglamento, para asegurar la continuidad de las operaclones de juego. 

Articulo !.Zl. Trampa. 
Todo el que, valiendose de cualquier medio o mecanismo, altere, dis 
determine o afecte el resultado de una apuesta o jugada; coloque, 
incremente o cancele una apuesta o jugada, luego de conocer I 
juego o del evento sujeto a apuestas; redame, cobre, reciba o un 
cobrar o recibir un premio, sin haber realizado una apuesta o jugada 
realizado alguna, cuyo premio sea menor al reclamado, cobrado 0’ 
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manipule de cualquier mama rndispositivodejuegooequipoasociadoconla 
intend6tl de enganar, tlmar.0 cwtefer, 0 que, de cualquier fama, ef&Me al 
púbko. impaga condiciones indeWas, afecte 0 altere la sekci6n de los criterios 
normalesdelasuerteyelazarquedeteninanlosrewltedosdeljuegoohaga 
mas proclives las probabilidades + ganar o perder; incurre en una infracción al 
presente regknento. 

Artkulo 122. wtodos lllcomdentasck~. 
Ademds de olros que cxmsldm el Director, los siguientes actos u omisiones ser&n 
considerados como m&odos inconvenientes de operaà6n y dar& lugar a la 
imposici6n de sanciones pea~niadas ylo a la rescisión administrativa del 
respectivo Contrato de Administraci6n /OperacM: 

a) No ejercer la disuW6n y el sano juicio para prevenir incidentes que 
podrían reflejarse negativamente sobre la mputaci6n de Panti e incidir 
en detrimento del desawollo de la industtia del juego. 

b) Llevar a cabo actividades de publicidad y de rekiones públices que 
atenten contra la decencia, la dignidad, el buen gusto, la honestidad 0 que 
tengan carkter ofensivo. 

c) Atender, patrocinar, emplear o asockse, ya sea socialmente o en asuntos 
comerciales, con personas de reputacibn deshonrosa o con quienes tengan 
antecedentes penales; o emplear, ya sea directamente o a trav&? de 
contrato, o de cualquier otro medio, a cualquier firma o individuo que, 
debido a sus m&odos no &ticos de operacM, pueda resultar responsable 
de daiIar la reputaci6n de la República de PanamB y de la industria del 
juego. 

d) Contratar como empleado de confianza a cualquier individuo a quien se le 
haya negado un Certificado de Idoneidad o que haya rehusado solicitarlo, 
aún cuando asi lo haya requerido el Director o la Junta de Control de 
Juegos. 

e) Emplear en cualquier operac@ de juego a alguna persona declarada 
culpable por un tribunal por el delito contra la propiedad, la salud pública o 
la fe pública; a alguien que haya iflcunido en lo dispuesto en el articulo f40, 
de la Resolución No 92 de 12 de dkiembre de 1997, ya sea como 
AdministradotlOperador, empleado de juego o jugador; así como a un 
empleado de un AdministradorlOperador, que haya sido causante de la 
resoluci6n o suspensibn del Contrato suscrito entre el Estado y dicho 
Administrador/Operador. 

f) Incurrir en lo dispuesto en el articulo 140 dB la Resolución No 92. 
g) No llevar a cabo las operaciones de juego da conformidad con las nohas 

debidas da la costumbre, el decoro, la legalidad y la decencia, de tal 
manera que se ponga en duda la reputación de la República de Panam& 
en detrimento de la industria del juego. 

h) Extender cMito a un diente. 
i) Negar, limitar o entorpecer al Director o a un miembro de la Junta de 

Control de Juegos la realizacibn de inspecckws, el acceso a 
daarmentaci6n, a informa&n, al Sistema de Juego de Comunicacibn 
Eladrbka, al uso del soikare, al código da objeto, a5digo de fuente o a 
cual9uier otro medio empleado para el desarrollo de las aclividades del 
AdmiVl~. 
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j) No rxnSetvar los registros que exige este reglamento durante el. t6rm@p. _ 
establecido para ello. 

..Q 

k) In~mplir con el Manual para los Procedimientos de COntrOieS 1p-g’ 
aprobado por el Director. 

1) Incumplir las leyes y los B~glamentos aplicables a sus operaciones. 

CAPhJLO II 
SANCIONES PECUNIARIAS 

Articulo 123. Dé las Multas. 
Las infracciones a las normas contenidas en este Reglamento se& sancionadas 
con multa, no menor de MIL DOCARES (U.S $l,OOO.OO) ni mayor de CINCUENTA 
MIL DOLARES (U.S $5O,OOO.C0), impuesta por el Director. 

AHfculo 124. ReincIdencia. 
No obstante lo dispuesto en el articulo anterior, en caso de reincidencia, el monto 
de la multa podra corresponder al doble de la primer sanci6n impuefta. 

Artículo 125. Jwisdlcclón Coa+a. 
Toda multa impuesta a causa de infracciones 8 las noimas contenidas en este 
Reglamento, debe cancelarse dentro del tkmino de las cuarenta y ocho (48) 
horas siguientes a la fecha en que la Resoluck5n correspondiente quede 
ejecutoriada. De no cancelarse en el término antes s&alado y hasta que la Junta 
de Control de Juegos no establezca el juzgado ejecutor, se procederá a remitir 
copia de la resolución respectiva ZI la Direccibn General de Ingresos del Ministerio 
de Economía y Finanzas, a fin de que se efectúe el cobro correspondiente, por vía 
de jurkdicci6n coactiva. 

SEGUNDO: Esta Resolución empezara a regir a partir de su promulgacibn en la 
Gaceta Oficial. 

PUBLktUESE Y CÚMPLASE 

NORBERTODELGADODURAN 
Ministro de Economía y Finanzas 

Presidente 

ALVIN WEEDEN GAMBOA 
Contralor General de la República 

MANUEL DE LA HOZ 

Miembro Principal 
Asamblea Legislativa 

Miembro Principal 

HERBERT YOUNG RODRIGUE2 
Secretario Ejecutivo 
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CONSEJO DE GABINETE 
RESOLUCION DE GABINETE N* 110 

(De 1 de noviembre de 2002) 

"POR LA CUAL SE AUTORIZA AL ADMINISTEIADOR DE LA 
AUTORIDAD MARITIMA DE PANAMA PARA SUSCRIBIR EN NOWRB 
DEL GOBIERNO DE LA REPÚBLICA DE PANAB!& EL ACUERDO DE 
~DONACIÓN A CELEBRARSE ENTRE ESTA Y EL .GOBIERNO DE LA 
REPÚBLICA DE JAPÓN". 

EL CONSEJO DE GABINETE 
CONSIDERANDO: 

Que entre los planes de Za Autoridad Marítima de Panamá, 

está el desarrollo del~..Proyecto~ Pesquero a Pequeña 
r," ~;‘--, . . . 

Escala, en las comu,~idades. de $$ca,,&irita y Pedasí, en .1,.;- v \ .> 
las provincias .de Herrera y Lo8~%?kos &pectivamente, *: 

,' 

que la reguli: yo e.1, 2: de nsrzo; del 2003,; a menos que 

dicho período sea prorro,gado.pox mutuo'acuerdo entre las 

autoridades concernientes a los dos gobiernos. 

Que la citada donación ser& utilizkda por el Gobierno de 

la República de Panamá apropiada y exclusivamente para 

la adquisición de los productos de la República de Japón 

0 de la República de Panamá y 105 servicios. de 
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nacionales japoneses 0 panamefior, qiie a continuacibn se 
: -, 

mencionan: 

a. Productos y servicios necesarios para la 

construcción àe rampa. 

camino ùe . äCCkSC Y ocras instal.acioi+s 

relacionadas; 

b. Un vehículo y equipo necesario para la 

ejecución del proyecto y 

servicio necesario para la adquisición de 

ellos; y 

C. Servicios necesarios para el transporte de los 

prGdUCtGS arriba citados en a,.y b hasta los 

Puertcs de la República de 'Panamá y los 

servicios necesarios para BU transporte interno 

en la República de Panamá. 

-Que no obstante lo antes señalado, la donación podr8 ser 

utilizada cuando los dos gobiernos lo estimen necesario, 

para la adquisici6n d$7.10s~,productos y los equipos de 
-t. T.'> ~. _. 

las especies antes,;+kr~t$s, __,, cu'yh pa$S.de origen no sea 
I ,~ :?..r> t. 

el de la Repübl,icp dkkapón ni 'de~l~&Rep<blica de Panamá ., 

deberán ser verificado3 por "el 'Gobiern&.d$'.~a República 
\ 

de Japón a fin‘de ser aceptados para l<j;Donaci&: 
, 
,., :‘ 



. . 

Que el Gobierno de i&~Repúbi~ba de.&p6n ;lcvar& a cabo -.. _, ,__. . ..- 
la donacibn efectuando pagos en yenes japoneses, para 

cubrir las obligaciones contraídas por el Gobierno de Ia 

Republica de Panamã o la. autoridad designada por el, 

bajo los contratos verificados de acuerdo con lo 

estipElado en la presente resoluci6n, acreditándolos a 

una cuenta que se abrirá a nombre del Gobierno de la 

República de PanamA, en UI banco designado por el : 
Gobierno de la República de Panamá o ia autoridad 

designada por él. 

WZ4,678 Gaceta oñcial, martes 12 de noviembre de 24302 

Que mediante Nota DT/468 de 17 de Septiembre de 2002, el 

Ministerio de Relaciones Exteriores remitió .:. .a Aa 

Autoridad Marítima de Panamá, copia del canje de notas 

entre 'el Gobierno. de la República de Japón y del 

Gobierno de la República de Panamá concerniente al 

Proyecto de Desarrollo Pesquero a Pequeña Escala en la 

comunidad de Poca Parita 'y'Pedas1, donde se manifiesta 

la intención de parte del Gobierno da 1.a República de 

Japón a realizar ïa donación descrita y del Gobierno 

Nacional de rxibir dicha donación. 

Que de acuerdo aí Numeral ,l del Artículo Tercero del 

-Decreto Ley No.7 de 10 de febrero de 1998, la Autoridad 

Marítima de Panamá tiene entre sus principales objetivos 

administrar, promover, regular-;--proyectar y ejecutar las 

políticas, 

planes y de manera . 

directa, 

desarroll 
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Autoridad Marititia de ?ana~~::i.~~-;jl~I,:~' ,. ; i,..::, ! 
~, (_, ;:;+" -2. -C 1 ', :,. ': 

Que para quc$, la "',ñepúblif~~~~'ii~,~~n~m, rec&+ ,:la 
I' i\ ',.‘,\ . ,I 

do&ión 

señalada del Goòieho de la '~epúblic?,~~e""~apón;. se hace .\, r 
nwasario ouswibil~.:h 

., . 
conwato.entre 

yy\ ,,' 
._ ambos gobiernos. 

j& /-' 1.' 
-.~ , ..- 

Por lo anterior, y con fundai?&~&'-en lo que establece el 

artículo 195, .Ordinal 3 de la Constitucih Polltica de 

la República de Panama, que otorga al Consejo de 

Gabinete, entre otras, la función de acordar la 

celebración de los contratos. 

1 RESUELVE: 

ARTXULO PRIMERO: Autorizar al Administrador de la 

Autoridad Maritima de Panamá para que 

en nombre y repreaenkación del 

Gobierno de la República de Panamá 

suscriba Contrato de Donáción con el \ 
Gobierno de la República de Japõn,. 

para el desarrollo del Proyecto 

Pesquero a Pequeña Escala en l&i 

comwidades de Boca Parita y Pedasi. 
, 

ARTICULO SEGUNDO: Estas Resolucibn comenzará a regir a 

partir de su aprobación, 

i coMuNIQuEss Y PuBLiQUEBE! 

Dado en la Ciudad da Panan&, a los (lp) dfai del mes de noviembre del año dos mil dos (2002). 
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MIREYA MOSCOS0 
Presidenta de la República 

ARNULFO ESCALONA AVILA 
Ministro de Gobierno y Justicia 

JOSE MIGUEL ALEMAN 
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ALEXlS PINZON 
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Ministro de Vivienda / 
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-;iá presente norma es una armonización de ia 
traducción oficial en español por cuenta de 7 

norma ISO 9004 : 2000, de la 
comités miembros de ISO, que 

certificaron la conformidad de La traducción en relación con las versiones inglesa y 
francesa. 

En esta etapa de proyecto, ha sido sometida a un período de encuesta pública de 

sesenta (60) días. 

Esta norma DGNTI COPANIT 9004-2000 ha sido oficializada p$x el Ministerio 
decomercio Industrias 

1: de p9~p” 2002, 
mediante Resolución 

No C# de y publicada en Gaceta oficial 
N” del de de 2002. 

Coordinador 

Ing. Francisco De La Barrera T. DGNTI. Ministerio de Comercio e 
Industrias 



MNISYENID DE COMENUD E INDUSTRIAS 
DiNECClDN GENERAL DE MWAS Y TECWOLDGIA INDUSTRIAL 

NEsDl.ucloN w 419 
(Do11do-do2002) 

El Viceministro Interior de Comercio c I8dw&ias 
Ea uso de sos Facultades Legales 

CONSIDERANDO: 

: 

I 

1. Que de conformidad a lo establecido en el artículo 93 del Título II de la 
Ley No 23 de 15 de julio de 1997, la Dirección General de Normas y 
Tecnología Industrial (DGNTI), del Ministerio de Comercio e Industrias, ,es 
el Organismo Nacional de NotmalizXión, encargado por el Estado del 
proceso de Normalización Técnica, y es la facultada para coordinar los 
Comités Técnicos y someter los proyectos de Normas, elaborados por la 
Dirección General de Normas y Tecnología Industrial, o por los Comités 
Sectoriales de Normalización a un período de discusión pública. 

2. Que este proyecto de Norma Técnica DGNTI-COPANIT ISO 9004: 2Oh 
füe sometido a un período de encuesta pública por sesenta (60) días, a 
partir del 20 de marzo de 200 1. 

RESUELVE: 

ARTiCULO PRIMERO: Adoptar Ia Norma Thceoica DGNTI- 
COPANIT-ISO 9004: 2000. SISTEMAS DE GESTIhI DE LA 
CALIDAD. DIRECTRICES PARA LA MEJORA DEL DESEMPEÑO, 
de acuerdo al tenor siguiente: 

INDICE , 

0 Introducción ................... ......................................................................... 
0.1 Generalidades ...................................................................................... 
0.2 Enfoque basado en procesos.. . .:. ......................................................... 
0.3 Relación con la Norma ISO 900 1 ....................................................... 
0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestión .................................... 

Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora del.. ............ 
Desempefio ... . ................................................................................................ 
1 Objeto y campo de aplicación.. .............................................................. 
2 Referencias normativas ............................................................................ 
3 Términos y definiciones .................................................. . ....... .: ............ 
4 Sistema de gestión de la calidad ............................................................ 

4.1 Gesti&t de sistemas y procesos.. ......................................................... 
4.2 Documentacih .................................................................................. 
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f i .:%3 Uso de los principios de gestión de la calidad . . . . . . . . .._......................... 
.$,g Responsabilidad de la dirección.... . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ..*....................... 

5.1 Orientación general . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
5.2 Necesidades y expectativas de las partes interesadas . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
5.3 Política de la calidad . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
5.4 Planificación . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacibn.... . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
5.6 Revisión por la dirección . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ..__.... 

6 Gestión de los recursos . . . . . . . . . . . . . . . . .._................................... . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
6.1 Orientación general . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .._....................................... 
6.2 Personal . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
6.3 Infraestructura . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . i...., . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
6.4 Ambiente de trabajo . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
6.5 Información.. . . . . . . . . . . . . . . . . . . .._..... . . . . . . . . . . . . ..__............ . . . . . . . . . . . .._......... 
6.6 Proveedores y alianzas . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .._................................... 
6.7 Recursos naturales.. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
6.8 Recursos financieros .._...................................................................... 

7 Realización del producto . . . . . . . . . . ...’ . . . . . . . . . . . . . . . . .._...................................... 
7.1 Orientación general . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
7.2 Procesos relacionados con las partes interesadas . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
7.3 DiseAo y desarrollo . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
7.4 Compras . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
7.5 Operaciones de producción y de prestación del servicio _.................. 
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medición . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

8 Medición, análisis y mejora . . . .._.......................................................... 
8.1 Orientación general . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
8.2 Seguimiento y medición . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

8.3 Control de laS no conformidades . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ..-.- 
8.4 Análisis de datos . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
8.5 Mejora . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .._.................................................. .............I--. 

Anexos . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . i .,.........._....__............~ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . - 

Anexo A . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

Anexo B .,,................. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . \ 
Bibliografia . . . . .._........................................................ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

Prólogo 

ISO (la Organización de Normalización) es una federación mundial de 
organismos nacionales de normalización (organismos miembros de ISO). El 
trabajo de preparación de las normas normalmente se realiza a\,través de los 
comit& téc&os de ISO. Cada organismo miembro interesado eh una materia 
para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar 

r 
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representado en dicho comité. Las organizaciones, públicas y privadas, en 
coordinación con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora 
estrechamente con la Comisión Electrotécnica (CEI) en todas las materias de 
normalización electrotécnica. 

! Las Normas son editadas de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 3 
de las Directivas ISOKEI. 

LOS Proyectos de Normas (FDIS) adoptados por los comités técnicos son 
enviados a los orgamsmos miembros para votación. La publicación como 
Norma requiere la aprobación por al menos el 75% de los organismos 
miembros requeridos a votar. 

Se llama la atención sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de 
esta Norma puedan estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume 
responsabilidad por la identificación de cualquiera o todos los derechos de 
patente. 

La Norma , fS0 9004, ha sido preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, 
Gestión de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC 2, 
Sistemas de la Calidad. 

Esta segunda edición de la Norma ISO 9004 cancela y reemplaza a la Norma 
ISO 9004-I :1994, que ha sido revisada técnicamente. El título ha sido 
modificado para reflejar lo extenso del sistema de gestión de la calidad. 

Muchas de las normas existentes dentro de la familia ISO 9000 se reviaar&n 
para derogarlas, o reeditarlas como informes técnicos, ya que muchas de sus 
disposiciones han sido incorporado dentro de esta Norma. 
Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 forman un par coherente de normas sobre 
la gestión de la calidad. La Norma ISO 9001 está orientada al aseguramiento 
de la calidad del producto y a aumentar la satisfacción del cliente, mientras 
que la Norma ISO 9004 tiene una perspectiva más amplia sobre la gestión de 
la calidad brindando orientaciones sobre la mejora del desempeño. 

Los anexos A y B de esta norma son únicamente informativos. 

Pr6logo de Ir versión en espafiol 

Esta norma ha sido traducida por el Grupo de Trabajo ” Spanish ‘Translation 
Task Group” del Comité Técnico ISO/TC 176, Gestión y aseguramiento de la 
calidad, en el que han participado representantes de los organismos nacionales 
de normalización y del sector empresarial de los siguientes países: 



Gaceta Oticial, martes 12 de noviembre de 2002 Nst4,678 

Argentina, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Espaila, Estados Unidos de 
Norte América, México, Perú, Uruguay y Venezuela. 

Igualmente, han participado en la realización de la misma representantes de 
COPANT (Comisión Panamericana de Normas Técnicas) y de INLAC 
(Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la Calidad). 

La innegable importancia de esta norma se deriva, sustancialmente, del hecho 
de que ésta representa una iniciativa pionera en la normalización, con la que se 
consigue unificar la terminología en este sector en lengua española. 

0 Introducción 

0.1 Generalidades 

La adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión 
estratégica que tome la alta dirección de la organización. El diseño y la 
implementación de un sistema de gestión de la calidad de una organización 

I está influenciado por diferentes necesidades, objetivos particulares, los 
productos que proporciona, los procesos que emplea y el tamaño y estructura 
de la organización. Esta Norma se basa en ocho principios de gestión de la 
calidad. Sin embargo, la intención de esta Norma no es implicar uniformidad 
en la estructura de los sistemas de gestión de la calidad ni en la 
documentación. 

El propósito de una organización es: 

- identificar y satisfacer las~necesidades y expectativas de sus clientes y 
otras partes interesadas (empleados, proveedores, propietarios, sociedad) 
para lograr ventaja competitiva y para hacerlo de una manera eficaz y 
eficiente, y. 

- obtener, mantener, y mejorar el desempeño global de una organizacidn y 
sus capacidades. 

La aplicación de los principios de la gestión de la calidad no sólo proporciona 
beneficios directos sino que también hace una importante contribución a la 
gestión de costos y riesgos. Las consideraciones de beneficios, costos y 
gestión de riesgos, son importantes para la organización, sus clientes y otras 
partes interesadas. Estas consideraciones, en relación con el desempeño global 
de la organización, pueden tener impacto sobre: 
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- 

0.2 

la fidelidad del cliente, 

la reiteración de negocios y referencia o recomendación de la empresa, 

los resultados operativos, tales como los ingresos y participtición 
mercado, 

las respuestas rápidas y flexibles a las oportunidades del mercado, 

de 

los costos y tiempos de ciclos mediante el uso eficaz y eficiente de los 
recursos, 

la alineación de los procesos que mejor alcanzan los resultados 
deseados, 

la ventaja competitiva mediante capacidades ,mejoradas de la 
organización, 

la comprensión y motivación de las personas hacia las metas y objetivos 
de la organización, aasí como participación en la mejora continua, 

la confianza de las partes, interesadas en la eficacia y eficiencia de la 
organización, según demuestren los beneficios financieros y sociales del 
desempeño, ciclo de vida del producto y reputación de la organización, 

la habilidad para crear valor tanto para la organización como para sus 
proveedores mediante la optimización de costos y recursos, así como 
flexibilidad y ,velocidad de respuesta conjuntamente a mercados 
cambiantes. 

Enfoque basado en procesos 

Esta Norma promueve la adopción de un enfoque basado en procesos para el 
desarrollo, implementación y mejora de la eficacia y eficiencia de un sistema 
de gestión de la calidad, con el fin de alcanzar la satisfacción de las partes 
interesadas mediante el cumplimiento de sus requisitos. 

Para que una organización funcione de manera eficaz y eficiente, tiene ,que 
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una 
actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir la 
transformación de elementos de entrada (iuputs) en resultados (outputs), se 
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puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso 
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. 

La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con : 
la identificación e interacciones entre estos procesos, así como su gestión 
puede denominarse como “enfoque basado en procesos”. 

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que 
proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del 
propio sistema de procesos, así como sobre su combinación e interacción. 

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un sistema de gestión de la 
calidad, enfatiza la importancia de : 

a) la comprensión y el cumplimiento de los requisitos, 

b) la necesidad de considerar los procesos en términos del~valor que aportan, 

c) la obtenci6n de resultados del desen-ipefio y eficacia de los procesos, y 

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones Objetivas. 

El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos que se 
muestra en la figura 1 ilustra la relaciones entre los procesos descritos en los 

P ,$* pítulos 4 a 8. Esta figura muestra que las partes interesadas juegan un papel 
significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El 
seguimiento de la satisfakción de las partes interesadas requiere la evaluación 
de la información relativa a la percepción de las partes interesadas acerca de si 
la organización ha cumplido sus requisitos. El modelo de la figura 1 no refleja 
los procesos de una forma detallada. ” ‘~~ ; : ,. 
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Figura 1 - Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en 

’ procesos 

0.3 Relación con la Norma ISO 9001 

Las ediciones actuales de las Normas ISO 9001 e ISO 9004 se hul 
desarrollado como un par coherente de normas para los sistemas de gestión de 
la calidad, las cuales han sido diseñadas para complementarse entre sí, pero 
que pueden titilizarse igualmente como documentos independientes. Aunque 
las dos normas tienen diferente objeto y campo de aplicación, tienen una 
estructura similar @ara facilitar su aplicación como un par’coherente. 

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestión de la 
calidad que pueden utilizarse para su aplicación interna por las 
organizaciones, para certificación 0 con fines contractuales. Se centra en la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad para dar cumplimiento a los 
requisitos del cliente. 

La Norma ISO 9004 proporciona orientación sobre un rango más amplio de 
objetivos de un sistema de gestión de la calidad que la Norma ISO 9001, 
especialmente para la mejora continua del desempefio y .de la eficiencia 
globales de la organización, así como de su eficacia La Norma ISO 9004 se 
recomienda como una guía para aquellas organhaciones cuya alta dirección 
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desee ir mas allá de los requisitos de la Norma ISO 9001, persig&& la 

mejora continua del desempeño. Sin embargo, no tiene la intención de que sea 
utilizada con fines contractuales o DDE certificación. 

Para mayor facilidad del usuario, el contenido básico de los requisitos de la 

/ Norma ISO 9001 se ha incluido en recuadros a continuación de los apartados 
correspondientes de esta Norma . 

La información identificada como “NOTA” se presenta a modo’de ,orientación 
para la compresión 0 clarificación. 

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestión 

Esta Norma no incluye orientaciones .específicas de otros sistemas de gestión, 
tales como aquellos particulares para la gestión ambiental, gestión de la 
seguridad y salud ocupacional, gestión financiera o gestión de riesgos. Sin 
embargo, esta Norma permite a una ,organización integrar o alinear su propio 
sistema de gestión de la calidad con otros sistemas de gestión relacionados. Es 
posible para una organización adaptar su(s) sistema(s) de gestión existente(s) 
con la fmalidad de establecer un sistema de gestión de la calidad que siga las 
directrices de esta Norma . 

, 

Sistemas’de gestión de la calidad - Directrices para la mejora del 

Desempefio 

1 Objeto y campo de aplicación 

Esta Norma proporciona directrices que van mas allá de los requisitos 
establecidos en la Norma ISO 9001, con el tin de considerar tanto la eficacia 
como la eficiencia de un sistema de gestión de la calidad y por lo tanto el 
potencial de mejora del desempeño de la organización. Si se compara con la 
Norma ISO 9001, los objetivos relativos a la satisfacción del cliente y a la 
calidad del, producto se extienden para incluir la satisfacción de las partes 
interesadas y el desempelio de la organización. 

Esta Norma es aplicable a los procesos de la organización y por lo tanto se 
pueden difundir en la organización los principios de gestión de la calidad en 
los que esta basada., El objetivo de esta Norma es la consecución de la mejora 
continua, medida a través de la satisfacción del cliente y de las demás partes 
interesadas. 

Esta Norma esta constituida por orientaciones y recomendaciones y no ha ’ 
sido concebida para su uso, contractual, reglamentaria o en certificación ni 
tampoco como una guía para la implementación de la Norma ISO 9001. 
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1 
:>F Referencias normativas 

:b@ 
El documento siguiente, contiene disposiciones que, a trav6s de referencias en 
este texto, constituyen disposiciones de esta Norma. Como la norma de 
referencia está fechada, las modificaciones posteriores, o las revisiones, de la 
citada Norma no son aplicables. No obstante, se recomienda a las partes que 
basen sus acuerdos en esta Norma que estudien la posibilidad de aplicar la 
edición más reciente del documento normativo citado abajo. Los miembros de 
CE1 e ISO mantienen el registro de las Normas vigentes ISO 9000:2000, 
Sistemas de gestión de la calidad - Fundamentos y vocabulario. 

3 Términos y definiciones 

Para el propósito de esta Norma , son aplicables los términos y definiciones 
dados en la Norma ISO 9000. , 

Los términos siguientes, utilizados en esta edición de la Norma ISO 9004 para 
describir la cadena de suministro, se han cambiado para reflejar el vocabulario 
actualmente en uso: 

proveedor -b orgrnizrci6n - Cllente (partes interesadas) 

A lo largo del texto de esta Norma , cuando se utilice el término “producto”, 
éste puede significar también “servicio”. 

4 Sistema de gestión de la calidad 

4.1 Gestión de sistemas y procesos 

Dirigir y operar una organización con éxito requiere gestionarla de una manera 
sistemática y visible. El éxito debería ser el resultado de implementar, y 
mantener un sistema de gestión que sea diseñado para mejorar continuamente 
la eficacia y eficiencia del desempeño de la orgãnización mediante la 
consideración de las necesidades de las partes interesadas. Gestionar una 
organización incluye gestionar la calidad entre otras disciplinas de gestión. 

La alta dirección deberia establecer una organización orientada al cliente : 

a) mediante la definición de sistemas y procesos claramente comprensibles, 
gestionables y mejorables, en lo que a eficacia y eficiencia se refiere, y 
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b) asegurándose de una eficaz y eficiente operación y control de los procesos, 
así como de las medidas y datos utilizados para determinar el desempeño 
satisfactorio de la organización. 

Ejemplos de actividades útiles para establecer una organización orientada al 
cliente son : 

d 
2 

f?nir y promover procesos que lleven a mejorar el desempeño de la 
rganizaci,ón, 

- adquirir y utilizar información y datos del proceso de manera continua, 

~- dirigir el progreso hacia la mejora continua, y 

- utilii métodos adecuados para evaluar la mejora del proceso, tales 
como autoevaluaciones y revisiones por parte de la ‘dirección. 

En los anexos A y B se dan, respectivamente, ejemplos de autoevahacih y de. 
procesos de mejora continua. 

,.-. 
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IS. 9OOl:2OoO, Sistemas de Gestión de IP CMdad - Requisitos 

4 Sistema de gestión de la calidad 

4.1 Requisitos generales 

La organización debe establecer, documentar, impkmentar y mantener un sistema de 
gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de 
esta Norma. 

La organización debe 

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su 
aplicación a través de la organización, 

b) determinar la secuencia e interacción de estos procesos, 

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operación 
como el control de estos procesos sean eficaces, 

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la 
operación y el seguimiento de estos procesos, 

e) realiir el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos, e 

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la 
mejora continua de estos procesos. 

La organización debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma. 

En los casos en que la organización opte por contratar externamente cualquier proceso que 
afecte la conformidad del producto con los requisitos, la organización debe asegurarse de 
controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos contratados externamente debe 
estar identificado dentro del sistema de gestión de la calidad. 

NOTA: Los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad a los que se ha 
hecho referencia anteriormente deberían incluir los procesos para las actividades de gestion, 
la provisión de recursos, la realización del producto y las mediciones. 
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-9 
Documentación 

~, ::kb 
La dirección debería defmir la documentación necesaria, incluyendo los 
registros pertinentes, para establecer, implementar y mantener el sistetia de 
gestión de la calidad y para apoyar la operación eficaz y eficiente de los 
procesos de la organización. 

La naturaleza y extensión de la documentación debería satisfacer los requisitos 
contractuales, legales y reglamentarios, y las necesidades y expectativas de los 
clientes y de otras partes interesadas y deberían ser apropiadas para la propia 
organización. La documentación puede encontrarse en cualquier forma o 
medio adecuado para las necesidades de la organización. 

Con el fin de proporcionar una documentación que satisfaga las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas, la dirección debería tener en cuenta: 

1 

- requisitos contractuales de los clientes y otras partes interesadas, 

- aceptación de normas, nacionales, regionales y del sector industrial, 

- requisitos legales y reglamentarios pertinentes, 

- decisiones de la organización, 

- fuentes externas de información pertinente para el desarrollo de las 
competencias de la organización, e 

- información acerca de las necesidades y expectativas de las partes 
interesadas. 
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La generación, uso y control de la documentación debería evaluarse con 
respecto a la eficacia y eficiencia de la organización tiente a criterios tales 

- 

- 

funcionalidad (tal como la velocidad de procesamiento), 

facilidad de uso, 

recursos necesarios, 

políticas y objetivos, 

requisitos actuales y futuros relativos a la gestión del conocimiento, 

comparación entre los sistemas de documentación dey diferentes 
organizaciones (benchmarking), e . 

Y 
Tr / 

interfaces utilizadas por los clientes. proveedores y otras partes 

/*’ 
interesadas de la organización. 

,El acceso a la documentación debería estar asegurado para las personas de la 
I ‘*organización y para otras partes interesadas, basandose en la’ política de 

comunicación de la organización. 
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ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

4.2 Requisitos de la documentación 

0.1.1 Generalidades 

La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir: 

a) declaraciones documentadas de una política de la calidad y de objetivos de 
la calidad, 

b) un manual de la calidad, 

c) los procedimientos documentados requeridos en esta Norma, 

d) los documentos necesitados por la organización para asegurarse de la 
eficaz planificación, operación y control de sus procesos, y 

:) los registros requeridos por esta Norma. 

VOTA 1: Cuando aparezca el término “procedimiento documentado” dentro 
le esta Norma, significa que el procedimiento sea establecido, documentado, 
mplementado y mantenido. 

WTA 2 La extensión de la documentación del sistema de gestión de la 
:alidad puede diferir de una organización a otra debido a: 

i) el tamaiio de La organización y el tipo de actividades, 

3) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y 

:) la competencia del personal. 

\TOTA 3: La documentación puede estar en cualquier formato o tipo de medio. 

3.1.2 Manual de la calidad 

la organización debe establecer y mantener un manual~ de ‘la calidad que 
ncluya 

S) el alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los detalles y ala 
justificación de cualquier exclusión, 

I 



W 24,678 Gaceta Oficial, martes íi de noviembre de 2002 75 

procedimientos documentados establecidos pa el sistema de gestión 
de la calidad, o referencia a los mismos, y 

c) una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de gestión 
de la calidad. 

kl.3 Control de los documentos 

Los documentos requeridos por el sistema de gestión de ia calidad debe 
“ontrohe. LOS registros son un tipo especial de documento y debe: 
controlarse de acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4. 

Debe establecerse un procedimiento documeptado que defina los controle 
necesarios para: 

3) aprobar los documentos en cuanto.a su adecuación antes de su emisión, 

2) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos 
nuevamente, 

:) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisión actual 
de los documentos, 

i) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se 
encuentran disponibles en los puntos de uso, 

:) asegurarse de que los doctimentos permanecen legibles y fácilmente 
identificables. 

F) asegurarse de que sé identifican los documentos de origen externo y se 
controla su distribución, y 

g) prevenir eI uso no intencionado de documentos obsoletos, Y aplicarles una 
identificación adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier 
razón. 

9.1.4 Control de los registros 

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia c 
la conformidad con los requisitos, así como de la operación eficaz del sisten 
de gestión de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, fácilmen 
identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimienl 
documentado para definir los controles necesarios para la identificación, 
almacenamiento, Ia protección, la recuperación, el tiempo de retención Y 

u 
n 

S 

le! 
la. 
te’ 

! to 
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disposición de los registros. 
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Uso de los principios de gestión de la calidad 

dirigir y operar una organización con éxito es necesario gestionarla de 
e-’ 2’ manera sistemática y visible. La orientación para la dirección presentada en 

esta Norma se basa en ocho principios de gestión de la calidad. 

, 

Estos principios se han desarrollado con la intención de que la aIta dirección 
pueda utilizarlos para liderar la organización hacia la mejora del desempeño. 
Estos principios de gestión de la calidad están incorporados en el contenido de 
esta Norma y se citan a continuación. 

a) Enfoque al cliente 

Las organizaciones dependen de Sus clientes y por. lo tanto deberían 
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los 
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los 
clientes. 

b) Liderazgo 

LOs líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 
organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el c& 
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el 10gro de los objetivos 
de la organización. 

c) Participación del personal 

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organización y su total 
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la 
organización. 

d) Enfoque basado en procesos 

Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y 
los recursos relacionados se gestionan como un proceso.. 

e) Enfoque de sistema para la gestión 

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un 
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización en el logro 
de sus objetivos. 
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f) Mejora continua 

La mejora continua del desempeño global de la organización debería ser un 
objetivo permanente de ésta. 

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisión 

4$ ’ 

.4 
ecisiones eficaces se basan en el análisis de los datos i la información. 

. 
I> 

.* 
$~ c Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 

1. 
Una organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación 
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 

El uso exitoso de los ocho principios de gestión por una organización resultará 
en beneficios para las partes interesadas, tales como mejora en la rentabilidad, 
la creación de valor y el incremento de la estabilidad. 

5 Responsabilidad de la dirección 

5.1 Orientación general 

5.1.1 Introducción 

Ei liderazgo, compromiso y la participación activa de la alta dirección ,.c~x 
esenciales para desarrollar y mantener un sistema de gestión de la calidad 
eficaz >’ cticiente pata lograr beneficios para todas las partes interesadas. Para 
alcanzar estos beneficios es necesario establecer. mantener yo aumentar la 
satisfacción del cliente. La alta dirección deberla considerar acciones tales 
como: 

- establecer una visión, politicas y objetivos estratégicos coherentes con el 
propósito de la organización. 

- liderar la organizaciSn con el ejemplo, con el fin de desarrollar cont:i.-.nz? 
,entre el personal 

- comunicar la orientación de la organización y los valores relativos a la 
calidad y al sistema de gestión de la calidad, 
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- participar en proyectos de mejora en la búsqueda de nuevos métodos, 
soluciones y productos, 

- obtener directamente retroalimentación sobre la eficacia y eficiencia del 
sistema de gestión de la calidad, 

- identiñcar los procesos de realización del producto que aportan valor a 
la organización, 

- identificar los procesos de apoyo que influencian a la eficacia y 
eficiencia de los procesos de realización, 

- crear un ambiente que promueva la participación activa y el desarrollo 
del personal, y 

proveer la estructura y los recursos necesarios para apoyar los planes 
estratégicos de la organización. 

dirección debería definir también métodos para medir el desempeño de 
la organización con el fin de determinar si se han alcanzado los objetivos 
planificados. 

Estos métodos incluyen: 

- mediciones fmancieras, 

- mediciones del desempeño de 10s proceses a través de toda la 
organización, 

- mediciones externas, tales como estudios comparativos (benchmarking) 
y evaluación por tercera parte, 

- evaluación de la satisfacción de los clientes, personal de la organización 
y otras partes interesadas, 

- evaluación de la percepción de, los clientes y de otras partes interesad& 
del desempeño de los productos proporcionados, y 

medición de otros factores de éxito que identifique la dirección. 
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La información que se obtenga de dichas mediciones y evaluaciones debería 
considerarse también como un elemento de entrada para la revisión por la 
dirección con el fin de asegurarse de que la mejora continua del sistema de 
gestión de la calidad es el motor de la mejora continua de la organización. 

51.2 Aspectos a considerar 

Cuando se desarrolla, implementa y administra el sistema de gestión de La 
calidad de la organización, la dirección debería considerar los principios de la 
gestión de la calidad descritos en 4.3. 

Basado en esos principios, la alta dirección debería demostrar su liderazgo y 
compromiso con las siguientes actividades: 

- 

comprensión de las necesidades y expectativas actuales y iüturas del 
cliente, además de los requisitos; 

la promoción de políticas y objetivos para incrementar la conciencia, la 
motivación y la participación activa de las personas de la organización; 

el establecimiento de la mejora continua como un objetivo de 10s 
procesos de la organización; 

la planificación del futuro de la organización y la gestión del cambio; 

el establecimiento y comunicación de un marco de referencia para el 
logro de la satisfacción de las partes interesadas. 

Como complemento a la mejora continua escalonada o progresiva, la alta 
dirección debería considerar igualmente cambios radicales en los procesos. 
como una manera de mejorar el desempeño de la organización. Durante dichos 
cambios, la dirección debería tomar las medidas apropiadas para asegurarse de 
que se proporcionan los recursos y las comunicaciones necesarias para 
mantener las funciones del sistema de gestión de la calidad. 

La alta dirección deberia identificar los procesos de realización de producto de 
la organización, dado que éstos están directamente relacionados con el éxito 
de la organización. La alta dirección debería también identificar aquellos 
procesos de apoyo que afectan a la eficacia y eficiencia de los procesos de 
realización o las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 
j- 
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La gestión debería asegurarse de que todos los procesos operan como una red 
de trabajo eficaz y eficiente. La gestión debería analizar y optimizar la 
interacción de los procesos, incluyendo tanto los procesos de realización como 
los procesos de apoyo. 

Conviene: 

I 

- asegurarse de que la secuencia e interacción de los procesos se diseíkr 
para lograr eficaz y eficientemente los resultados deseados, 

- asegurarse de que los elementos de entrada, las actividades y los 
elementos de salida de los procesos estan claramente deftidos y 
controlados, 

- realizar el seguimiento de los elementos de entrada yo de salida para 
verificar que los procesos individuales estan vinculados y operan eficaz 
y eficientemente, 

- identificar y gestionar los riesgos, y aprovechar las oportunidades de 
mejora del desempeño, 

- llevar a cabo el análisis de los datos para facilitar la mejora continua de 
10s procesos, 

- identificar a los dueños de cada proceso y dotarles de plena 
responsabilidad y autoridad, 

- gestionar cada proceso para alcanzar los objet,ivos de los mismos, y 

- las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 

. 
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5.1 Compromiso de la dirección 

La alta direccih debe proporcionar evidencia de su compromiso con el 
desarrollo e implementación del sistema de gestión de la calidad, así como con 
la mejora continua de su eficacia: 

a) comunicando a la oiganización la importancia de satisfacer tanto los 
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios, 

b) estableciendo la política de la calidad, 

C) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad, 

d) llevando a cabo las revisiones por la dirección, y 

e) asegurando la disponibilidad de recursos. 

5.2 Necesidades y expectativas de las partes interesadas 

5.2.1 Generalidades 

Toda organización tiene partes interesadas, cada una con necesidades y 
expectativas. Las partes interesadas de las organizaciones incluyen : 

- clientes y usuarios finales, 

- personal de la organización, 

- dueñoshnversores, (tales como accionistas, individuos o grupos, 
incluyendo el sector público, que tienen un interés específico en la 
organización), 

- proveedores y aliados de negocios, y 

- la sociedad en términos de la comunidad y el público afectado por la 
organización o sus productos. 

5.2.2 Necesidades y expectativas 

El éxito de la organización depende de entender y satisfacer. las necesidades y 
expectativas actuales y futuras de los clientes y usuarios finales, actuales y 
potenciales, así como de comprender y considerar las de otras partes 
interesadas. 
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Para satisfacer las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas, 
una organización debería: 

=;;;;;$d entl lcar a sus partes interesadas y mantener una respuesta equilibrada ’ f 
us;“r a SUS necesidades y expectativas, 

- traducir las necesidades y expectativas identificadas en requisitos, 

- comunicar los requisitos a través de toda la organización, y 

- enfocarse en la mejora de los procesos para asegurar la creación de valor 
para las partes interesadas identificadas. 

Para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y usuarios finales, la 
dirección de una organización debería: 

- , entender las necesidades y expectativas de sus clientes, inchso aquellas 
de los clientes potenciales, 

- determinar las características clave del producto para los clientes y 
usuarios hales, 

identificar y evaluar a los competidores en su mercado, e 

- identificar oportunidades del mercado, debilidades y ventajas 
competitivas futuras. 

~0s siguientes son ejemplos de necesidades y expectativas del cliente Y del 
- . 

usuario final, en relación con los productos de la organización : 

- conformidad, 

- seguridad de funcionamiento, 

- disponibilidad, 

- entrega, 

-~ actividades posteriores a la realización,, 

I 
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7 precio y costos del ciclo de vida, 

- seguridad del producto, 

- responsabilidad legal por el producto, e 

- impacto ambiental. . 

La organización debería identificar las necesidades y expectativas del personal 
en aspectos como el reconocimiento, la satisfacción en el trabajo y el 

arr0110 ptrsonal. Tal atención ayuda a asegurarse de que el compromiso y 
dei personal sean tan fuertes como sea posible. 

La organización debería definir resultados financieros y otros que satisfagan 
las necesidades y expectativas identificadas de los dueños e inversores. 

La dirección debería considerar los beneficios potenciales de establecer 
alianzas de negocios con los proveedores de la organización, a fin de crear 
valor para ambas partes. Una alianza de negocios debería basarse en una 
estrategia conjunta, compartiendo conocimientos, así como beneficios y 
pérdidas. 

Cuando se establecen alianzas be negocios, una organización debería: 

- identificar proveedores claves, y otras organizaciones, como aliados de 
negocios potenciales, 

- establecer conjuntamente un entendimiento claro de las necesidades y 
expectativas de los clientes, 

- establecer conjuntamente un entendimiento claro de las necesidades y. 
expectativas de los aliados de negocios, y 

- establecer metas que aseguren oportunidades para continuar las,alianzas. 

Al considerar su relación con la sociedad, la organización debería: 

- demostrar su responsabilidad para con la salud y la segundad, 

- considerar el impacto medioambiental, incluyendo la conservación de 
energía y recursos naturales, 
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- identificar los requisitos legales y reglamentarios aplicables, e 

- identificar los impactos actuales y potenciales en la sociedad en general 
y en la comunidad local en particular de sus productos, procesos y 
actividades. 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

5.2 Enfoque al cliente 

La alta dirección debe asegurarse de que los requisitos del cliente se 
determinan y se cumplen con el propósito de aumentar la satisfacción del 
cliente. 

5.2.3 Requisitos legales y reglamentarios 

,‘~‘/direcciófi’debería asegurarse de que la organización tiene conocimientos de 

.J ““’ ..*v s requisitos legales y reglamentarios aplicables a sus productos, procesos y 
actividades y debería incluir tales requisitos como parte del sistema de gestión 
de la calidad. 

’ También se deberían tener en consideración:’ 

- la promoción del cumplimiento ético, eficaz y eficiente de los requisitos 
actuales y los esperados, 

- los beneficios para Iãs partes interesadas resultantes de exceder la 
conformidad, y 

- el papel de la ~organización en la protección de los intereses de la 
comunidad. 

5.3 Política de la calidad 

La alta dirección debería utilizar la política de la calidad como un medio para 
conducir a la organización hacia la mejora de su desempeño. 

La política de la calidad de la organización debería tener una consideración 
igual, y ser coherente con las otras políticas y estrategias globales de la 
organización. 



- las potenciales contribuciones de proveedores y asociados- 

* la política de la calidad puede utilizarse para la mejora siempre que sea 
coherente con la visión y estrategia de la alta dirección para el futuro de 
la organización, 

l permita que los objetivos de calidad sean entendidos y perseguidos a 
través de toda la organización, 

l demuestre el compromiso de la alta dirección ~hacia la calidad y la 
provisión de recursos adecuados para el logro de los objetivos, 

l ayude a promover un compromiso hacia la calidad en todos los niveles 
de la organización, con claro liderazgo por la alta dirección, 

l incluya la mejora continua en relación con la satisfacción de las 
necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas, y 

l se formule de manera eficaz y se comunique eficientemente. 

Al igual que sucede con otras políticas de la organización, la política dc la 
calidad debería revisarse periódicamente, 

Al establecer la pohtiea de la calidad, la atta dkección deberfa considerrp: 

- el nivel y tipo de mejoras futuras necesarias para cl Cxito de h 
organizac* 

- el grado esperado 0 &seado de satishíixl del Ctíí, 



I  

86 Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de 2002 IV%,678 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

~5.3 Política de la calidad 

La a!ta dirección debe asegurarse de que la política de la calidad: 

a) es adecuada al propósito de la organización, 

b) incluye un compromiso de cumplir ‘con los requisitos y de mejorar 
continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad, 

c) proporciona un marco de referenc,ia para establecer y revisar los objetivos 
de la calidad, 

d) es comunicada y entendida dentro de la organización, y 

e) es revisada para su continua adecuación. 

,5.4 Planificación 

5.4.1 Objetivos de la calidad 

La planificación estratégica de la organización y la política de la calidad 
proporcionan un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos 
de la calidad. La alta dirección debería establecer estos objetivos para 
conducir a la mejora del desempeño de la organización. Los objetivos 
deberían poderse medir con el fin de facilitar una eficaz y eficiente revisión 
por Ia dirección. 

En el establecimiento de estos objetivos, se debería considerar también: 

- las necesidades actuales y futuras de la organización y de los mercados 
en 10s que se actúa, 

- los hallazgos pertinentes de las revisiones por la dirección, 

el desempefio actual de los productos y procesos, 

los niveles de satisfacción de las partes interesadas, 

- los resultados de las auto evaluaciones, 
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- estudios comparativos (benchmarking), análisis de los competidores; 
oportunidades de mejora, y 

- recursos necesarios para cumplí los objetivos. 

Los objetivos de la calidad deberían comunicarse de tal manera que el 
personal de la organización pueda contribuir a su logro. Debería defíniise la 
responsabilidad para efectuar el despliegue de los objetivos de la calidad. Los 
objetivos deberían revisarse sistemáticamente y modificarse si fuera necesario. 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

5.4 Planificación 

5.4.1 Objetivos de la calidad 

La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, 
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se 
establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organización. 
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la política de 
la calidad. 

5.4.2 Planificación de la calidad, 

La dirección debería asumir la responsabilidad de la planificación de la 
calidad de la organización. Esta planificación debería enfocarse en la 
definición de los procesos necesarios para cumplir eficaz y eficientemente los 
objetivos de la calidad y los requisitos de la organización coherentemente con 
la estrategia de la organización. 

Entre la información de entrada para una planificación eficaz y eficiente se 

Wwyi, .+;:i 

- las ~estrategias de la organización 

- los objetivos definidos de la orgsniz.ación, 

:ni ~.:::vesidades y expectativas def?nidas ., rae los clientes y de otras partes 
interesaáäs 



- los indicadores para evaluar el logro de la mejoti del desempefio de Ia* 
organkación, 

- las nec&iades de mejom incluyendo mdtd0S Y hemunientas, Y 

- las necesidades de documen taciór& incluyendo regisws. 

88 Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de 2002 N24678 

-‘] la evaluación de los requisitos legales y reglamentarios, 
..i 

.aï”A 9 la evaluación de los datos~de desempeiío de los productos, 

- la evaluación de los datos de desempeño de los procesos, 

- las lecciones aprendidas de experiencias previas, 

- las oportunidades de mejora señaladas, y 

- los datos relacionados con la evaluación de los riesgos y la atenuación 
de los mismos. 

LOS resultados de la planificación de la calidad de la orgah&ón debefian 
definir 10s procesos de realización del producto y de apoyo necesarios en 
tkminos de: 

las habilidades y conocimiento necesitados por la organización, 

la responsabilidad y autoridad para la implementación de los planes de 
mejora de procesos, 

los recursos necesarios, tales como los financieros y de infraestructura, 

La dirección deberia encargarse de revisar de manera sistemática ios 
resultados para asegurarse de la eficacia y eficiencia de los procesos de la 
&Ycpahii 

_. . . . . _ 
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5.4.2 Planificación del sistema de gestión de Pa calidad 

La ahdirección debe asegurarse de que: 
a) la planificaci9n del sistema de gestión de la calidad se realiza con el fin de 

cumplii los requisitos citados en 4.1, así como los objetivos de la calidad, 

Y 
b) se mantiene la integridad del sistema de gestión de la calidad cuando se 

planifican e inipleméntan cambicis en éste. 

3,‘ 2 Responsabilidad, autoridad y comunicación 

,.“’ ~5.1 Res$onsabilidad y, autoridad 

La alta dirección debería definir y después comunicar la responsabilidad y 
autoridad con el objeto de implementar y mantener un sistema de gestión de la 
calidad eficaz y eficiente. 

Se le debería atribuir al personal de la organización la responsabilidad y 
autoridad que le permita contribuir en el logro de los objetivos de calidad y 
establecer su participación, motivación y compromiso. 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 

5.5.1 Responsabilidad y autoridad 

La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades 
están definidas y son comunicadas dentro de la organización. -- 

5.5.2 Representante de la dirección 

La alta dirección debería designar y dotar de autoridad a un representante de la 
@relión para ,gestionar, dar seguimiento, evaluar y coordinar el sistema de 

gesthn de la calidad. El propósito de esta designación es aumentar la eficacia 
y eficiencia de Iä operación y de la mejora del sistema de gestión de la calidad. 
El representante debería depender de la alta dirección y comunicarse co” 10s . 
clientes y otras partes interesadas para asuntos relacionados con el sistema de 
gestión de la calidad. 
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55.2 Representante de la dirección 

La alta dirección debe designar un miembro de 1; dirección quien, con 
independencia de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y 
autoridad que incluya: 

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos 
necesarios para el sistema de gestión de la calidad. 

b) informara la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de 
la calidad y de cualquier necesidad de mejora, y 

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del 
cliente en todos los niveles de la organización. 

NOTÁ: La responsabilidad del representante de la dirección puede incluir 
1 

relahones con partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema de 
.&&ón de ladalidad. 

55.3 Comunicación interna 

.:’ La alta dirección de la organización debería definir e implementar un proceso 
eficaz y eficiente para la comunicación de la política de la calidad, los 
requisitos de calidad, los objetivos de la calidad y los logros. Proporcionar esta 
información puede ayudar a la mejora del desempeño de la organización y 
compromete directamente a las personas en el logro de los objetivos de la 
calidad. La dirección debería promover activamente la retroalimentación y la 
comunicación del personal de la organización como un medio para su 
participación. 

Los siguientes son ejemplos de actividades de comunicación: 

- comunicación conducida por la dirección en las áreas de trabajo, 

- reuniones informativz, en equipo y otras reuniones, como por ejemplo 
aquellas para realizar reconocimientos a los logros, 
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- tableros de noticias, periódicos y revistas internas, 

- medios audiovisuales y electrónicos, tales como correo electrónico o 
sitios en la red (websites), y 

- encuestas a los empleados y esquemas de sugerencias. 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

5.5.3 Comunicación interna 

La alta dirección debe asegurarse de que se establecen los procesos de 
comunicación apropiados dentro de la organización y de que la comunicación 
se efectia considerando la eficacia del sistema de gestión de lazalidad. 

5.6 Revisión por la dirección 

5.6.1 Generalidades 

La alta dirección debería desarrollar la actividad de revisión por la dirección 
más allá de la verificación de la eficacia y eficiencia del sistema de gestión de 
la calidad, convirtiéndola en un proceso que se extienda a la totalidad de la 
organización y que evalúe también la eficiencia del sistema. Mediante su 
liderazgo, la alta dirección debería estimular el intercambio de nuevas ideas 
con discusiones abiertas y evaluación de la información de entrada, durante las 
revisiones por la dirección. 

Parao. ‘portar valor a la organización a partir de la revisión por la dirección, la 
al d irecciónbebería controlar el desempeño de los procesos de realización y 

/Y%? apoyo mediante revisiones sistemáticas basadas en los principios de gestión 
de la calidad. La frecuencia de la revisión debería determinarse en función de 
las necesidades de la organización. La información de entrada para el proceso 
de revisión debería proporcionar resultados que vayan mis allá de la eficacia y 
eficiencia del sistema de gestión de la calidad. Los resultados de las revisiones 
deberían proporcionar datos que puedan utilizarse en la ,planificación de la 
mejora del desempeño de la organización. 
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5.6 Revisión por la direcci+ 

56.1 Generalidades 

La alta dirección debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestión 
de la calidad de la organización, para asegurarse de su conveniencia, 
adecuación y eficacia continuas. La revisión debe incluí la evaluación de las 
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de 
gestión de la calidad, incluyendo la política de la calidad y los objetivos de la 
raliciad. 

Deben mantenerse registros de las revisiones por la dirección. 

5.6.2 Información pãra la revisión 

La información de entrada para evaluar la eficiencia y la eficacia del sistema 
de gestión de la calidad debería considerar al cliente y a otras partes 
interesad& y debería incluir: 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

I 

el estado y los resultados de los objetivos de la calidad y de las 
actividades de mejora, 

el estado de las acciones generadas a partir de la revisión por la 
dirección, 

los resultados de las’ auditorias y de las autoevaluaciones de la 
organización, 

la retroalimentación relativa a la satisfacción de las partes interesadas, 
pudiendo llegarse incluso a considerar su participación, 

’ los factores relacionados con el mercado tales como la tecnología, la 
investigación y el desarrollo y el desempeño de los competidores, 

los resultados de actividades de estudios comparativos (benchmarking), 

el desempeño de los proveedores, .,. 
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-J 

2-y 
las nuavas oportunidades de mejora, 

- el control de no conformidades de pmcesos y productos, 

- la evaluación y estrategias del mercado, 

- el estado de las actividades de asociación estratégica, 

- los efectos financieros de las actividades relacionadas con la calidad, y 

otros Eictortx que puedan tener impacto en la organhció~ tales como 
las condiciones financieras, sociales o ambientales y cambios legales o 

reglamentarios pertinentes. 

ISO 9001:2000,~Sistemas de Gestión de la Calidad - Req&itos 

5.6.2 Información para la revisión 

La información de entrada para la revisih por la dirección debe incluir: 

a) resultados de auditorias, 

b) retroalimentación del cliente, 

c) desempefio de los procesos y conformidad del producto, 

d) estado de las acciones correctivas y preventivas, 

e) acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas, 

f) cambios que podrían afectar al sistema de gestión de la calidad, y 

g) recomendaciones para la majora. 
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5.6.3 ResultadoS de la revisión 

Mediante la extensión, de la ‘revisi& por la dirección mas alla de la 
verificación del sistema de gestión de la calidad, los resultados de la revisión 
por la dirección pueden ser utilizados por la alta dirección como elementos de 
entrada para los procesos de mejora.. La alta dirección puede utilizar este 
proceso como una poderosa herramienta para la identificación de 
oportunidades para la mejora de desempefio de la organización. El calendario 
de revisiones debería facilitar la provisión oportuna de datos en el contexto de 
la planificación estratégica de la organización. Los resultados seleccionados 
deberían comunicarse para demostrar al personal de la organización cómo el 

de revisión por la dirección conduce a nuevos objetivos que 
a la organización. 

,~ds siguien& son ejemplos de resultados adicionales que sirven para 
aumentar la eficiencia: 

- objetivos de desempeño para productos y procesos, 

- objetivos de mejora del desempeRo para la organización, 

- valoración de la idoneidad de la estructura y de los recursos de la 
organización, 

- estrategias e iniciativas de mercadotecnia (marketing), productos y 
satisfacción del cliente y otras partes interesadas, 

- prevención de pérdidas y planes de atenuación de riesgos identificados, e 

- información para la planificación de necesidades futuras de la 
organización. 

Los registros deberían ser suficientes para proveer la trazabilidad y faciiitar la 
evaluación del propio proceso de revisión por la dirección, con el fin de 
asegurarse de su eficacia continua y dei aporte de valor a la organización. 
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56.3 Resultados de la revisión 

Los resultados de la revisión por la dirección deben induir todas las 
decisiones y acciones relacionadas con 

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestión de la calidad y sus procesos 

b) la mejora del producto en relación. con los requisitos del cliente, y 

c) las necesidades de recurso. 

6 Gestión de los recursos 

6.1 Orientación general 

6.1.1 Introducción 

La alta dirección debería asegurarse de que los recursos esenciales tanto para 
la implementación de las estrategias como para el logro de 10s~ objetivos de la 
organización se identifican y se encuentran disponibles. Esto debería ind~ir 
los recursos para la operación y mejora del sistema de gestión de la calidad, 
así como para la satisfacción de los clientes y de otras partes interesadas. LOS 
recurso 

-E 

pueden ser personas,. ínfìaestructuras, ambiente de trabajo, 
ti0 ión, proveedores y aliados de negocios, recursos naturales y recursos 
fin ,.,;’ ros. , 

” / 

-4& Aspectos a coosiderarse 

Para mejorar el desempefio de la organización deberían considerarse recursos, 
tales como: 

- la provisión oportuna, eficaz y eficiente de recursos en relación con las 
oportunidades y restricciones, 

- recursos tangibles tales como mejores instalaciones~ de realización y 
apoyo, 

- recursos intangibles tales como la propiedad intelectual, 

- recursos y mecanismos para alentar la mejora continua innovadora, 

. 
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- estructuras de orgauización, incluyendo la gestión de proyectos y la 
gestión matricial necesarias, 

- gestión de la información y tecnología, 

- incremento de la competencia del personal a travks de la formación, 
educación y aprendizaje dirigidos, 

- desarrollo de habilidades de liderazgo y perfiles de 10s futuros directores 
de la organización, 

- el uso de recursos nagles y el impacto de los recursos sobre el medio 
ambiente, y 

- la planificación de futuras necesidades de recursos: 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

6 Gestión de los recursos 
6.1 Provisión de recursos 

La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para: 

a) implementk y, mantener el sistema de gestión de la calidad y mejorar 
continuamente su e ficaG< 9 

b) aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus 
requisitos. 

6.2: Personal J .“:2.1 Parti~pación de{ personal 
,-. 

La dirección debería mejorar tanto la eficacia como la eficiencia de Ia 
organización, incluyendo el sistema de gestión de la calidad, mediante la 
participación y el apoyo de las personas. Como ayuda en el logro de sus 
objetivos de mejora del desempeño, la organización debería promover la 
participación y el desarrollo de su perscnal: 
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- proporcionando formackn continua y la planificación de carrera, . 

- definiendo sus responsabilidades y autoridades, 

- estableciendo objetivos individuales > de equipo, gestionando ~, el 
desempeño de los procesos y evaluando los resultados, 

- facilitando la participación activa en el establecimiento de objetivos y la 
toma de decisiones, 

- mediante reconocimientos y recompensas, 

- facilitando la comunicación de información abierta y en ambos sen:id’os, 

- revisando continuamente las necesidades de su personal. 

- creando las condiciones para promover la innovación, 

- asegurando el trabajo en equipo eficaz, 

- comunicando sugerencias y opiniones, 

- utilizando mediciones de la satisfacción del personal, e 

- investigando las razones por las que el personal se incorpora a la 
organización y se retira de ella. 

: ISO 9001:2000. Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

6.2 Recursos iwmanos 

6.2.1 Generalidadea 

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser 
competente con base en la educación. formación. habilidades > experiencia 

apropiadas. ~. -__ -. _ . . ._ _ ..-_.. ~~~.-.~ _--_-___--_-_ _._... ._~. - 
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Competencia, toma de conciencia y formación 

Competencia . 

La dirección debería asegurarse de que se dispone de la competencia’ necesaria 
para la operación eficaz y eficiente de la organización. La dirección debería 
considerar el análisis tanto de las necesidades de competencia presentes como 
de las esperadas en comparación con la competencia ya existente en la 
organización. 

La consideración de necesidades de competencia incluye fuentes tales como: 

- demandas futuras relacionadas con 10s planes y los objetivos estratégicos 

y operacionales, 

- anticipación de las necesidades de sucesión de la dirección y de la fuerza 
laboral, 

- cambios en los prqcesos, herramientas y equipos de la organización, 

- evaluación de la competencia individual del personal para desempeñar. 
actividades definidas, y 

requisitos ‘legales y reglamentarios y normas que afecten a la 
organización y a sus partes interesadas. 

6.2.2.2 Toma de conciencia y formación 

La planificación de las necesidades de educación y formación debería tener en 
cuenta el cambio provocado por la naturaleza de los procesos de la 
organización, las etapas de desarrollo del personal y la cultura de la 
organización. 

El objetivo es proporcionar til personal los conocimientos y habilidades que, 
junto con la experiencia, mejoren su t. ~-mpetencia. 

La educación y la formación deberían enfatizar la importancia del 
cumplimiento de los requisitos y las necesidades y expectativas del cliente y 
de otras partes interesadas. Debería también incluir la toma de conciencia de 
las cons~.::km+:;as sobre la organizaci0n -’ s!! personal debido al 

incum$imiento de 10s requisito< 
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Para apoyar el logro de los objetivos~de la organización y el desarrollo de su 
personal, la planificación de la educación y la formación debería considerar: 

- la experiencia del personal, 

.-~ los conocimientos tácitos, y explícitos, 

as habilidades de liderazgo y gestión, 

las herramientas de planificación y mejora, 

7 la creación de equipos, 

- la resolución de problemas, 

- las habilidades de comunicación, 

- la cultura y el comportamiento social, 

- el conocimiento de los mercados y de las necesidades y expectativas de 
los clientes y de otras partes interesadas, y 

- la creatividad. y la innovación. 

Para facilitar la participación activa del personal, la educación y la formación 
también incluyen: 

- la visión para el futuro de la organización, 

- las políticas y objetivos de la organización, 

- el cambio y desarrollo de la organización, 

- la iniciación e implementación de procesos de mejora, 

- los beneficios de la creatividad y la innovación, 

- el impacto de la organización en la sociedad, 

- programas de inducción para el nuevo personal, y 
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- los programas para actualización periódica del personal ya formado. 

Los planes de formación deberían incluir 

- objetivos, 

- plvpmas y metodologías, 

- recursos necesarios, 

- identificación del +6yo htemo necesario, 

- evaluación en términos de aumento de la competencia del personal, y 

1 

naturales que no pueden ser controlados pueden tener impacto 
en Ia, mfkaestructura. El plan para la infi-aestructura debería considerar la 
\d&tificación y atenuación de los riesgos asociados e incluir estrategias para 
proteger los intereses de las partes interesadas. 

ISO 9001:2000, Sistemas de GestiOn de la Calidad - Requisitos 

6.3 Infraestructura 

La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura 
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La 
infraestructura incluye, cuando sea aplicable 

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados, 

b) equipo para los procesos (tanto hardware como software), y 

c) servicios de apoyo (tales como transporte o comunicación). 

6.4 Ambiente de trabajo 

La dirección debería asegurarse de que el ambiente de trabajos tiene una 
influencia positiva en la motivación, satisfacción y desempeño del personal 

/ 
\ 
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con el fin de mejorar el desempefio de la organización. La creación de un 
ambiente de trabajo adecuado, como combinación de factores humanos y 
fisicos, debería tomar en consideración lo siguiente 

- metodologías de trabajo creativas y oportunidades de aumentar la 
participación activa para que se ponga de manifiesto el potencial del 
personal, 

- reglas y orientaciones de seguridad, incluyendo el uso de equipos de 
protección, ergonomía, 

0 
- la ubicación del lugar de trabajo, 

- interacción social, 

- instalaciones para el personal en la organización, 

- calor, humedad, luz, flujo de aire, e higiene, limpieza, ruido;vibraciones 
y contaminación. ’ 

000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

de trabajo’ 

tzación debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario 
conformidad con’los requisitos del producto. 

6.5 Información 

La dirección debería tratar los datos como un recurso fundamental para su 
conversión en información y para el desarrollo continuo del conocimiento de 
una organización, el cual es esencial para la toma de decisiones basada en 
hechos y además puede estimular la innovación. Con el, fu7 de gestionar la 
información, la organización debería 

- identificar sus necesidades de información, 

- identificar y acceder a las fuentes internas y externas de información, 

- convertir la información en conocimiento de utilidad para la 
organización, 
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- usar los ‘datos, la informacibn y el conocimiento para establecer y 
cumplir sus estrategias y objetivos, 

- asegurarse de la protección y confidencialidad apropiadas, y 

- evaluar los beneficios derivados del uso de la información con el fin de 
mejorar la gestión de la información y el conocimiento. 

6.6 Proveedores y alianzas 

La dirección debería estabker las relaciones con los proveedores y los 

aliados de negocios para promover~.y facilitar la comunitiación con el objetivo 
de mejorar mutuamente la eficacia y eficiencia de los procesos que crean 
valor. Existen varias oportunidades para que las organizaciones incrementen el 
valor a través del trabajo con sus proveedores y aliados de negocios tales 
como 

- 

- 

- 

-. 

optimizando el titímero de proveedores y de aliados de negocios, 

estableciendo comunicación en ambos sentidos’en los niveles apropiados 
en,ambas organizaciones para facilitar la solución rápida de problemas y 
evitar retrasos y disputas costosos, 

cooperando con proveedores en la validación de la capacidad de SUS 

procesos, 

a la habilidad de los proveedores 
conformes~ con el objetivo de eliminar 

para entregar 
verificaciones 

.\GYmd 
o a los proveedores a implementar programas de mejora 

continua del dekempefio y a participar en otras iniciativas conjuntas de 
mejora, 

involucrando a los proveedores en las actividades de diseño y desarrollo 
de la organización para compartir el conocimiento y mejorar eficaz y 
eficientemente los procesos de realización y entrega de productos 
conformes, 
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- involucrando a los aliados de negocios en la identificación de 
necesidades de compra y en el desarrollo de estrategias conjuntas, y 

- evaluando, reconociendo y recompensando los esfuerzos y los logros de 
los proveedores y de los aliados de negocios. 

6.7 Recursos naturales 

Debería considerarse la disponibilidad de recursos naturales que puedan influir 
en el desempefio de la organización. Aunque tales recursos están 
frecuentemente fuera del control directo de la organización, pueden tener 
efectos positivos o negativos significativos en sus resultados. La organizacih 
debería tener planes, o planes de contingencia para asegurarse de la 
disponibilidad o sustitución de esos recursos para prevenir o minimizar efectos 
negativos en el desempeño de la organización. 

6.8 Recursos financieros 

La gestión de los recursos debería incluir actividades para determinar las 
necesidades de recursos financieros y las fuentes de los mismos. El control de 
los recursos financieros debería incluir actividades par? comparar el uso real 
frente al planificado y tomar las acciones necesarias. 

La dirección debería planificar,, tener disponibles y controlar Ios recursos 
financieros necesarios para implementar y mantener un sistema de gestión de 
la calidad eficaz y eficiente y para lograr los objetivos de la organización. La 
dirección debería considerar también el desarrollo de metodos financieros 
innovadores para apoyar y alentar la mejora del desempeño de la 
organización. 

La mejora de la eficacia y eficiencia del sistema de gestión de la calidad puede 
influir de manera positiva en los resultados financieros de la organización, por 
ejemplo 

a) internamente, mediante la reducción de fallas en los procesos y en el 
producto, o el desperdicio de material y tiempo; 

b) exterr&+ik. mediante la reducción de fallas en el producto. costos de 
comp$n+$n por garantías. y costos por p&-dida de clientes >~ mercados. 

e estos ‘aspectos puede proporcionar un medio para determinar 
eficaces o ineficientes e iniciar las acciones de mejora 

apropiadas. 
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Los informes financieros de las actividades relacionadas con el desempeño del 
sistema de gestión de la calidad y la conformidad del producto deberían 
utihzarse en las revisiones de la dirección. 

7 Realización del producto 

7.1 Orientación general 

7.1.1 Introducción 

La alta dirección debería asegurarse de la operación eficaz y eficiente de los 
procesos de realización y de apoyo así como de la red de procesos asociados 
de manera tal que la organización tenga la capacidad de satisfacer a sus partes 
interesadas. Si bien los procesos de realización resultan en productos que 
aportan valor a la organización, los procesos de apoyo son también necesarios 
para la organización y aportan valor de manera indirecta. 

1 

Todo proceso es una secuencia de actividades relacionadas o una actividad 
que tiene tanto elementos de entrada como resultados. La dirección debería 
defmir los resultados requeridos de los procesos, y debería identificar los 
elementos de entrada y las actividades necesarias para su logro eficaz y 
eficiente. 

La interrelación de los procesos puede ser compleja, dando como resultado 
redes de procesos. Para asegurar la operación eficaz y eficiente de la 
organización, la gestión debería reconocer que el resultado de un proceso 
puede convertirse en el elemento de entrada de uno o más procesos. 

7.1.2 Aspectos a considerarse 

Entender que un proceso puede representarse como una secuencia de 
actividades ayuda a la dirección a definir los elementos de entrada a los 
procesos. Una vez que se han definido los elementos de entrada, pueden 
determinarse las actividades, acciones y recursos necesarios para el proceso, 
con el fin de lograr los resultados deseadas. 

Los resultados de la verificación y la validación de los procesos y las salidas 
deberían ser también considerados como entradas para un proceso, para lograr 
la mejora continua del desempeño y la promoción de la excelencia a través de 
toda la organización. La mejora continua de los procesos de, la organización 
mejorará la eficacia y eficiencia del sistema de gestión de la calidad y el 
desempeño de la organización. El anexo B describe un “Proceso para, la 
mejora continua” que puede ser útil para ayudar en la identificación de las 
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sarias para la mejora continua de la eficacia y eficiencia de ¡os 

eberían documentarse tanto como sea necesario para apoyar 
eficaz y eficiente. La documentación relacionada con los 

procesos debería ayudar a c 

- identificar y comunicar las caracteristicas significativas de los procesos, 

- formar al personal en la operación de los procesos, 

- compartir conocimiento y experiencia en equipos y grupos de trabajo, 

- medir y auditar los procesos, y 

- analizar, revisar y mejorar los procesos. 

El papel del persona¡ en los procesos debería evaluarse para 

- asegurarse de la salud y seguridad del personal, 

- asegurarse de que existen las habilidades necesarias, 

- apoyar la coordinación de los procesos, 

-~ posibilitar el aporte del personal en el analisis de procesos, y 

- promover la innovación proveniente del personal. 

El motor para la mejora continua del desempeño de la, organización debería 
enfocarse en la me-jora de la eficacia y eficiencia de los procesos como el 
medio para obtener resultados provechosos. El incremento de los beneficios, 
la mejora de la satisfacción del cliente, la mejora del uso de los recursos y la 
reducción de desperdicios son ejemplos de resultados’medibles logrados por 
una mayor eficacia y eficiencia de los procesos. 

7.1.3 Gestión de procesos 

7.1.3.1 Generalidades 

La dirección debería identificar los procesos necesarios para la realización de 
productos que satisfagan los requisitos de los clientes y otras partes 
interesadas. Para asegurarse de la realización del producto deberían tomarse en 
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consideración los procesos de apoyo asociados, así como los resultados 
deseados, las etapas del proceso, las actividades, los flujos, las medidas de 
control, las necesidades de formación, los equipos, las inetbdologías, la 
información, los materiales y otros recursos. 

Debería definirse un plan operativo para gestionar los procesos, incluyendo 

salida (por ejemplo, especificaciones i recursos), 

d 
- verificación y validación de los procesos y productos, 
/ 

- análisis de los procesos incluyendo la seguridad de funcionamiento, 

- tdentifcación. evaluación y mitigación de riesgo, 

- acciones correctivas y preventivas, 

- oportunidades y acciones para mejorar los procesos, y 

- control de cambios en los procesos y productos. 

Los siguientes son algunos ejemplos de procesos de apoyo 

- gestión de la información, 

- formach del personal, 

- actividades relacionadas con las fmanzas, 

- mantenimiento de la infraestructura y de los servicios, 
\ 

-- aplicación de seguridad industrial/equipos de protección, y 

- mercadotecnia (marketing). 

7.1.3.2 Entradas, salidas y revisión del proceso 

El enfoque basado en procesos asegura que los elementos de entrada del 
proceso se definan y registren con el fin de proporcionar una base para la 
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formulación de requisitos que pueda utilizarse para la verificación y 
validación de los resultados. Los elementos de entrada pueden ser internos o 
externos a la organización. 

107 

La resolución de requisitos de entrada ambiguos o conflictivos puede implicar ’ 
la consulta con las partes internas y externas afectadas. Las entradas derivadas 
de actividades aún no evaluadas completamente deberían estar sujetas a 
evaluación a través de revisión, verificación y validación subsiguientes. La 
organización debería identificar las características significativas o críticas de 
los productos y los procesos con el fin de desarrollar un plan eficaz y eficiente 
para controlar y dar seguimiento a las actividades dentro de sus procesos. 

Ejemplos de elementos de entrada a considerar incluyen 

- la .cot$$etencia del personal, 
.:’ 

_ __ _.. 
-,~:~..-ladolumentación, .., . . S” 

- el seguimiento y capacidad del equipo, y 

- la salud, la seguridad y el ambiente de trabajo. 

LOS resultados del proceso que se hayan verificado frente a los requisitos de 

entrada del proceso, incluyendo los criterios de aceptación, deberían 
considerar las necesidades y expectativas del cliente y de otras partes 
interesadas. Para propósitos de verificación, los resultados deberían registrarse 
y evaluarse contra los requisitos de entrada y los criterios de aceptación. Esta 
evaluación debería identificar las acciones correctivas, las acciones 
preventivas o las mejoras potenciales necesarias en la eficacia y eficiencia del 
proceso. La verificación del producto puede llevarse a cabo durante el proceso 
con el fin de identificar la variación. 

La dirección de la organización debería llevar a cabo revisiones periódicas del 
desempeño del proceso para asegurarse de que el proceso es coherente con el 
plan de operación. 

Los siguientes son ejemplos de elementos a considerar para esta revisión 

- la confiabilidad y repetibilidad del proceso, 

- La identificación y la prevención de no conformidades potenciales, 
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- la adecuación de los elementos de entrada y resultados del disefio y 
desarrollo, 

- la coherencia de los elementos de entradas y los resultados con los 
objetivos planificados, 

- el potencial para mejoras, y 

- los asuntos no resueltos. 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

7 Realización del producto 

7.1 Planificación de la realización del producto 

La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la 
realización del producto. La planificación de la realización del producto debe 

Y. iv Ra ! 
purame la ‘.+$fi cación de la realización del producto, la organización debe 

w o sea apropiado, lo siguiente: 
.<‘.Z ; , ..;. . . 
IVOS de la calidad y los requisitos para el producto; 

3) la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar 
recursos específicos para el producto; 

:) las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, 
inspección y ensayo/prueba especificas upara el producto así como los 
criterios para la aceptación del mismo; 

i) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los 
procesos de realización y el producto resultante cumplen los requisitos. 

31 resultado de esta planificación debe presentarse de forma adecuada para la 
netodología de operación de la organización. 

gOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestión de 
a calidad (incluyendo los procesos de realización del producto) y 10s recursos 
Lue deben aplicarse a un producto, proyecto o contrato específico, puede 
lenominarse como un pian de la calidad. 

4OTA 2 La organización también puede aplicar los requisitos citados en 7.3 
rara el desarrollo de los procesos de realización del producto. _____._ -_.- 

.- 
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7.1.3.3 Validación y cambios del producto y proceso 

La dirección debería asegurarse de que la validación de los productos 
demuestre que éstos cumplen las necesidades y expectativas de los clientes y 
otras partes interesadas. Las actividades de validación incluyen modelado, 
simulación y ensayoslpruebas, así como revisiones que involucren a los 
clientes o a otras partes interesadas. 

Los aspectos a considerarse deberían incluir 

- la política y objetivos de la calidad, 

- la capacidad o calificación del equipo, 

- las condiciones de operación del producto, 

- el uso o aplicación del producto, 

- la disposición del producto, 

- $1 ciclo de vida del producto, 

el $np¿+$ ambiental del producto, y 
‘\,y .,,, 

‘L-.,-L “.-” 
- el Impacto del ÚSO de los recursos naturales incluyendo materiales y 

energía. 

La validación del proceso debería llevarse a cabo a intervalos apropiados para 
asegurarse de la reacción oportuna a los cambios que impactan sobre el 
proceso. 

Debería darse atención particular a la validación de procesos 

- de productos críticos de alto valor y seguridad, 

- en los que la deficiencia de un producto únicamente sea aparente cuando 
éste se use, 
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- que no puedan repetirse, y 

- en los que no es posible la verificación del producto. 

La organización debería implementar un proceso upara el control eficaz y 
eficiente de cambios para asegurarse de que los cambios en el proceso o 
producto beneficien a la organización y satisfagan las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas. Los cambios deberían identificarse, 
registrarse, evaluarse, revisarse y controlarse, con el fin de comprender el 
efecto en otros procesos y las necesidades y expectativas de los clientes y de 
otras partes interesadas. 

Todos los cambios en el proceso que afectan a las características del producto 
deberían ser registrados y comunicados con el fin de m&tener la conformidad 
del producto y proporcionar la información necesaria para las acciones 
correctivas o para la mejora del desempeño de la organización. Debería estar 
definida la autoridad para iniciar cualquier cambio, con el fin de mantener el 
control. 

, 
Los resultados en forma de productos deberían validarse después de cualquier 
cambio relacionado con los mismos, para asegurarse de que el cambio 
efectuado ha tenido el efecto deseado. 

El uso de las tknicas de simulación puede considerarse con el fin de planificar 
la prevención de fallas o errores en los procesos. 

La evaluación de riesgos debe.ria llevarse a cabo para evaluar el potencial y el 
impacto de posibles fallas o errores en los procesos. Los resultados deberían 

definir e implementar acciones preventivas para atenuar IOS 

de herramientas para la evaluación de riesgos: 

-1. 
diálisis de modo y efecto de falla, 

- análisis del árbol de fallas, 

- diagramas de relaciones, 

- técnicas de simulación, y 

- predicción de la confiabilidad. 
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7.2 Procesos relacionados con las partes interesadas 

La ,dirección debería asegurarse de que la organizac¡& ha definido procesos 
aceptados mutuamente para la comunicación eficaz y eficiente con los clientes 
y otras partes ~interesadas. La organización debería implementar y mantener. 
dichos procesos para asegurarse de la comprensión adecuada de !as 
necesidades y expectativas de las partes interesadas, y para que facilite su i 
traducción a requisitos para la organización. Estos procesos deberían incluir la 
identificación y revisión de la información pertinente y deberían involucrar 
activamente al cliente y a otras partes interesadas. 

Los siguientes son ejemplos de información pertinente para el proceso: 

- requisitos del cliente u otras partes interesadas, 

- investigación de mercado, incluyendo datos del sector y del usuario 
final, 

- requisitos del contrato, 

- análisis de los competidores, 

- estudios comparativos (benchmarking), y 

- procesos debidos a requisitos legales o reglamentarios. 

La organización debería comprender completamente los requisitos del proceso 
del cliente, o de otras partes interesadas, antes de iniciar sus acciones de 
cumplimiento. Este entendimiento y su impacto deberían ser mutuamente 
aceptables para los participantes. 

\ 
\ 
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lacionados con el cliente 

ción de los requisitos relacionados con el producto 

La organización debe determinar 

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

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

:) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con eI producto, y 

i) cualquier requisito adicional determinado por la organización. 

1.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 

,a organización debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta 
,evisión debe efectuarse antes de que la organización se comprometa a 
)roporcionar un producto al cliente (por ejemplo envío de ofertas, aceptación 
le contratos o pedidos. aceptación de cambios en los contratos o pedidos) y 
lebe asegurarse de que 

I) están definidos los requisitos del producto, 
)) están resueltas las diferencias existentes entre 10s requisitos del contrato o 

pedido y los expresados previamente, y 

:) organización tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. 

leben mantenerse registros de los resultados de la revisión y de las acciones 
originadas por la misma. 

hando el cliente no proporcione una declaración documentada de los 
,equisitos, la organización debe confirmar los requisitos del cliente antes de la 
Iceptación. 

Zuando se cambien los requisitos del producto, la organización debe 
asegurarse de que la documentación pertinente sea modificada y de que el 
lersonal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados. 
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NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por intemet, no resulta 
práctico efectuar una revisión formal de cada pedido. En su lugar la revisión , .> 
puede cubrir la información pertinente del producto, como son los catálogos o 
el material publicitario. 

7‘.3~J&eíiwy desarrollo 

7.3.1 Orientación general 

La alta dirección debería asegurarse de que la organización ha definido, 
implementado y mantenido 10s procesos de diseño y desarrollo necesarios para 
responder de manera eficaz y ctkientc a las necesidades y expectativas de sus 
clientes y de otras partes interesad&,. 

En el diseño y desarrollo de productos o procesos, la dirección debería 
asegurarse de que la organización no sólo sea capaz de considerar su 
desempeño y tùnción básicos, sino también todos los factores que contribuyen 
al cumplimiento del desempeño del producto y del proceso esperado por los 
clientes y las otras partes interesadas. Por ejemplo. la organización debería 
considerar el ciclo de vida, la salud y la seguridad, la capacidad para poder 
ensayarse, su aptitud al uso. la pdcilidad de utilización, la seguridad de 
funcionamiento. durabilidad. ergonomia. ambiente. disposición del producto y 
los riesgos identificados. 

La dirección tiene igualmente la responsabilidad de asegurarse de que ie 
siguen los pasos para identificar y mitigar los riesgos potenciales para el 
usuario de los productos y procesos de la organizackk. La rvaluac%n dc 
riesgos deberia llevarse a cabo para evaluar el potencial y el efecto de posibles 
fallas en los productos « procesos. 

Los resultados de la evaluación deberían usarse para definir e implementar 
acciones preventivas para mitigar IOS riesgos identificados. 

Los siguientes son ejemplos dc herramientas para la evaluación de ries-,{>s 2~: 
diseño y desarrollo: 
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, 

- análisis de modo y efecto de falla en el diselio, 

- análisis del árbol de fallas, 

- predicción de la confiabilidad, 

- diagramas de relación, 

- técnicas de priorización, y 

- técnica4 &.&ulación. :. 

I~‘~~k2OOfl~‘Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 
L” . ̂  -- 

7.3 Disefio y desarrollo 

7.3.1 Plaaiñcación del diseiío y desarrollo 

La organización debe planificar y controlar el diseño y desarrollo de 
producto. 

Durante la planificación del diseño y desarrollo la organización de& 
determinar 

a) las etapas del diseño y desarCllo, 

b) la revisión, verificación y validación, apropiadas para cada etapa del diseño 
y desarnAlo, y 

c) las responsabilidades y autoridades para el diseño y desarrollo. 

La organización debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos 
involucrados en el diseño y desarrollo para asegurarse de una comunicación 
eficaz y una clara asignación de responsabilidades. 

Los resultados de la planificación deben actualizarse, según sea apropiado, a 
medida que progresa el diseño y desarrollo. 
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7.3.2 Elementos de entrada y resultados del diseiio y desarrollo 

La organización debería identificar los elementos de entrada del proceso que 
afectan al diseño y desarrollo de los productos y facilitan el desempeño eficaz 
y eficiente de los procesos para satisfacer las necesidades y expectativas de los 
clientes y de las partes interesadas. Estas necesidades y expectativas externas, 
asociadas con las necesidades internas de la organización, deberían ser 
apropiadas para realizar su. traducción a requisitos de entrada para los procesos 
de disefio y desarrollo. 

Los ejemplos incluyen: 

a) elementos externos de entrada, tales como 

- necesidades y expectativas del cliente o del mercado, 

- necesidades y expectativas de otras partes interesadas, 

- contribuciones del proveedor, 

- informbci 
P 

n de entrada del usuario parao conseguir un disei’io y desanhlo 
robus&, 

; -;/ 
- ca$& en los requisitos legales y reglamentarios pertinentes. 

” ._- 

- normas nacional 0 es, y 

- códigos de práctica de la industria; 

b) elementos internos de entrada tales como 

- políticas y objetivos. 

- necesidades y expectativas del personal de la organización, incluyendo 
aquellas que reciben~ los resultados de otros procesos, 

- desarrollos tecnológicos, 

requisitos de competenha para el personal que realiza el diseño y 
desarrollo, 
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- información procedente de experiencias previas, 

- registros y datos de productos y procesos existentes, y 

- salidas de otros procesos; 

c) elementos de entrada que identifican aquellas características del producto o 
proceso que son cruciales para la seguridad y el funcionamiento y 
mantenimiento apropiados, tales como 

- operación, instalación y aplicación, 

- almacenamiento, manipulación y entrega, 

- parámetros físicos y ambientales, y 

- requisitos sobre la disposición de los productos. 

Los elementos de entrada relativos al producto basados en la apreciación de 
las necesidades y expectativas de los usuarios finales, asi como las del cliente 
directo, pueden ser importantes. Tales elementos de entrada deberían 
formularse de tal forma que el producto pueda verificarse y validarse de 
manera eficaz y eficiente. 

El resultado debería incluir la información necesaria para permitir la 
verificación y validación de los requisitos planificados. 

Los siguientes son ejemplos de resultados del diseño y desarrollo: 

.~P, 
eS”‘datos,Pqdè demuestren la comparación entre los elementos de entrada y 

lo> .&uItados del proceso, 

’ e .r especificaciones de producto, incluyendo los criterios de aceptación, 

- especificaciones de proceso, 

- especificaciones de materiales, 

- especificaciones para los ensayos/pruebas, 

- requisitos de formación de personal, 
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- información para el usuario y el consumidor, 

- requisitos de compras, e 

- informes de los ensayos/pruebas de calificación. 

¿os resultados del diseño y desarrollo deberían compararse con la información 
de entrada para proporcionar la evidencia objetiva de que los resultados han 
alcanzado eficaz y eficientemente los requisitos del proceso y del producto. 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo 

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos 
del producto y mantenerse registros. 

. 

Estos elementos de entrada deben incluir: 

a) los requisitos funcionales y de desempeño, 
b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables, 
c) la información proveniente de diseños previos similares, cuando sea 

aplicable, y ’ 
d) cualquier otro requisito esencial para el diseño y desarrollo. 

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuación. Los requisitos 
deben estar completos, sin ambigüedades y no deben ser contradictorios. ~ 

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo 
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En las et&s ‘convenientes, 
revisiones de’ J 

la organización debería encargarse de las 

sa(ii 
resultados del diseño y desarrollo, así como de los procesos, 

a fin de 
personas ,@$fo 

cer las necesidades y expectativas de los clientes y de las 
de la oiganización que reciben los resultados del proceso. 

D&hí&%onsiderarse también las necesidades y expectativas de otras partes 
interesadas. 

Los siguientes son ejemplos de actividades de verificación de .los resultados 
del proceso de diseño y desarrollo: 

- comparaciones entre los requisitos de entrada y los resultados del 
proceso, 

- métodos comparativos, tales como cálculos alternativos de diseño y 
desarrollo, 

- evaluación contra productos similares, 

- ensayos/pruebas, simulaciones o pruebas para verificar el cumplimiento 
,,j ~con los requisitos de entrada específicos, y 

/ 

- evaluación frente a la experiencia de procesos pasados, tales como.no 
conformidades y deficiencias. 

La validación de los resultados de. los procesos de diseño y desarrollo es 
importante para la exitosa recepción y utilización por parte de los clientes, 
proveedores, personal de la organización y otras partes interesadas. 

La participación de las partes afectadas permite a los usuarios actuales evaluar 
los resultados mediante medios como 

- la~validación de los diseños de ingeniería previamente a la construcción, 
la instalación 0 la aplicación, 
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- la validación del software resultante previamente a la instalación o al 

- la validación de los servicios previamente a su introducción 
generalizada. 

La validación parcial de los resultados del disefio y desarrollo puede ser 
necesaria para generar confianza en su aplicación futura. 

Deberían generarse suficientes datos a través de las actividades de validación 
y verificación como para permitir que se lleve a cabo la .revisión de las 
decisiones y de los métodos de diseño y desarrollo. La revisión de los métodos 
debería incluir 

- 

-- 

la mejota dc los procesos y productos, 

aptih$al uso de ioS resultados. 
..* 

‘~\,A&&ación de los registros del proceso y de la revisión, 

- actividades de investigación de las fallas, uy 

- necesidades futuras de los procesos de diseño y desarrollo 
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7,3.4 Revisión del diseño y desarrollo 

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistemáticas del disefío y 
desarrollo de acuerdo con lo planificado. 

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir 
los requisitos, e 

5) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias. 

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las 
Funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de diseño y desarrollo que se está(n) 
revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de 
xialquier acción necesaria. 

7.3.5 Verificación del disefio y desarrollo 

Se debe realizar la verificación, de acuerdo con 10 planificado, para asegurarse 
le que los resultados del diseño y desarrollo cumplen los requisitos de los 
:lementos de entrada del diseño y desarrollo. Deben mantenerse registros de 
,os resultados de la verificación y de cualquier acción qu.e sea necesaria. 

7.3.6 Validación del diseño y desarrollo 

Se debe realizar la validación ~dei diseño y desarrollo de acuerdo con lo 
planificado para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer 
los requisitos para su aplicación especificada o uso previsto, cuando sea 
conocido Siempre que sea factible, la validación debe completarse antes de la 
entrega o implementación del producto. Deben mantenerse registros de los 
resultados de la validación y de cualquier acción que sea necesaria. 
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los cambio? del diseño y desarrollo 

diseño y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse 
bios deben revisarse, verificarse y validarse, según sea 

apropiado, y aprobarse antes de su implementación. La revisión de los 
cambios del diseño y desarrollo debe incluir la evaluación del efecto de los 
cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado. 

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión de los cambios y 
de cualquier acción que sea necesaria. 

7.4 Compras 

7.4.1 Proceso de compras 

La alta direccih de la organización debería asegurarse de que se definen e 
implementan procesos de compra eticaces y eficientes para la evaluación y el 
control de los productos comprados. con el tin de satisfacer las necesidades y 
requisitos de ia organización, así como aquellos de las partes interesadas. 

Debería considerarse el uso de medios de comunicación electrónicos con el 
proveedor de cara a la optimización de la comunicación de los requisitos. 

Para asegurarse del desempeño’ eficaz y eficiente de la organización, la 
dirección debería asegurarse de que los procesos de compras consideran las 
siguientes actividades: 

- la identificación oportuna, eficaz y precisa de las necesidades Y 
especificaciones del producto comprado, 

- la evaluación del costo del producto comprado. tomando en cuenta su 
desempeño, precio y entrega, 

- las necesidades y criterios de la organitición para verificar los productos 
comprados. 

- los procesos ligados a un proveedor especial, 

- la administración de los contratos, para las disposiciones tanto con los 

proveedores como con los aliados de negocios, 
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- sustitución de la garantía para productos comprados no conformes, 

- requisitos logísticos, 
. . 

- identificación y trazabilidad del producto, 

- conservación del producto, 

ción, incluyendo los registros, 

que se desvía de los requisitos, 

proveedores, 

- historial de la entrega, instalación y aplicación del producto, 

- desarrollo del proveedor, 

- identificación y mitigación de los riesgos asociados con el producto 
comprado. 

Los requisitos para los procesos de los proveedores y las especificaciones del 
producto deberían elaborarse con los proveedores con el fm de beneficiarse de 
los conocimientos de los mismos. La organización podría también involucrar ea 
los proveedores en el proceso de compras en relación a sus productos con el 
fin de mejorar la eficacia y la eficiencia del proceso de compras de la 
organización. Esto podría igualmente ayudar a la organización en el control y 
disponibilidad del inventario. 

La organización debería definir la necesidad de registros de verificación, 
comunicación y respuesta a no conformidades del producto comprado, con el 
fin de demostrar su propia conformidad con las especificaciones. 

7.4.2 Proceso de control del proveedor 

La organización debería establecer procesos eficaces y eficientes para 
identificar las fuentes potenciales de materiales comprados, para desarrollar 
proveedores o aliados de negocios existentes y para evaluar su capacidad para 
suministrar los productos requeridos, con el fin de asegurar la ~efkacia y 
eficiencia de todos los procesos de compras. 
Los siguientes son ejemplos de entradas para el proceso de control del 
proveedor 
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- la evaluación de la experiencia pertinente, 

- el desempeño de los proveedores en relación con los competidores, 

- la revisión del desempeño del producto comprado en cuanto a calidad, 
precio, entrega y repuesta a los problemas, 

- las auditorías a los sistemas de gestión del proveedor y la evaluación de 
su capacidad potencial para proporcionar los productos requeridos eficaz 
y eficientemente y dentro del calendario establecido, 

- la revisión de las referencias det proveedor y los datos disponibles sobre 
la satisfacción del cliente, 

- la & ción financiera para asegurar la viabilidad del proveedor 
durant$ do el periodo de suministro y cooperación previsto, 

= 
r j . 

- la~rei uesta del proveedor a consultas, solicitudes de presupuestos y de 4 ,. 
.. -~ -&&-tas, 

- la capacidad de servicio, instalación y apoyo e historial del desempeño 
en base a los requisitos, 

- la toma de conciencia y el cumplimiento de los requisitos legales y 
reglamentarios pertinentes por parte del proveedor, 

- la capacidad logística del proveedor incluyendo las instalaciones y 
recursos, y 

- el papel del proveedor en la comunidad, así como la percepción de la 
sociedad. 

La dirección debería considerar las acciones necesarias para mantener tiI 
desempeño de la organización y para satisfacer a las partes interesadas en et 
caso de que falle el proveedor. 
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7.4 Compras ,1 

7.4.1 Proceso de compras 

. . 

LA organización debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los 
requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al 
proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto 
adquirido en la posteriór~realización del producto o sobre el producto final. 

L.a organización debe evaluar y seleccionar los proveedores en fimcibn de su 
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la 
organización. Deben establecerse los criterios para la selección, la evaluación 
y la re-evaluación. Deben mantenerse los registros de los resultados de las 
evaluacion?s y de cualquier acción necesaria que se derive de las mismas. 

7.4.2 Información de las compras 

La información de Ias compras debe describir el producto a comprar, 
incluyendo, cuando sea apropiado 

a) requisitos para la aprobación del producto, procedimientos, procesos y 
equipos, ’ 

. 
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I 

b) requisitos p a calificación del personal, y 

ok requisitos,~.~~lstema de’ gestión de la calidad. 
‘h-‘:~ 

La organización debe asegurarse de la adecuación de los requisitos de compra 
especificados antes de comunicárselos al proveedor. 

7.4.3 Verificación de los productos comprados 

La organización debe establecer e implementar la inspección u otras 
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple 
los requisitos de compra especificados. 

Cuando la organización o su cliente quieran llevar a cabo la verificación en las 
instalaciones del proveedor, la organización debe establecer en la información 
de compra las disposiciones para la verificación pretendida y el método para la 
liberación del produeto. 1 l J 
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7.5 Operaciones de producción y de prestación del servicio 

7.5.1 Operación y realización 

La alta dirección debería ir más allá del control de los procesos de realización 
con el fin de lograr tanto el cumplimiento de los requisitos como la obtención 
de beneficios para las partes interesadas. Esto puede conseguirse mediante la 
mejora de la eficacia y eficiencia de los procesos de realización y de los 
procesos de apoyo relacionados, tales como 

- la reducción de desperdicios, 

- la formación del personal, 

- la comunicación y el registro de la información, 

. - el desarrollo de la capacidad del proveedor. 

- la mejora de las intiaestructuras, 

- la prevención de problemas, 

- los mktodos de procesamiento y rendimiento del proceso, y 

- los métodos de seguimiento. “’ 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

7.5 Producción y prestación del servicio 
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~~$~~&h+~be la producción y de la prestación del servicio 
--~- 

:\ C’,\ ‘. ,- ,(;;~J ci., : $2 i, 1 
~~a’~$g&$aci$” debe planificar y llevar a cabo la producción y ]a.prest&ón 

K@$.ervicio;. ‘~’ io condiciones controladas. Las condiciones controladas deben Ba” 
inc~~ir;~cu@o sea aplicable: -. *- r .,:-7 

a) la disponibilidad de información que describa las características del 
producto, 

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario, 

C) el USO del equipo apropiado, 

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medición, 

e) la implementación del seguimiento y de la medición, y 

f) la implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la 
entrega. 

7.52 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del 
servicio 

La organización debe-validar aquellos procesos de Lkducción y de prestación 
del servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante 
actividades de seguimiento o medición posteriores. Esto incluye a cualquier 
proceso en ele que las deficiencias se hagan aparentes únicamente después de 
que el producto esté siendo utilizado o-se haya prestado el servicio. 

La validación debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los 
resultados planificados. 

La organización debe establecer las disposiciones para eStOS procesos, 
incluyendo, cuando sea aplicable: 

a) los criterios definidos para la revisión y aprobación de 10s procesos, 

b) la aprobacion de equipos y calificación del personal, 

c) el-uso de métodos y procedimientos específicos, 

d) los requisitos de los registros, y 

e) la revalidación. 

. . 
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y trazabilidad 

pue& establecer un proceso para ia identificación y 

más allá de los requisitos con el fin de recopilar datos que 
la mejora. 

La necesidad para la identificación y la trazabilidad puede provenir de 

- el estado de los productos, incluyendo las partes COmponentes, 

- el estado y la capacidad de los procesos, 

~- datos del desempefio de estudios comparativos (benchmarking) tales 
como la mercadotecnia (marketing), 

- los requisitos del contrato, tales como la capacidad de recuperación del 
producto, 

, - los requisitos legales y reglamentarios pertinentes, 

- el uso 0 aplicación previstos, 

- los materiales peligrosos, y 

- la mitigación de los riesgos identificados. 

ISO 9001:2000, Sistemas de,Gestión de Ia Calidad - Requisitos 

7.5.3 Identificación y trambilidad 

Cuando sea apropiado, la organización debe identificar el producto por medios 
adecuados, a través de toda la realización del producto. 

La organización debe identificar el estado del producto con respecto a los 
requisitos de seguimiento y medición. 

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organización debe controlar y 
registrar la identificación única del producto. 

NOTA En algunos sectores industriales, la gestión de la configuración es un 
medio para mantener la identificación y la trazabilidad. 
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7.53 Propiedad del cliente 

La organización debería identificar las responsabilidades con relación a los 
bienes y otros activos propiedad de los clientes y de otras partes interesadas * 
que se encuentren bajo el control de la misma, a fin de proteger su valor. 

Ejemplos de tal propiedad son 

es o componentes suministrados para inclusión en un 
1 

sumi . mstrado para su reparación, mantenimiento, mejora o 
actualización, 

- materiales de embalaje suministrados directamente por el cliente. 

- materiales del cliente manejados por las operaciones de servicio tales 
como el almacenaje, 

- servicios proporcionados en nombre del cliente, tales como el transporte 
de propiedades del cliente a una tercera parte, y 

- propiedad iktelectual del. cliente incluyendo especificaciones, dibujos e 
información de propiedad. 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

7.5.4 Propiedad del cliente 

La organización debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientnu 
estén bajo el control de la ~organización o estén siendo utilizados por la misma 
La organización debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los biene: 
que son propiedad del cliente suministrados para su utilización c 

incorporación dentro del 
producto. Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deterior< 
o que de algún otro modo se considere inadecuado para su uso debe se: 
registrado y comunicado al cliente. 

NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual. -~ 

r 

i 
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7.54 Conservación del producto 

La dirección debería definir e implementar procesos para el manejo, embalaje, 
almacenamiento, conservación y entrega del producto para prevenir el daño, el 
deterioro o el mal uso durante el procesado interno y la entrega final del 
producto. La dirección debería involucrar a los proveedores y a los aliados de 
negocios en la definición e implementación de procesos eficaces y eficientes 
para proteger el material comprado. 

La dirección debería considerar la necesidad de cualquier requisito especial 
proveniente de la naturaleza del producto. Los requisitos especiales pueden 
estar asociados con software, medios electrónicos, materiales peligrosos, 
productos que precisen persona1 especializado para su servicio, instalación o 
aplicación, y productos o materiales que sean especiales o irremplazables. 

( 
\ 

:L$~~~~~i;$$h jde/xxía identificar los recursos necesarios para mantener el 
‘&uc~k,~~~o:k,@ 

:.,,, r;a’ .&g&$;*‘- 
o de su ciclo de vida para prevenir daño, deterioro o mal uso. 

9 
debe& comunicar información a las partes interesadas 

hvolt@ádas” cerca de los recursos y métodos necesarios para conservar el 
usò‘@te&o del producto a lo largo de su ciclo de vida. 

, 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

7.5.5 Preservación del pro$wto 

La organización debe preservar la conformidad del producto durante el 
proceso interno y la entrega al destino previsto. Esta preservación debe incluir 
la identificación, manipulación, embalaje, almacenamiento y protección. La 
preservación debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto. 

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medición 

La dirección debería defmii e implementar procesos de seguimiento y 
medición eficaces y eficientes, incluyendo métodos y dispositivos para la 
verificación y validación de los procesos y productos para asegurarse de la 
satisfacción del cliente y de las otras partes interesadas. Estos procesos 
incluyen encuestas, simulaciones y otras actividades de seguimiento y 
medición. 

Con el fin de proporcionar confianza en los datos, los procesos de seguimiento 
y medición deberían incluir la confümación de que los dispositivos son aptos 
para utilizarse y que se mantienen con una precisión adecuada de acuerdo a 
normas aceptadas, así como un medio para identificar el estado de los mismos. 
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La organización debería considerar medios para eliminar los errores 
potenciales de los procesos, tales como “a prueba de error”, para la 
verificación de las salidas de los procesos con el fin de minimizar la necesidad 
de controlar los dispositivos de seguimiento y medición, y para aportar valor a 
las partes interesadas. 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 1 

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medición 

! 
La organización debe determinar el seguimiento y la medición a realizar, y 10s 
dispositivos de medición y seguimiento necesarios para proporcionar la 
evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados. 

La organización debe establecer procesos para asegurarse de que el 
seguimiento y medición pueden realizarse y se realizan de una manera 1 
coherente con los requisitos de seguimiento y medición. 

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados. el equipo de , 
medición debe 
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verificarse a intervalos especificados o antes de su utilización, 
con patrones de medición trazables a patrones de medición 

cuando no’ existan tales patrones debe registrarse la base 
la calibración o la verificación; 

b) ajustarse o reajustarse según sea necesario; 

c) identificarse para poder determinar el estado de calibración; 

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la 
medición; 

L) protegerse contra los daiios y el deterioro durante la manipulación, el 
mantenimiento y el almacenamiento. 

Además, la organización debe evaluar y registrar la validez de los resultados 
je las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no está conforme 
:on los requisitos. La organización debe tomar las acciones apropiadas sobre 
:l equipo y sobre cualquier, producto afectado. Deben mantenerse registros de 
!os resultados de la calibración y la verificación. 

Debe confú-m&e la capacidad de los programas informáticos para satisfice1 
iu aplicación prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de 
x&niento y medición de los requisitos especificados. Esto debe llevarse 2 
:abo antes de iniciar su utilización y confiarse de nuevo cuando sea 
necesario. 

NOTA Véanse las Normas ISO 10012-l e ISO 10012-2 a modo de 
xientación. 
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8 Medición, análisis y mejora 

8.1 Orientación general 

8.1.1 Introducción 

Los datos de las mediciones son importantes en la toma de decisiones basadas 
en hechos. La alta dirección debería asegurarse de la eficaz y eficiente 
medición, recopilación y validación de datos para asegurar el desempeño de la 
organización y la satisfacción de las partes interesadas. Esto debería incluir la 
revisión de la validez y del propósito de las mediciones y el uso previsto de los 

datos para asegurarse del aporte de valor para la organización. 

Los siguientes son ejemplos de mediciones del desempefio de los procesos de 
la organización: 

- medición y evaluación de sus productos, 

- capacidad de los procesos, 

- ló&o de lgs objetivos del proyecto, y 
: 

-.. satisfa&-‘n del cliente y de otras partes interesadas. 
~? . . . ..*g.. 

r aclon e 
d b 

ería realizar el seguimiento continuo de sus acciones para 
la mejora del desempeño, y registrar su implementación dado que esto puede 

proporcionar datos para mejoras futuras. 

Los resultados del análisis de datos de las actividades de mejora deberían ser 
uno de los elementos de entrada de la revisión por la dirección con el fin de 
proporcionar información para mejorar el desempeño de la organización. 

8.1.2 Aspectos a considerarse 

La medición, el análisis y la mejora incluyen las siguientes consideraciones: 

a) los datos de las mediciones deberían convertirse en información y 
conocimiento beneficiosos para la organización; 

b) la medición, el análisis y la mejora de los productos y procesos deberían 
usarse para establecer prioridades apropiadas para la organización; 
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c) los métodos de medición empleados por la organizaci6n deberían revisarse 
periódicamente, y debería verificarse la exactitud e integridad de los datos 
sobre una base continua; 

d) los estudios comparativos (benchmarking) de procesos individuales 
deberían emplearse como una herramienta para mejorar la eficacia y 
eficiencia de los procesos; 

e) las medidas de la satisfacción del cliente deberían considerarse vitales para 
la evaluación del desempeño de la organización, 

f) el uso de mediciones y la generación y comunicación de información 
obtenida son esenciales para la organización y deberían ser la base para la 
mejora del desempeño y la participación activa de todas las partes 
interesadas; tal información debería estar vigente, y estar claramente 
definido su propósito; 

g) deben implementarse las herramientas apropiadas para la comunicación de 
la información resultante de los análisis de las mediciones; l 

h) debería medirse la eficacia y la eficiencia de la comunicación con las partes 
interesadas para determinar si la información es oportuna y claramente 
entendida; 

i) en los casos en los que se alcancen los criterios de desempeño de los 
procesos y del producto, aún puede ser beneficioso realizar el seguimiento 

~~‘análisis d$los datos de desempeiro con el fin de comprender mejor la 
naturaleza de las características objeto del estudio, 

! 
j) el uso de lai técnicas apropiadas, estadísticas o de otro tipo, puede ser útil 

en la comprensión de las variaciones. tanto de los procesos como de las 
medidas, y por lo tanto puede mejorar el desempeño del proceso y del 
producto controlando dicha variación. 

k) la autoevaluación debería considerarse en forma periódica para evaluar la 
madurez del sistema de gestión de la calidad y el nivel del desempeño de la 
organización y para definir las oportunidades de mejora del desempeño 
(véase el Anexo A). 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestih de la Calidad - Requisitos 

8 Medición, anhlisis y mejora 

8.1 Generalidades 
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La organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, 
medición, análisis y mejora necesarios para 

a) demostrar la conformidad del producto, 

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad, y 

c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 

Esto debe comprender la determinación de los métodos aplicables, incluyendo 
las técnicas estadísticas, y el alcance de su utilización. 

8.2 Seguimiento y medición 

8.2.1 Seguimiento y medición del desempeño del sistema 

8.2.1.1 Generalidades 

La alta dirección deberia asegurarse de que se utilizan métodos eticaces y 
eficientes para idcntiticar áreas para mejorar el desempeño del sistema de 
gestión de la calidad. 
Los siguientes son ejemplos de estos mktodos: 

- encuestas de satisfacción del cliente y de otras partes interesadas, 

- las auditorías internas, 

- las mediciones financieras. y 

- la autoevaluación. 

/.-, 8.2.iZ $gti,m&nto y medición dJ la satisfacción del cliente 
I L 

‘.El seguimiento:j la medición de la satisfacción del cliente se basan en la 
revisión de la@ormación relaciohada con el cliente. La recopilación dc dicha 

I, información-puede ser activa o pasiva. La dirección debrria reconocer que ha! 
muchas tientes de información relativas al cliente, v debería establecer 
procesos eficaces y eficientes para recopilar, analizar ? utilizar esra 
información para mejorar el desempeño de la organización. La organizaci<)n 
debería identificar fuentes de información del cliente y del LISUX¡~~~ lina1 
disponibles, internas o externas. tanto en 
forma escrita como verbal. 

‘\ 
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, 

Los siguientes son ejemplos de información relativa al cliente: 

- encuestas a los clientes y a los usuarios, 

- la retroalimentación sobre todos los aspectos del producto, 

- los requisitos del cliente e información contractual, 

- las necesidades del mercado, 

- 10s datos de prestación del servicio, y 

- la información relativa a la competencia. 

La dirección de la organizacion debería utilizar la medición ck la satisfacción 
del cliente como una herramienta vital. El proceso de la organización para 
solicitar, medir y seguir la retroalimentación de la satisfacción del cliente 
debería proporcionar información en forma continua. Este proceso debería 
considerar la conformidad con los requisitos, el cumplimiento de las 
necesidades y expectativas de los clientes, así como también el precio y la 
entrega del producto. 
La organización debería establecer y utilizar fuentes de información de 
satisfacción del cliente y debería cooperar con sus clientes a fin de anticipar 
necesidades futuras. La organización debería planificar y establecer procesos 
para escuchar la “voz del cliente” de manera eficaz y eficiente. La 
planificación de esos procesos debería definir e implementar métodos de 
recopilación de datos, incluyendo fuentes de información, la frecuencia de 
recopilación y la revisión del análisis de los datos. 

Ejemplos de fuentes de información sobre la satisfacción del cliente incluyen 

- quejas del cliente, 

- comunicación directa con los clientes, 

- cuestionarios y encuestas, 
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n y análisisde datos Subcontratados, 

\.:yL . grupo$de discusión (focus group), 

- informes de organizaciones de consumidores, 

- informes en varios medios, y 

- estudios de sector e industria. 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Cualidad - Requisitos 

8.2 Seguimiento y medición 

8.2.1 Satisfacción del cliente 

Como una de las medidas del desempeño del sistema de gestión de la calidad, 
la organización debe realizar el seguimiento de la información relativa a la 
percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte 
de la organización. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar 
dicha información. 

/ 

j 

8.2.1.3 Auditoría interna 
La alta dirección debería asegurarse del establecimiento de un proceso de 
auditoría interna eficaz y eficiente para evaluar las fortalezas y debilidades del 
sistema de gestión de la calidad. El proceso de auditoria interna actúa como 
una herramienta de gestión para la evaluación independiente de cualquier 
proceso o actividad designado. El proceso de ~auditoría interna proporciona 
una herramienta independiente aplicable para obtener evidencias objetivas de 
que se han cumplido los requisitos existentes, dado que la auditoría interna 
evalúa la eficacia y la eficiencia de la organización. 

Es importante que la dirección asegure la toma de acciones de mejora como 
respuesta a los resultados de la auditoría interna. La planificación de auditorías 
internas debería ser flexible a fin de permitir cambios en el énfasis basados en 
los hallazgos y en las evidencias objetivas obtenidos durante la auditoría. En el 
desarrollo de la planificación de la auditoria interna deberían considerarse IOS 

elementos de entrada pertinentes provenientes del área a auditarse, así como 
de otras partes interesadas. 
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Los siguientes son ejemplos de aspectos a considerar en las auditorías 
ill~lllaS: 

- la implementacih eficaz y eficiente de procesos, 

- las oportunidades para la mejora continua, 

de los procesos, 

y eficiente de técnicas estadísticas, 

cnologias de la informacih, 

1 

- el an&is de datos del costo de la calidad, 

- el uso eficaz y eficiente de recursos, 

- los resultados y expktativas de desempeño del proceso y del producto, 

- la adecuación y exactitud en la medición del desempefio, 

- las actividades de mejora, y 

- las relaciones con las partes interesadas 

LOS informes de las auditorías internas a veces incluyen evidencia de 
desempeño excelente con el fin de proporcionar oportunidades para el 
reconocimiento por la dirección y la motivación de las personas. . 
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ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

8.2.2 Auditoria interna 

La organización debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorías 
internas para determinar si el sistema de gestión de la calidad 
a) es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta 

Norma y con los requisitos del sistema de gestión de la calidad 
establecidos por la organización. y 

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. 

Se debe planificar un programa de auditorías tomando en consideración el 
I 

/ 

; estado y la importancia de los procesos y las áreas a auditar, así como IOS ; 
1 resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoría, el I 
! alcance de la misma. su tiecuencia y metodología. La selección de los 
; auditores y la realización de las auditorías deben asegurar la objetividad e 1 
/ imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su j 
: propio trabajo. 

~ Deben definirse. t’n un procedimiento documentado, las iesponsabilidades y ; 
I requisitos para la planiticaci<jn y la realización de auditõrias. para informar de 
: los resultados y para mantener los registros. / 

¡ l 
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nsable del área que esté siendo auditada debe asegurarse de 
ciones 

couformida$&&etectadas 
sin demora injustificada para eliminar las no 

y sus causas. Las actividades de seguimiento deben 
‘is@@ lã #hficación de las acciones tomadas y el informe de los resultados 
de la VG%icación. 

NOTA Véase lasNormas ISO 10011-1, ISO lOOll-2.e ISO 10011-3 amodo 
de orientación. 

8.2.1.4 Medidas fínancieris 

La dirección debería considerar ._ la conversión de datos de procesos a 
información financiera con el fin de .proporcionar medidas comparables a lo 
largo de los procesos y para facilitar la mejora de la eficacia y de la eficiencia 
de la organización. 

Ejemplos de medidas financieras son: 

- análisis de los costos de prevención y de valoración, . 

- análisis de los costos de no conformidad, 

- análisis de los costos de fallas internas y externas, y 

- análisis del costo del ciclo de vida. 

8.2.1.5 Autoevaluación 

La alta dirección debería considerar el establecimiento e implementación de 
un proceso de autoevaluación. Se trata de una evaluación cuidadosa, llevada a 
cabo habitualmente por la propia dirección de la organización, que resulta en 
una opinión o un juicio de la eficacia y eficiencia de la organización y de la 
madurez del sistema de gestión de la calidad. La organización puede utilizarla 
para comparar los resultados (benchmark) de su desempeño tiente al de 
organizaciones externas y al de clase mundial. La autoevaluación ayuda 
igualmente a la evaluación de la mejora del desempeño de la organización, 
mientras que el proceso de auditoría interna de una organización es una 
auditoría independiente utilizada para obtener evidencia objetiva del 
cumplimiento de las políticas, procedimientos o requisitos existentes, dado 
que evalúa la eficacia y la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. 



/Ep 24,678 Gaceta Oflclal, martes 12 de noviembre de 2002 141 

La amplitud y la profundidad de 1~ autoevaluación deberían planificarse en 
relación con los objetivos y prioridades de la organización. El enfoque de la 
autoevaluación descrito en el anexo A se centra en la determinación del grado 
de eficacia y eficiencia de la únplementación del sistema de gestión de la 
calidad de la organización. Algunas de las ventajas de usar el enfoque de 
autoevaluación dado en el anexo A son que 

. 

sobre el uso de los recursos de gestión, y 

- proporciona elementos de entrada para aumentar el desempeño del 
sistema de gestión de la calidad de la organización. 

El anexo A es únicamente ‘h ejemplo de autoevaluación. La autoevaluación 
no debería considerarse como una alternativa a la auditoría de calidad interna 
o externa. El uso de enfoque descrito en el anexo A puede proporcionar a la 
dirección una vista global del desempeño de la organización y del grado de 
madurez del sistema de gestión de la calidad. También puede proporcionar 
elementos de entrada para identificar las áreas en la organización que 
requieren mejora del desempek y puede ayudar a determinar prioridades. 

8.2.2 Seguimiento y medicidn de los procesos 

La organización debería identificar métodos de medición y realizar 
mediciones para evaluar el .desempeño del proceso. La organización debería 
incorporar estas mediciones en los procesos y utiliilas en la gestión del 

Las mediciones deberían utilii para gestionar operaciones del día a día, 
para evaluación de los procesos que puedan ser adecuados para mejoras 
continuas o escalonadas, así como para proyectos de mejora significativa, de 
acuerdo con la visión y los objetivos estratégicos de la organización. 

Las mediciones del desempeño del proceso deberían cubrir las necesjdades,y 
expectativas de las partes interesadas de manera equilibrada. A contmuaclon 
se relacionan algunos ejemplos. 
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- la capacidad, 

- el tiempo de reacción, 

- el tiempo del ciclo, 

- los aspectos medibles de la seguridad de funcionamiento, 

- el rendiiento, 

- la eficacia y eficiencia de las personas de la organización, 

- la utilización de tecnologías, 

- la reducción de desperdicios, y 

ión y reducción de costos. 

, 

.-. .: ; I 
ISO iMOlj?pb 0, SistemaS de Gestión de la Calidad - Requisitos 

.‘. 

k2.3S&imiento y medición de los procesos 

La organización debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y 
cuando sea aplicable, la’ medición de los procesos del sistema de gestión de la 
calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para 
alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados 
planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, según 
sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto. 
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8.2.3 Seguimiento y medición del producto 

La organización debería establecer y especificar los requisitos de medición 
(incluyendo los criterios de aceptación) para sus productos. La medición del 
producto debería planificarse y realizarse para verificar que se han alcanzado 
los requisitos de las partes interesadas y que se han utilizado para mejorar los 
procesos de realización. 

Cuando se seleccionen métodos de medición para asegurar que los productos 
son conformes con los requisitos y cuando se consideren las necesidades y 
expectativas del cliente, la organización debería considerar lo siguiente: 

a) los tipos de características de productos, que posteriormente determinan los 
tipos de mediciones, los medios de medición adecuados, la exactitud 
requerida y las habilidades necesarias; 

b) el equipo, el software y las herramientas requeridos; 

c) la localización de puntos de medición apropiados en la secuencia del 
proceso de realización; 

d) las características a medirse en cada punto, la documentación y criterios de 
aceptación a usarse; 

e) e) los puntos establecidos por el cliente para atestiguar o verificar las 
características. seleccionadas de un producto; 

f) f) las inspecciones o ensayos/pruebas requeridas para atestiguarse o 
llevarse a cabo por las autoridades legales o reglamentarias; 

g) g) dónde, cuando y cómo la organización pretenda, o sea requerida por el 
cliente o por’las autoridades legales o reglamentarias, para involucrar a 
terceras partes cualificadas para realizar 

- ensayos/pruebas de tipo, 
- inspecciones o ensayos/pruebas en el proceso, 
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del producto, 
el producto, y 
del pro&ucto; 

n del personal, materiales, productos, ‘procesos y del sistema de 
gestión de la calidad; 

i) inspección final para confirmar que las actividades de verificación y 
validación se han completado y aceptado; 

j) registro de los resultados de las mediciones del producto. 

La organización debería revisar los niëtodos usados para medir los productos y 
los registros de verificación planificados, para considerar ,las oportunidades de 
mejora del desempeño. Loso siguientes son ejemplos típicos de registros de 
medición de producto que podrían considerarse para efectuar la mejora del 
desempeño 

- informes de inspec&ón y ensayofprueba, 

- avisos de liberación de material; 

- formularios de aceptación dei producto, y 

- certificados de conformidad, según sean requeridos. 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

8.2.4 Seguimiento y medición del producto 

La organización debe medir y hacer un seguimiento de las características del 
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe 
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realización del producto de 
acuerdo con las disposiciones planificadas. 
Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación. 
Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberación del 
producto. 
La liberación del producto y la prestación del servicio no deben llevarse a 
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones 
planificadas, a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad 
pertinente y, cuando corresponda, por el cliente. 
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8.2.4 Seguimiento y medición de la satisfacción de las partes interesadas 

La organización debería identificar la información de medición requerida para 
cumplii las necesidades de las partes interesadas (diferentes de los clientes) en 
relación a los procesos de la organización con el fin de equilibrar la asignación 
de recursos. Tal información debería incluir mediciones relativas al personal 

en 13.+r&a\ión, a los propietarios e inversores, a los proveedores y aliados 
de negocio<, +í como a la sociedad. Ejemplos de medición son los siguientes. 

,. 

/ 
\ àj.:Con res ‘cto al personal de la organización, ésta debería 

-. ,Fl 
.* m...., . . /. 
- recabar la opinión de su personal en relación con la manera en la cual la 

organización satisface sus necesidades y expectativas, y 

- evaluar el desempeño individual y colectivo y su contribución a los 
resultados de la organización. 

b) Con respecto a los propietarios e inversores, la organización debería 

- evaluar su capacidad para lograr los objetivos definidos, 

- evaluar su desempefio financiero, 

- evaluar el impacto de los factores externos sobre sus resultados, e 

- identificar el valor con el que contribuyen las acciones tomadas. 

c) Con respecto a los proveedores yo aliados de negocios, la organización ’ 
debería 

- sondear las opiniones de los proveedores y aliados de negocios con 
respecto a su satisfacción con los ‘!p&& de compras de la 
organización; 

- realizar el seguimiento y proporcionar retroalientación sobre el 
desempefio de los proveedores y aliados de negocios y su cumplimiento 
de, la política de compras de la organización, y 

- evaluar la calidad del producto comprado, las contribuciones de 
proveedores y aliados de.negocios, y los beneficios mutuos derivados de 
la relación. 
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d) Con respecto a la sociedad, la organización debería 

- definir y controlar los datos adecuados relativos a sus objetivos, con el 
fin de conseguir una interacción satisfactoria con la sociedad, y 

- evaluar periódicamente la eficacia y eficiencia de sus acciones y las 
percepciones de su desempeño por las partes pertinentes de la sociedad. 

8.3 Control de las no conformidades 

debería ,dotar de autoridad y responsabilidad al personal 
para informar sobre no conformidades en cualquier 
fin de asegurar la oportuna detección y disposición 

de las no conformidades. Debería definirse la autoridad para dar respuesta a 
las no conformidades, para mantener ~1 logro de los requisitos del proceso y 
del producto. La organización debería controlar de manera eficaz y eficiente la 
identificación, segregación y disposición de productos no conformes con el fin 
de evitar su uso no intencionado. 

Cuando resulte práctico, las no conformidades deberían registrarse, junto con 
su disposición, para apoyar al aprendizaje y proporcionar datos para las 
actividades de análisis y de mejora. La organización puede decidir también 
que se registren y controlen las no conformidades tanto de la realización del 
producto como de 10s procesos de apoyo. 

La organización tambih puede considerar el registro de información de 
aquellas no conformidades que son corregidas en el transcurso normal del 
trabajo. Tales datos pueden proporcionar información valiosa para mejorar la 
eficacia y la eficiencia de los procesos. 

8.3.2 Revisión y disposición de las no conformidades 

La dirección de la organización debería asegurarse del establecimiento de un 
proceso eficaz y eficiente que tome en cuenta la revisión y la disposición de 
las no conformidades identificadas. La revisión de las no conformidades 
debería conducirse por personal autorizado para determinar si requiere 
atención alguna tendencia o patrón de ocurrencia. Las tendencias negativas 
deberían considerarse para la mejora y como información de entrada para la 
revisión por la dirección cuando se consideran metas de reducción y 
necesidades de recursos. 
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El personal que lleve a cabo la revisión debería ser competente para evaluar 
los efectos totales de las no conformidades y debería tener la autoridad y 
recursos para tratar la no conformidad y para definir acciones correctivas 
apropiadas. La aceptación por el cliente de la disposición de las no 
conformidades puede ser un requisito contractual del cliente, o un requisito de 
otras partes interesadas. 

[SO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

8.3 Control del producto no conforme 

La organización debe asegurarse de que el producto que no sea conforme CM 

los requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega nc 
intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadar 
con el tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en ur 
procedimiento documentado. 

\ 
I 

La organiztii~ debe tratar los productos no conformes mediante una o ñ 
de las siguientes maneras: 

,’ 

-.. a) tomando&ciones para eliminar la no conformidad detectada, 
. ‘.._ _... ~. J 

b) autorizando SU uso, liberación o aceptación bajo concesión por una 

autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente; 

C) tomando acciones para impedir su uso o aplicación originalmente previsto. 

Se deben mantener registros de la naturaleza -de las no conformidades y de 
cualquier acción tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se 
hayan obtenido. 

Cuando se corrige <un producto no conforme, debe someterse a una nueva 
verificación para demostrar su conformidad con los requisitos. 

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha 
comenzado su uso, la organización debe tomar las acciones apropiadas 
respecto a los efectos, o efectos potenciales, de ia no conformidad. 
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8.4 AnPlisis de datos 

Las decisiones deberían basarse en el análisis de datos obtenidos a partir de 
mediciones e información recopilada tal y como se describe en esta Norma . 
En este contexto, la organización debería anakar los datos de sus diferentes 
fuentes tanto para evaluar el desempefio frente a los planes, objetivos y otras 
metas definidas, como para identificar áreas de mejora incluyendo posibles 
beneficios para las partes interesadas. 

Las decisiones basadas en hechos requieren acciones eficaces y eficientes tales 
como 

- métodos de análisis válidos, 

- técnicas estadísticas apropiadas, y 

- tomar decisiones y llevar a cabo acciones basadas en lo+resultados de 
análisis lógicos, en equilibrio con la experiencia y la intuición. 

El análisis de los datos puede ayudar a determinar la causa de los problemas 
existentes o potenciales y por lo tanto guiar las decisiones acerca de las 
acciones correctivas y preventivas necesarias para la mejora. 

La información y datos de todas las partes de la organización deberían 
integrarse y analizarse por la dirección de la organización para evaluar 
eficazmente el desempeño global de la organización. El desempeño global de 
la organización debería presentarse en un formato adecuado para los diferentes 
niveles de la organización. 

Los resultado& del análisis pueden ser utilizados por la organización para 
dete&= ~:,;! 

: 
- larttendencias, 
‘., .~, 

- la satisfacción del cliente, 

- el nivel de satisfacción de las otras partes interesadas, 

- la eficacia y eficiencia de sus procesos, 
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- la contribución de los proveedores, 

- el éxito de sus objetivos de mejora del desempeño, 

- la economía de la calidad y el desempefio fmanciero y el relacionado 
con el mercado, 

- los estudios comparativos (benchmarking) de su desempeño, y 

- la competitividad. 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

8.4 Análisis de datos 
La organización debe determinar, recopilar y analii los datos apropiados 
para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestión de la calidad y 
para evaluar dónde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del 
sistema de gestión de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del 
resultado del seguimiento y medición y de cualesquiera otras fuentes 
pertinentes. 

El análisis de datos debe proporcionar información~ sobre’ 

a) la satisfacción del cliente, 

b) la conformidid con los requisitos del producto, 

c) las características y tendencias de los procesos y de 10s productos, 
incluyendo las 

oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y 

d) los proveedores. 

8.5.1 Genefahdades , 

\\;a;groC$J debería buscar continuamente mejorar la eficacia y la eficiencia 
e s.$rocesos de la organización, más que esperar a que un problemas le 

revele oportunidades para la mejora. Las mejoras pueden variar desde 
actividades escalonadas continuas hasta proyectos de mejora estratégica a 
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, 

largo plazo. La organización debería tener un proceso para identificar y 
gestionar las actividades de mejora. Estas mejoras pueden resultar en cambios 
en el proceso o en el producto e incluso en el sistema de gestión de la calidad 
0 en la organizacion. 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

8.5 Mejora 

8.5.1 Mejora continua 

La organización debe mejorar continuamente la eficacia dei sistema de gestión 
de la calidad mediante el uso de la política de la calidad, los objetivos de la 
calidad, los resultados de las auditorías, el análisis de’ datos, las acciones. 
correctivas y preventivas y la revisión por la dirección 

8.52 Acción correctiva 

La alta dirección debería asegurkrse de que se utiliza la acción correctiva 
como una herramienta para la mejora. La planificación de la acción correctiva 
debería incluir la evaluación de la importancia de los problemas y debería 
hacerse en términos del impacto potencial en aspectos tales como costos de 
operación, costos de no conformidad, desempefio del producto, seguridad de 
funcionamiento, seguridad y satisfacción del cliente y de otras partes 
interesadas. En el proceso de acciones correctivas debería participar personal 
de las disciplinas apropiadas. Igualmente, debería enfatizarse la eficacia y 
eficiencia de los procesos cuando se tomen acciones, y deberia realizarse un 
seguimiento de las acciones para asegurar que se alcanzan las metas deseadas. 
Debería considerarse la inclusión de las acciones correctivas en la revisión por 
la dirección. 

Durante el seguimiento de las acciones correctivas, la organización debería 
identificar las fuentes de información y recopilar la información para definir 
las acciones correctivas necesarias. La acción correctiva definida debería 
enfocarse a eliminar las causas de las no conformidades para evitar que 
vuelvan a suceder. Los siguientes son ejemplos de fuentes de información para 
su consideración en las acciones correctivas: 

- las quejas del cliente, 

- los infames de no coufomGiadi ? 
.I . . 
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- 

- 

- 

- 

- 

- 

tos. i;ifo*res de auditoría interna, 
k .‘~. 1 

los,res$ados de ka revisión por la dirección, 
: .;’ 

los ‘&sultados del análisis de datos, 

los resultados de las mediciones de satisfacción, 

los registros pertinentes del sistema de gestión de la calidad, 

el personal de la organización, 

las mediciones de procesos, y 

los resultados de autoevaluación. 

Existen muchas formas de determinar las causas de no conformidad, 
incluyendo el análisis individual o la asignación de un equipo para efectuar el 
proyecto de acciones correctivas. La organización debería equilibrar la 
inversión en acciones correctivas en función del impacto del problema que se 
está considerando. 

Al evaluar la necesidad de acciones para asegurarse de -que no vuelvan a 
suceder las uno conformidades, la organización debería considerar el 
proporcionar formación apropiada al personal asignado a los proyectos de 
acciones correctivas. 

La organización debería incorporar un análisis de las causas originales, según 
resulte apropiado, en el proceso de acciones correctivas. Los resultados de 
dicho análisis deberían verificarse mediante ensayo/prueba antes de definir e 
iniciar la acción correctiva. 
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ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

8.52 Acción’correctiva 

La organización debe tomar acciones para eliminar la causa de no 
conformidades con objeto de Frevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones 
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades 
encontradas. 

Debe establecerse un procedimiento documentado para defiriii los requisitos 
para 

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes), 

b) determinar las causas de las no conformidades, 

-- 
c) evaluar 18 necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que4as no 

conform.i&ades no vuelvan a ocurrir, ; 

d) deten&& e impknentar las acciones necesarias, 

e) registrar los resultados de las acciones tomadas, y 

0 revisar las acciones correctivas tomadas. 

: 

I 

8.5.3 Prevención de pérdidas 

La dirección debería planificar la mitigación de los efectos de las pérdidas 
para la organización con el tin de mantener el desempeño de los procesos y 
productos. Debería aplicarse la prevención de pérdidas en la forma de 
planificación, a los procesos de realización y a los de apoyo, a las actividades 
y a los productos para asegurar la satisfacción de las partes interesadas. 

Para que la planificación de la prevención de pérdidas sea eficaz y eficiente, 
ésta debería ser sistemática. Debería basarse en datos procedentes de mitodos 
apropiados, incluyendo la evaluación dc datos históricos de tendencias. y los 
aspectos críticos del desempeño de la organización y sus productos, con el fin 
de generar datos en términos cuantitativos. 

Los datos pueden generarse a partir de 
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- la utilización de herramientas de anáhsis de riesgos tales como el modo 
y efecto de falla, 

- la revisión de las necesidades y expectativas del cliente, 

- el análisis de mercado, 

- los resultados de la revisión por la dirección, 

- los resultados del análisis de datos. 

- las mediciones de la satisfacción, 

- las mediciones de proceso, 

- los sistemas que consolidan fuentes de información de las partes 
interesadas, 

- los registros significativos del sistema de gestión de la calidad, 

- las lecciones aprendidas de experiencias pasadas, 

- los resultados de autoevaluación, y 

- los pricesos que proporcionan advertencias anticipadas de la 
aprox$$ación a condiciones de operación fuera de control. ~..~,_~ :- .” 

‘Tales datJ~roporcionarán información que permita una planificación rticaz )’ 
eficiente para la prevención de las pérdidas y la definición de prioridades 
apropiadas para cada proceso y producto, con ei fin de satisfacer las 
necesidades y expectativas de las partes interesadas. 

..-.. 

Los resultados de la evaluación de la eficacia y eficiencia de los planeo d: 
prevención de pérdidas deberían ser también resultados de la revisii)n ;XX i:i 
dirección, y deberían utilizarse como información de entrada i~!r:: i:i 
modificación de los planes y para los procesos de mejom. 

i, 
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, 

c) determinar e implementar las acciones necesarias, 

d) registrar los resultados de las acciones tomadas, y 

e) revisar las acciones preventivas tomadas. 

8.5.4 Mejora continua de la organización 

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

8.5.3 Acción preventiva 

La organización debe determinar acciones para eliminar las causas de nc 
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones 
preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales. 

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos 
para 

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas, 

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no 
conformidades, 

Para ayudar en el aseguramiento del futuro de la organización y la satisfacción 
de las partes interesadas, la dirección debería crear una cultura que involucre 
a las personas de manera activa en la búsqueda de oportunidades de mejor del 
desempeño de los procesos, las actividades y los productos. 

Para involucrar al personal, la alta dirección debería crear un ambiente en el 
que se delega la autoridad de manera que se dota al personal de autoridad y 
éste acepta la responsabilidad de identificar oportunidades en las que la 
organización pueda mejorar su desempeño. Esto puede conseguirse mediante 
actividades como las siguientes 

- establetie&do objetivos para el personal, los proyectos y para la 
organización, 

” 
I 

- real&do estudios comparativos (benchmanrking) del desempeño de la 
or&nización con respecto al de la competencia y con respecto a ias 
mejores prácticas, 
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- reconociendo y recompensando la consecución de mejoras, y 

- mediante esquemas de sugerencias que incluyan reacciones oportunas de 
la dirección. 

Para proporcionar una estructura para las actividades de mejora, la alta 
dirección debería defmir e implementar un proceso para la mejora continua 
que pueda aplicarse a los procesos y actividades de realización y de apoyo. 
Para asegurar la eficacia y eficiencia del proceso de mejora, deberían 
considerarse los procesos de realización y de apoyo en términos de 

- eticacia (por ejemplo, resultados que cumplen los requisitos), 

- efciencia (por ejemplo, recursos por unidad de tiempo o dinero), 

- efectos externos (por ejemplo, cambios legales y reglamentarios), 

- debilidades potenciales (por ejemplo, falta de capacidad y coherencia), 

- oportunidad de emplear métodos mejores; 

- control de cambios planificados y no planificados, y 

- medición de los beneficios plan%cados. 

Dicho proceso para la mejora continua debería :utilizarse como una 
herramienta para mejorar la’ eficacia y la eficiencia internas. así como para 
mejorar la satisfacción de los clientes y de las otras partes interesadas. 

La dirección debería apoyar tanto las actividades de mejora continua 
progresiva inherentes a los procesos existentes, como las actividades que 
aprovechen las oportunidades ue mejora significativa, con el tin de conseguir 
el máximo beneticio para la organización y para las partes interesadas. 

Ejemplos de información de entrada para apoyar el proceso de mejora 
incluyen la información derivada de 

- los datos de validación, 

- los datos de rendimiento del proceso, 
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.\ :, 

- Las dat$Ie ensayos/pruebas, 
, .z. 

- los d$ de autoevaluación, 

- los requisitos establecidos y la retroalimentación de las partes 
interesadas, 

- la experiencia del personal de la organización, 

- los datos financieros, 

- los datos del desempeño del producto, y 

- los datos de entrega del servicio. 

La dirección debería asegurarse de que los cambios en el producto o en el 
proceso son aprobados, ordenados por prioridad, planificados, abastecidos y 
controlados para satisfacer los requisitos de las partes interesadas y evitar 
exceder la capacidad de la organización. 

En el anexo B se describe un proceso para la mejora continua de los procesos 
para ser implementado por la organización. 

Anexos 

Anexo A 

(informativo) 

Directrices para la autoevaluación 

A.1 Introduccih 
La autoevaluación es una evaluación cuidadosamente considerada que resulta 
en una opinión o juicio respecto de la eficacia y eficiencia de la organización y 
de la madurez del sistema de gestión de la calidad. La autoevaluación 
normalmente la lleva a cabo la propia dirección de la organización. El 
propósito de la autoevaluación es proporcionar directrices basadas en hechos 
para la organización, con respecto a dónde invertir los recursos para la mejora. 

También puede ser útil para medir el progreso frente a los objetivos, y para 
volver a evaluar la continua relevancia de dichos objetivos. 
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Actualmente existen muchos modelos para la autoevaluación de las 
organizaciones respecto de los criterios del sistema de gestión de la calidad. 
Los modelos más ampliamente reconocidos y empleados son los modelos de 
los premios de calidad nacionales y regionales, también knocidos como 
modelos de excelencia para las organizaciones. 

La metodo egía de autoevaluación descritsl en este anexo está prevista para 
proveer 

d 

enfoque simple, fácil de usar, para determinar el grado relativo de 
madurez.T: el sistema de gestión de la calidad de una organización e identificar 
1as.p ‘*’ pales áreas de mejora. 
. .-- 

Las ckracterísticas específicas del enfoque de autoevalwción de la Norma ISO 
9004sonquepuede 

- aplicarse al sistema de gestión de la calidad completo o a una parte de 
éste 0 a cualquier proceso, 

- aplicarse a la organización completa o a una parte de esta, 

- realizarse en un período de tiempo corto con recursos internos. 

- realizarse por un equipo compuesto por representantes de diversas 
secciones o por una persona e,n la organización, cuando ésta cuenta con 
el apoyo de la alta dirección, 

- formar un elemento de entrada para un proceso de autoevaluación del 
sistema de gestión de la calidad más comprensivo, 

- identificar y facilitar la asignación de prioridad de laso oportunidades 
para mejora, y 

- facilitar la madurez del sistema de gestión de la calidad hacia niveles de 
desempeño de clase mundial. 

La estructura del enfoque de autoevaluación de la Norma ISO 9004 es para 
evaluar la madurez del sistema de gestión de la calidad para cada capítulo 
principal de la Norma ISO 9004 en una escala que fluctúa de 1 (sin un sistema 
formal) hasta 5 (la mejor clase de desempeño). Este anexo proporciona 
directrices en forma de preguntas típicas que la prganización debería 
plantearse para evaluar su desempeño tiente a cada uno de, los capítulos 
principales de la Norma ISO 9004. 
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Otra ventaja para el uso de este enfoque es que puede emplearse el 
seguimiento de los resultados a lo largo del tiempo para evaluar la madurez de 
una organización. 

Este enfoque de autoevaluación no es. ni un sustituto de la auditoría interna del 
sistema de gestión de la calidad ni está concebido para utilizarse con los 
modelos de los premios de calidad existentes. 

A.2 Niveles de madurez del desempeño 
Los niveles de madurez del desempeño utilizados en este enfoque de 
autoevaluación se muestran en la Tabla A. 1. 

.: i 
Tabl&;l ‘k piveles de madurez del desempefio : L 
Nivel~de m@rez Nivel de desempeao Orientación 

, ,..‘ ~~~ / 
fii%d$j Nivel de desempefio 

. 
.‘ Orientación 

iii?nméz 
1 Sin aproximación formal No hay una aproximación sistemática 

evidente; sin resultados, resultados 
pobres o resultados impredecibles. 

! Aproximación reactiva Aproximación sistemática basada en el 
problema o en la prevención; mínimos 
datos disponibles sobre los resultados 
de mejora. 

3 Aproximación del / Aproximación sistemática basada en el 
sistema formal proceso, etapa temprana de mejoras 
Estable sistemáticas; datos disponibles sobre la 

conformidad con los objetivos y 
existencia 
de tendencias de mejora. 

Enfasis en la mejora Proceso de mejora en uso; buenos 
continua resultados y tendencia mantenida a la . 

mejora. 
Desempeño de “mejor en Proceso de mejora ampliamente 

su clase” integrado; Resultados demostrados de 
“mejor en su clase” por medio de 
estudios comparativos (benchmarking). 
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A.3 Preguntas de auto evaluación 
Los modelos de premios de calidad asi como otros modelos de autoevaluación 
han desarrollado una amplia gama de criterios detaliados para evaluar el 
desempeño de los sistemas de gestión. Esta autoevaluación proporciona un 
enfoque sencillo para evaluar la madurez de la organización, basado en los 
capítulos 4 a 8 de esta Norma . Cada organización debería desarrollar un 
conjunto de preguntas para los apartados de esta Norma adecuados a sus 
necesidades. 

. 

A continuación se dan conjuntos de preguntas a modo de ejemplo que pueden 
emplearse por las organizaciones para realizar la autoevaluación. Entre 
paréntesis se dan los números de los apartados de la norma 

Pregunta 1 - Gestión de sistemas y procesos (4.1) 

a) iCómo aplica la dirección el enfoque basado en procesos para conseguk el 
control eficaz y eficiente d,e los procesos, resultando en la mejora del 
desempeño? 

Pre&ta 
;s 

P 
- Documentacih (4.2) 

/ 1> 
4 i 

, ‘. 
0 se uti+in los documentos y los registros para apoyar la operación 

q ._J az y eficiente de los procesos de la organización? .-.. 

Pre&ta 3 --- Responsabilidad de la dirección. Orientación general (5. ,l) 

a)/iCómo demuestra la alta dirección su liderazgo, compromis 0 e 
implicación? 

Pregunta 4 - Necesidades y expectativas de las partes interesadas (5.2) 

a) iCómo identifica la organización las necesidades y expectativas del cliente 
de manera regular? 

b) ¿Cómo identitica la organización la necesidad de reconocimiento, 
satisfacción del trabajo, competencia y desarrollo del conocimiento del 
personal? 

C) ¿Cómo considera la organización los beneficios potenciales del 
establecimiento de alianzas con sus proveedores? 
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, 

4 ¿Cómo identifica la organización las necesidades y expectativas de otras 
partes interesadas que pueden resultar en el establecimiento de objetivos? 

e) ¿Cómo se asegura la organización de que se han considerado los requisitos 
legales y reglamentarios? 

Pregunta 5 - Política de la calidad (5.3) 

a) ¿Cómo asegura la política de la calidad que las necesidades y expectativas 
de los clientes y de otras partes interesadas son entendidas? 

b) ¿Cómo guía la política de la calidad a mejoras visibles y esperadas? 

c) ¿Cómo considera la política de la calidad la vision de futuro de la 
organización? 

Pregunta 6 - Planificacib (5.4) * 

a) ¿De qué manera los objetivos traducen la política de la calidad en metas 
medibles? 

b) ¿De qué manera son desplegados los objetivos a cada nivel de la gestión 
para asegurar la contribución individual para su logro? 

c) ¿Cómo se asegura la dirección de la disponibilidad de los recursos 
necesarios para cumplir los objetivos? 

Pre&j 
f 

- Responsabilidad, autoridad y comunicación (5.5) 

a) ,@j&$j se asegura la alta dirección de que se establecen y comunican las 
~res&kabilidadec al personal de la organización? 

b) ¿Cómo contribuye a la mejora del desempeño de la organización la 
comunicación de los requisitos, objetivos y logros de la calidad? 

Pregunta 8 - Revisión por la dirección (5.6) 
a) iCómo asegura la alta dirección la disponibilidad de información de 

entrada válida para la revisión por la dirección? 

b) ¿Cómo evalúa la actividad de revisión por la dirección la información para 
mejorar la eficacia y la eficiencia de los procesos de la organización? 
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Pregunta 9 - Gestión de recursos. Orientación general (6.1) 

a) ¿Cómo planifica la alta dirección la disponibilidad de recursos de manera 
oportuna? 

P.regunta 10 -- Personal (6.2) 

a) ¿Cómo promueve la dirección la implicacion y el apoyo de las personas 
para la mejora de la eficacia y eficiencia de la organización? 

b) ¿Cómo se asegura la dirección de que el nivel de competencia de cada 
individuo es adecuado para las necesidades actuales y futuras? 

Pregunta ll - Infraestructura (6.3) 

a) ¿Cómo se asegura la dirección de que la infraestructura es apropiada para 
la consecución de los objetivos de la organización? 

b) ¿Cómo considera la dirección los aspectos ambientales asociados con la 
intraestructura? 

Pregunta 12 - Ambiente de trabajo (6.4) 

a) iCómo se asegura la dirección, de que el ambiente laboral promueve la 
motivación, la satisfacción, el desarrollo y el desempeño de su personal en 
la organización? 

Pregunta 13 - Información (6.5) 

a) iCómo se asegura la dirección de que la información apropiada esta 
fácilmente disponible para tomar decisiones basadas en hechos? 

Pre&& 1 
..< .1‘ 

.’ J 

- Proveedores y alianzas (6.6) 

b) ¿C+~$~mplica la dirección a los proveedores en la identificación de 
&C ades de compras y en el desarrollo de una estrategia conjunta? 

“, ..- 

a) ¿COmo promueve la dirección el establecimiento de alianzas de negocios 
con los proveedores? 
d 
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Pregunta 15 - Recursos naturales (6.7) 

a) $ómo se asegura la organización de la disponibilidad de 10s~ recursos 
naturales necesarios para sus procesos de realización? 

Pregunta 16 - Recursos financieros (6.8) 

a) ¿Cómo planifica, provee, controla y sigue la dirección sus recursos 
financieros para mantener un si?tema de gestión de la calidad efectivo y 
eficiente y para asegurar el logro de los objetivos de la calidad? 

b) ¿Cómo se asegura la dirección~ de que el personal sea consciente acerca del 
vínculo entre calidad y costos? 

. Pregunta 17 - Realización del producto. Orientacióu general (7.1) 

, 

a) ¿Cómo aplica la alta dirección el enfoque basado en proc&os para asegurar 
la operación eficaz y eficiente de los procesos de realización y de apoyo y 
de la red de procesos asociados? 

Pregunta 18 - Procesos relacionados con las partes interesadas (7.2) 
a) ¿Cómo ha definido la dirección los procesos relativos al cliente para 

asegurar la consideración de las necesidades del cliente? 

b) iCómo ha definido la dirección los procesos de otras partes interesadas 
para asegurar la consideración de las necesidades y expectativas? 

Pregunta 19 - DiseÍbo y Desarrollo (7.3) 

a) ¿Cómo ha definido la alta dirección los procesos de diseño y desarrollo 
para asegurar que responden a las necesidades y expectativas de los 
clientes y otras partes interesadas de la organización? 

b) ¿Cómo son gestionados en la práctica los procesos de diseño y desarrollo 
incluyendo la definición de lo requisitos de diseño y desarrollo y el logro 

de los resultados planificados? 

c) ¿Cómo se consideran en los procesos de diseño y desarrol!o Ias actividades 
relativas a la calidad tales r:,orno :evisicrns, ve-‘5cacik validación y 
gestión de la configuración? 
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Pregunta @ C Compras (7.4) 
2 

a) $ómo“ 
?J 

definido la alta dirección los procesos de compra que aseguran 
qÜe:~ ,,los productos comprados satisfacen las necesidades de la 
organizacion? 

b) ;,Cómo son gestionados en la práctica los procesos de compra? 

c) ¿Cómo se asegura la organización de la conformidad de los productos 
desde la especificación hasta la aceptación? 

Pregunta 21 - Producción y prestación del servicio (7.5) 

a) iCómo se asegura la alta direcciQn de que los elementos de entrada de los 
procesos de realización tienen en cuenta las necesidades de los clientes y 
de otras partes interesadas? 

b) LCómo son gestionados en la’práctica los procesos de realización desde las 
entradas hasta las salidas? 

c) iComo son consideradas en los procesos de realización las actividades 
relativas a la calidad tales como control, verificación y validación? 

Pregunta 22 - Control de los dispositivos de seguimiento y medición (7.6) 

a) ;,Cómo controla la dirección sus dispositivos de seguimiento y medición 
para asegurarse de que se están obteniendo y usando los datos correctos‘? 

Pregunta 23 - Medición, análisis y mejora. Orientación general (8.1) 

a) iCómo se promueve la importancia de las actividades de medición, análisis 
y mejora para asegurarse de que el desempeño de la organización satisface 
para las partes interesadas? 

Pregunta 24 - Seguimiento y medición (8.2) 

a) iCómo se asegura la dirección de la recopilación de datos relacionados con 
el cliente para su análisis, con el tin de obtener información para mejoras’? 

b) iCómo se obtienen los datos de otras partes interesadas para análisis y 
posibles mejoras? 
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c) ¿Cómo usa la organización las metodologías de autoevaluación del sistema 
de gestión de la calidad para la mejora de la eficacia y la eficiencia 
globales de la organización? 

Pregunta 25 - Control de las no conformidades (8.3) 
/’ 

?),,&mo @iGola la organización las no conformidades de procesos y 
productk? 

b) ¿Cómo analiza la organización las no conformidades para aprendizaje y 
mejora del proceso y del producto?, 

Pregunta 26 - AnBlisis de datos (8.4) 

a) ¿Cómo analiza la organización los datos para evaluar y eliminar los 
problemas registrados que afectan a su desempeíío? 

Pregunta 27 - Mejora (8.5) 

a) ¿Cómo usa la dirección las acciones correctivas para evaluar y eliminar los 
problemas registrados que afectan a su desempefio? 

b) iCómo usa la dirección las acciones preventivas para la prevención de 
pérdidas? 

C) ¿Cómo se asegura la dirección del uso sistemático de métodos. y 
herramientas para mejorar el desempeño de la organización? 

A.4 Documentación de los resultados de la autoevaluación 

Existen muchas maneras para estructurar preguntas de autoevzl ;,:tr::irYLn ;c<r-;i 
evaluar el desempeíío, para indicar escalas de madure:; ;$ !,.“-“L reglsrrar 
posibles acciones de mejora. Un enfoque se muestra en lo ‘1 abk A.2. 
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Tabla A.2 - Ejemplo de tabla para el registro de resultados de auto 
e 

r- 
naluaci 
Aparta 

do 

5.2 

5.2 

61 
1 

1 

Pregunt Observaciones reales del Escala Acción de Mejora 
a N” desempeño 

Nuestro proceso es mejor 

4 4 
que cualquier otro proceso 5 
en el mundo para este 

Ninguna requerida 

artículo 
Necesidad de 

4 b) 
No tenemos sistema para l estructurar un proceso 

este artículo para considerar este 
aspecto - por QUIÉN 
y CUÁNDO 

Las preguntas de autoevaluación pueden usarse de manera flexible de acuerdo 
a las necesidades de la organización. Un enfoque sería realíkkr la auto 
evaluación sobre una base individual para todo o parte del sistema de gestión 
de la calidad y luego orientarse a la mejora. Otro enfoque sería tener un grupo 
interfitncional de individuos que realicen la auto evaluación del sistema de 
gestión de la calidad o de parte del mismo, seguido por un grupo de revisión y 
analisis y finalmente alcanzar el consenso de las prioridades de mejora y 
planes de acción. 

La manera en la que la autoevaluación puede ser utiliia de manera eficaz y 
eficiente en una organización está limitada solamente por la imaginación e 
ingenio de los individuos en la organizacion que tengan interés en lograr la 
excelencia. 

AS Enlazando los beneficios potenciales de la Norma ISO 9004 a la 
autoevaluación 

Hay muchas formas diferentes para decidir qué acciones deberlan tomarse 
como resultado de la autoevaluación. Un enfoque es considerar el resultado de 
la autoevaluación junto con los beneficios potenciales a obtenerse de un 
sistema de gestión de la calidad robusto. Este enfoque habilitaría a una 
organización para identificar e iniciar proyectos de mejora que proveerían 
potencialmente los mejores beneficios para la organización basados en las 
necesidades prioritarias de ésta. Para facilitar el uso de tal enfoque, a 
continuación se dan ejemplos de beneficios potenciales en relación con 
apartados particulares del cuerpo principal de esta Norma . Estos ejemplos 
pueden usarse como un punto de partida para construir una lista que sea 
apropiada para la organización. 
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Beneficio 1 - Gestión de sistemas y procesos (4.1) 

Proporciona una manera sistemática y visible de conducir y hacer funcionar a 
una organización que mejora continuamente su desempeño. 

Beneficio 2 - Documentación (4.2) 

Proporciona información y evidencia de apoyo de la éficacia y eficiencia del 
sistema de gestión de la calidad. 

Beneficio 3 - Responsabilidad de la dirección. Orientach general (5.1) 

Asegura la implicación coherente y visible de la alta dirección. 

Beneficio 4 - Necesidades y expectativas de las partes interesadas (5.2) 

Asegura que el sistema de gestión de la calidad considera, de manera 
equilibrada, las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas, para 
obtener un sistema eficaz y eficiente. .- 

Beneficio 5 - Política de la calidad (5.3) 

Asegura que las necesidades de todas las partes interesadas sean entendidas y 
provee dirección a toda la organización conduciéndola a resultados visibles y 
esperados. 

Beneficio 6 - Planificacibn (5.4) 
Traduce la política de la ‘calidad en objetivos y planes medibles para proveer 
un enfoque claro en áreas importantes a través de la organización. 

Refuerza el aprendizaje de experiencias previas. 

Beneficio 7 - Responsabilidad, autoridad y comunicación (5.5) 

Proporciona a la organización un enfoque amplio, coherente y comprensivo y 
aclara las funciones y las responsabilidades y enlaces a todas las partes 
interesadas. 

Beneficio 8 - Revisión por la dirección (5.6) 
Involucra a la alta dirección en la mejora del sistema de gestión de la calidad. 

, 
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Evalúa si los planes se han logrado e indica la acción apropiada para la 
mejora. 

Beneficio 9 - Gesth de los recursos. Orieotacih general (6.1) 

Asegura la disponibilidad de los recursos adecuados en términos de personal, 
iníkaestructuras, ambiente de trabajo, información, proveedores y aliados de 
negocios, recursos naturales y recursos financieros de manera que se puedan 
alcanzar los objetivos de la organización. 

Beneficio 10 - Personal (6.~2) 

Proporciona mejor entendimiento de las funciones, responsabilidades y metas 
e intensifica la implicación de todos los niveles en la organización con el fin 
de alcanzar los objetivos de mejora del desempefio. 

Alienta el reconocimiento y las recompensas. 

Beneficios 11, 12, 13 y 15 - Infraestructura (6.3), Ambiente de trabajo 
(6.4), Información (6.5) y Recursos naturales (6.7) 

Proporciona el uso efectivo de recursos diferentes a los recursos humanos. 
Intensifica el entendimiento de restricciones y oportunidades para asegurar 
que los planes sean alcanzables. 

Beneficio 14 - Proveedores y alianzas (6.6) 

Promueve las relaciones de aliados de negocios con los proveedores y otras 
organizaciones para beneficio mutuo. 

Beneficio 16 i Recursos financieros (6.8) 

Proporciona una mejor comprensión de la .reIación entre los costos y IOS 

beneficios. 
Fomenta la mejora hacia’la consecu¿ión eficaz y eficiente de los obje$vos de 
la organización. 

Beneficio 17 - Realización del producto. Orientacióo general. (7.1) 

Estructura las operaciones de la organización para alcanzar los resultados 
deseados. 
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Beneficio 18 - Procesos relacionados con las partes interesadas (7.2) 

Asegura que los recursos y actividades se gestionan como procesos. 
Asegura que las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas se 
entienden a través de la organización. 

Beneficio 19 - Diseño y desarrollo (7.3) 

Estructura el proceso de disefio y desarrollo para responder de manera eficaz y 
eficiente a las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes 
interesadas. 

Beneficio 20 - Compras (7.4) 

Asegura que 10s proveedores estén alineados con la política y objetivos de la 
calidad de la organización. 

Beneficio 21 - Operaciones de producción y de prestación del servicio 
(7.5) 

. Asegura la satisfacción sostenida del cliente a tiavés de la producción, entrega 
y soporte de productos que cumplen las necesidades y expectativas del cliente. 

Beneficio 22 - Control de los dispositivos de seguimikto y medicih (7.6) 
Asegura la precisión de los datos para análisis. 

Beneficio 23 - Medición, análisis y mejora. Orientación general (8.1) 

Asegura la eficaz y eficiente medición, recogida y .validación de datos para la 
mejora. 

Beneficio 24 - Seguimiento y medición (8.2) 

Proporciona métodos controlados para el seguimiento y la medición de 
procesos y productos. 
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Beneficia 25 - Control de las no conformidades (8.3) 

Proporciona la disposición efectiva de la no conformidad en productos y 
procesos. 

Beneficio 26 - Análisis de datos (8.4) 

Proporciona datos para la toma de decisiones basada en hechos. 

Beneficio 27 - Mejora (8.5) 

Incrementa la eficacia y la eficiencia de la organización. 

Enfoca sobre la prevención y la mejora basadas en tendencias. 

Anexo B 

(informativo) 

Proceso para la mejora continua 

Un objetivo estratégico de una organización debería ser la mejora continua dk 
IOS procesos para aumentar el desempefio de la organización y beneficiar a las 
partes interesadas. 

Hay dos vías fundamentales para llevar a cabo la mejora continua de los 
procesos: 

a) proyectos de avance significativo, los cuales conducen a la revisión y 
mejora de los procesos existentes, o ea la implementación de procesos 
nuevos; se llevan a cabo habitualmente por equipos compuestos por 
representantes de diversas secciones mas allá de las operaciones de rutina; 

b) actividades de mejora continua escalonada realizadas por el personal en 
procesos ya existentes. 

Los proyectos de avance significativo habitualmente conllevan el redisefio de 
los procesos .existentes y deberían incluir: 

- deticion de objetivos y perfil del proyecto de mejora, 

- análisis del proceso ezüstente y realización de las oportunidades para el 
cambio, 
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C’ - definición y planifkación de la mejora de los procesos, 
I. 

- implementación de la mejora, 

- verifkación y validacion de la mejora del proceso, y 

- evaluación de la mejora lograda, incluyendo las lecciones aprendidas. 

Los proyectos de avance ‘significativo deberían conducirse de manera eticaz y 
eficiente utilizando métodos de gestión de proyectos. Después de la 
finalización del cambio, un plan de proceso nuevo deberla ser la base para 
continuar la gestión del proceso. 

El personal de ta organización es.‘la mejor fuente de ideas para la mejora 
continua y escalonada de los procesos y a menudo participan como grupos de 
trabajo. Conviene controlar las actividades de mejora continua escalonada con 
el fin de asimilar su efecto. Las personas de la organización implicadas 
deberían estar dotadas de autoridad, apoyo técnico y los recpos necesarios 
para los cambios asociados con la mejora. . 

La mejora continua por cualquiera de los metodos identificados deberla 
implicar lo siguiente: 

a) Razon para la mejora: Se deberla identificar un problema en el proceso y 
seleccionar un área para la mejora así como la razón para trabajar en ella. 

b) Situación actual: Debería evaluarse la eficacia y la eflclencia de los . 
procesos existentes. Se deberían recopilar y analizar datos para descubrk 
qué tipos de problemas ocurren más ticuentemente. Se debería seleccionar 
un problema y estableeer un objetivo para la mejora. 

c) Análisis: Se deberían identificar y verificar las causas raíz del problema. 

d) Identificación de soluciones posibles: Se deberían explorar alternativas 
para las soluciones. Se deberla seleccionar e implementar la mejor 
solución: por ejemplo, una que elimine las causas raíz del problema y 
prevenga que vuelva a suceder. 

e) Evaluación de los efectos: Se deberia confirmar que el problema y SUS 

causas raíz han sido eliminados o sus efectos, ;iisminuldos, que la solución 
ha funcionado, y que se ha logrado la meta de mejora. 



9” 24,678 Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de ‘2502 171 

f) Implementación y normalización de la nueva solución: Se deberían 
reemplazar los procesos anteriores con el nuevo proceso para prevenir que 
vuelva a suceder el problema o sus causas raíz. 

g) Evaluación de la eficacia y eficiencia del proceso al completarse la acción 
de mejora: Se debería evaluar la eficacia y eficiencia del proyecto de 
mejora y se debería considerar la posibilidad de utilizar esta solución en 
algún otro lugar de, la organización. 

Los procesos de mejora se deberían repetir en los problemas restantes, 
desarrollando objetivos y soluciones para posteriores mejoras de procesos. 
Proporciona una mejor comprensión de la relación entre los costos y los 
beneficios. 
Fomenta la mejora hacia la consecución eficaz y eficiente de los objetivos de 
la organización. 

Beneficio 17 - Realización del producto. Orientación general. (7.1) 

Estructura las operaciones de la organización para alcanzar los resultados 
deseados. ,‘- 

Beneficio 18 - Procesos relacionados con las partes interesadas (7.2) 

Asegura que los recursos y actividades se gestionan como procesos. 
Asegura que las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas se 
entienden a través de la organización. 

Beneficio 19 - Diseño y desarrollo (7.3) 

Estructura el proceso de diseño y desarrollo para responder de manera eficaz y 
eficiente a las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes 
interesadas. 

Beneficio 20 - Compras (7.4) 

Asegura que los proveedores estén alineados con la política y objetivos de la 

calidad de la organización. 

Beneficio 21 - Operaciones de producción y de prestación del servicio 

(7.5) 
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Asegura la satisfacción sostenida del cliente a traves de la producción, entrega 
y soporte de productos que cumplen las necesidades y expectativas del cliente. 

Beneficio 22 - Control de los dispositivos de seguimiento y medición (7.6) 
Asegura la precisión de los datos para análisis. 

Beneficio 23 - Medición, análisis y mejora. Orientacióo general (8.1) 

Asegura la eficaz y eficiente medición, recogida y validación de datos para la ’ 
mejora. 

Beneficio 24 - Seguimiento y medición (8.2) 

Proporciona métodos controlados’ para el seguimiento y la medición de 
procesos y productos. 

Beneficio 25 - Control de las no conformidades (8.3) 

Proporciona la disposición efectiva de la no conformidad ‘:n productos y 
procesos. 

Beneficio 26 - Análisis de datos (8.4) 

Proporciona datos para la toma de decisiones basada en hechos. 

Beneficio 27 - Mejora (8.5) 

Incrementa la eficacia y la eficiencia de la organización. 

Enfoca sobre la prevención y.la mejora basadas en tendencias. 

Anexo B 

(informativo) 

Proceso para la mejora continua 

Un objetivo estratégico de una organización debería ser la mejora continua dc 
los procesos para aumentar el desempeño de la organización y beneficiar a las 
partes interesadas. 

Hay dos vías fundamentales p&a Ilevar a cabo la mejora continua de los 
procesos: 
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a) proyectos de avance significativo, los cuales conducen a la revisión y 
mejora de los procesos existentes, o a la implementación de procesos 
nuevos; se llevan a cabo habitualmente por equipos compuestos por 
representantes de diversas secciones más allá de las operaciones de rutina; 

b) actividades de mejora continua escalonada realizabas por el personal en 
procesos ya existentes. 

LOS proyectos de avance significativo habitualmente conllevan el rediseño de 
los procesos existentes y deberían incluir: 

- definición de objetivos y perfil del proyecto de mejora, 

- análisis del proceso existente y realización de las oportunidades para el 
cambio, 

- definición y planificación de la mejora de los procesos, 

- implementación de la mejora, 

- verificación y validacibn de la mejora del proceso, y 

- evaluación de la mejora lograda, incluyendo las lecciones aprendidas. 

Los proyectos de avance significativo deberían conducirse de manera eficaz y 
eficiente utilizando métodos de ~gestión de proyectos. Después de la 
fmalizacibn del cambio, un plan de proceso nuevo debería ser la base para 
continuar la gestibn del proceso. 

El personal de la organización es la mejor fuente de ideas para la mejora 
continua y escalonada de los procesos y a meriudo participan como grupos de 
trabajo. Conviene controlar las actividades de mejora continua escalonada con 
el fin de asimilar su efecto. Las personas de la organización implicadas 
deberían estar dotadas de autoridad, apoyo técnico y los recursos necbsarios 
para los cambios asociados con la mejora. 

La mejora continua por cualquiera de los métodos identificados debería 
implicar lo siguiente: 

a) Razón para la mejora: Se ,debería identificar un problema en él proceso y 
seleccionar un área para la mejora así como la razón para crabajar en ella. 



174 Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de 2002 N%,678 

b) Situación actual: Debería evaluarse la eficacia y la eficiencia de los 
procesos existentes. Se deberían recopilar y analizar datos para descubrir 
qué tipos de problemas ocurren más Cecuentemente. Se debería seleccionar 
un problema y establecer un objetivo para la mejora. 

c) Análisis: Se deberían identificar y verificar las causas raíz del problema. 

d) Identificación de soluciones posibles: Se deberían explorar alternativas 
para las soluciones. Se debería seleccionar e implementar la mejor 
solución: por ejemplo, una que elimine las causas raíz del problema y 
prevenga que vuelva a suceder. 

e) Evaluación de los efectos: Se debe& confirmar que el problema y sus 
causas raíz han sido eliminados o sus efectos disminuidos, que la solución 
ha funcionado, y que se ha logrado la meta de mejora. 

f) Implementación y normalización de la nueva solución: Se deberían 
reemplazar los procesos anteriores con el nuevo proceso para psevenir que 
vuelva a suceder el problema o sus causas raíz. 

g) Evaluación de la eficacia y eficiencia del proceso al completarse la acción 
de mejora: Se debería evaluar la eficacia y eficiencia del proyecto de 
mejora y se debería considerar la posibilidad de utilizar esta solución en 
algún otro lugar de la organización. 

Los procesos de mejora se deberían repetir en los problemas restantes, 
desarrollando objetivos y soluciones para posteriores mejoras de procesos. 

Con el fin de facilitar la participación activa y la toma de conciencia del 
personal en las actividades de mejora, la dirección debería considerar 
actividades tales como 

- formar grupos pequeños y elegir a los líderes de entre los miembros del 
grupo, 

- permitir al personal controlar y mejorar su lugar de trabajo, y 

- desarrollar el conocimiento, la experiencia y las habilidades del personal 
como parte de las actividades generales de gestión de la calidad de la 
organización. 
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ANEXO NACIONAL 

Las siguientes Normas ISO citadas en esta Norma DGTNI-COPANIT esti 
en proceso de adopción como Norma DGNTI-COPANIT con la 
numeración que se indica 

Norma 1 
/ 
Norma DGNTI- 
COPANTI 

ISO 9001: 2000 j DGNTI-COPANIT ISO 
/ 900 1: 2000 / 
l J 

ARTÍCULO SEGUNDO. La presente resolución entrará en vigencia a‘ 

partir de su publicación en Gaceta Oficial. 

COMUNíQUESE Y PUBLiQUESE 

TEMISTOCLES ROSAS R. 
Viceministro Interior de 
Comercio e Industrias 

AVISO 
Mediante el presente 
aviso deseo 
comunlcarie que yo 
ANTONIO 
VERGARA 
BUSTAMANTE, 
varón panameño, 
mayor de edad, 
comerciante, con 
cédula N 7-123-179 
le traspaso el negocio 
denominado JARDIN 
LA MEJORANA 
ubicadc en el distrito 

de Guararé, provincia 
de Los Santos, 
inscrita al tomo 4 folio 
337 asiento 1 y con 
licencia N/17997 
concedida mediante 
resuelto N” 914 de 20 
de junio de 1988 al 
señor GENERINO 
BARRIOS, varón, 
panameño, mayor de 
edad, con Gédula Ni 
7-52-250, con 
domicilio en el 
corregimiento de 

Guararé. distrito de 
Guara@, provincia de 
Los Santos por 
motivo de venta. Para 
cumplir con lo 
es!abiecido en el 
Artículo 777 del 
Codigo de Comercio. 
L- 486-605-69 
Primera pubkación 

AVISO PUBLICO 
Para dar cumpli- 
miento a lo que 

establece el Alticulo 
777 del Código de 
Comercio. aviso al 
público que se ha 
vendido el estabie- 
cimiento comercial 
denominado 
CHALET SUIZO- 
SUITES, ubicado en 
Changuiooia, 
provincia de Bocas 
del Toro, a la 
sociedad ECOLIFE 
LODGING, S.A., por 
medio de la Escritura 

AVISOS 

Pública NP 16,455 del 
31 de octubre de 
2002. de la Notaría 
Décima del Circuito. 

Rail1 Dávila Mena 
@dula N-14-219 

L- 486-604-88 
Primera publicación 

AVISO AL PUBLICO 
Para dar cumpli- 
miento a lo estabie- 
cido en el Artículo No 
777. del Código de 
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Comercio, s* avisa al 
oúblico aue el 
negocio denominado 
“CLUB GALLISTI- 
CO DE SANTIAGO”, 
con licencia comer- 
cial N” 25225, ubica- 
do en Vía Interameri- 
cana, al lado del 
Centro Piramidal, en 
el corregimiento ca- 
becera de Santiago 
de Veraguas, Repú- 
blica de Panamá, de 
propiedad de la 
Sociedad Anónima 
CLUB GALLISTICO, 
S.A., RUC: Folio: 
0002, Tomo: 32263, 
Asiento: 246951, ha 
sido traspasado en 
venta, según 
escritura pública NQ 
869, del 14 de agosto 
de 1995, de la 
Notaria Pública del 
Gircuitode Veraguas, 
inscrita en el Registro 
Público el 30 de 
agosto de 1995. 

Frdo.: Carlos 

Antonio López 
Quintero 

Representante 
Legal 

Club Gallfstico de 
Santiago, S.A. 

C.I.P. NP 6-14-777 
L- 486-585-86 
Primera publicacion 

AVISO DE 
DISOLUCION 

Por medio de la 
Escritura Pública NP 
933 de 26 de enero 
de 2001 de la 
Notaría Primera del 
Circuito de Panamá, 
registrada el 30 de 
octubre de 2002, ala 
Ficha 220552, 
Documento 404539, 
de la Sección de 
(Mercantil) del 
Registro Público de 
Panamá, ha sido 
disuelta la scciedad 
“COATBRIDGE 
INVESTMENT ING.” 
L- 486-598-99 

Unfca publfcaci6n 

AVISO DE 
DISOLUCION 

Por medio de la 
Escritura Pública NP 
116de5deenerode 
2000, de la Notaría 
Tercera del Circuito 
de Panams, 
registrada el 30 de 
octubre de 2002, ala 
Ficha 61491, 
Documento 404525, 
Departamento de 
Mercantil dei Registro 
Público de Panamá, 
ha sido~oisuelta la 
sociedad 
“INTERCITY 
ENTERPRISES 
S.A.” 
L- 486-596-99 
Unica publicación 

AVISO DE 
DISOLUCION 

Por medio de la 
Escritura Pública NP 

473 da 25 da enero 
de 2001, de la 
Notarfa Tercera del 
Circuito de Panamá, 
registrada el 30 de 
octubre de 2002, ala 
Ficha 203269, 
Documento 404553, 
Departamento de 
Mercantil del Registro 
Público de Panamá, 
ha sido disuelta la 
sociedad “SEAlTEL 
FINANCE ING.” 
L- 486-596-99 
Unica publicación 

ACTA DE COMPRA 
Y VENTA 

Entre lo suscrito a 
saber, ERIC 
ALBERTO 
TORRES, varón, 
panameño, mayor de 
edad, portador de la 
cédula g-151-369, 
con domicilio en Río 
de Jesús, provincia 
de Veraguas, 
actuando en su 

propio nombre, quien 
adelante se llamara 
vendedor por una 
parte y por la otra 
BENIGNO RUJAN0 
MURILLO, varbn, 
panameño, mayor de 
edad, portador de la 
cédula personal 9- 
206-l 38, con 
domicilio en Río de 
Jesús, Las Flores, 
provincia de 
Veraguas, actuando 
en su propio nombre, 
quien en adelante se 
llamará el comprador, 
Por lo tanto, yo ERIC 
ALBERTO 
TORRES, con cédula 
g-151-369, por este 
medio hago constar 
que hago traspaso 
del registro comercial 
tipo “5” NP 2569 al 
señor BENIGNO 
RUJAN0 MURILLO 
con cédula g-206- 
138. 
L- 486-589-94 
Primera publicación 

Panama. 21 de 
octubre de 2002 

EDICTO NP 61 
El sucrito Director de 
Catastro y Bienes 
Patrimoniales, 

HACE SABER: 
Que la señora VILMA 
ALVAREZ 
RODRIGUEZ, mujer, 
panameña, mayor de 
edad, con cédula de 
identidad personal NP 
8-95-965, ha 
solicitado compra a la 
nación del lote de 
terreno NP 37 con una 
cabida superficiaria 
de 2,028.27 M2, a 
segregar de la Finca 
N* 18989, inscrita al 
Tomo 463, Folio 56, 

ubicada en la 
parcelacibn 
denominada “Agua 
5 e n d i t a * , 
corregimiento de 
Chilibre, distrito. y 
provincia de 
Panama, el cual se 
encuentra dentro de 
los siguientes 
linderos y medidas: 
NORESTE: Colinda 
con Lote N* 36 y mide 
96.32 Mts. 
SUROESTE: Colinda 
con Lote NP 37-A y 
mide 101.56 Mts. 
SURESTE: Colinda 
con calle en proyecto 
y mide 20.50 Mts. 
NOROESTE: 
Colinda con Finca 

“Las Guacas” N* 
1350, Tomo 342, 
Folio 19, de la 
Sociedad Tierras de 
Chagres, S.A. hoy 
propiedad de 
Reforma Agraria y 
mide 21.17 Mts. 
Superficie: 2,028.27 
Mts. 2. 
Que con base a fo 
que disponen los 
Artículos 1230~1235 
del Código Fiscal y la 
Ley 63 del 31 de julio 
de 1973, se fija el 
presente Edictoen un 
lugar visible de este 
Despacho y en la 
corregidu:la de 
Chilibre, por diez (10) 
diss h%iles y copia 

del mismo se te da a 
la interesada para 
que lo haga publicar 
en un diario de la 
localidad por una sola 
vez y en la Gaceta 
Oficial, para que 
dentro de dicho 
termino pueda 
oponerse la persona 
0 personas que se 
crean con derecho a 
ello. 

LIC. ADALBERTO 
PINZON CORTE2 

Director de Catastro 
y Bienes 

Patrimoniales 
RUSEN E. 

PECCHIO 0. 
Secretario Ad-Hoc. 

le- 486-593-80 

Unica publicación 

REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCION 

NACIONAL DE 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION NP 1, 
CHIRIQUI 
EDICTO 

NP 520-02 
El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Dirección Nacional 
de Reforma Agraria, 
en la provincia de 
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Chiriqui, al público. 
HACE CONSTAR: 

Que el señor (a) 
NESTOR 
CABALLERO 
MIRANDA, vecino 
(a) de Boquete del 
corregimiento de 
Cabecera, distrito de 
Boquete, portador de 
la cedula de identidad 
personal NP ~, 
ha solicitado a la 
Direcci6n Nacional 
de Reforma Agraria, 
mediante solicitud NP 
4-31700 según plano 
aprobado NP 404-05- 
17740, la 
adjudicación a título 
oneroso de una 
parcela de tierra 
patrimonial 
adjudicable, con una 
superficie de 20 Has. 
+ 5857.36 M2, que 
forma parte de la 
finca 6337 inscrita al 
tomo 625, folio 438, 
de propiedad del 
Ministerio de 
Desarrollo 
Agropecuario. 
El terreno está 
ubicado en la 
localidad de Caria 
Blanca 
corregimiento de 
Jaramillo, distrito de 
Boquete, provincia 
de Chiriquí, 
comprendido dentro 
de los siguientes 
linderos: 
NORTE: Tomás 
Esteban Ruiz, 
camino. 
SUR: Econobienes 
S.A. 
ESTE: Camino. 
OESTE: Tomas 
Esteban Ruiz. Lucinio 
Montenegro. 
Para los efectos 
legales se fija este 
Edicto en lugar visible 
de este Despacho, 
en la Alcaldía del 
distrito de Boquete o 

en la corregiduría de 
Jaramillo y copias del 
mismo se entregaran 
al interesado para 
que fas haga publicar 
en los órganos de 
publicidad 
correspondientes, tal 
como lo ordena el Art. 
108 del Cbdigo 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) dias a 
partir de la última 
publicacibn. 
Dado en David, a los 
14 dias del mes de 
octubre de 2002. 

JOYCE SMITH V. 
Secretaria Ad-Hoc 
ING. SAMUEL E. 

MORALES M. 
Funcionario 

Sustanciador 
L- 486-020-32 
Unica 
publicación R 

REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCION 

NACIONAL DE 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION N* 1, 
CHIRIQUI 
EDICTO 

NP 521-2002 
El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Reforma Agraria del 
Ministerio de 
Desarrollo 
Agropecuario de 
Chiriqui, al público; 

HACE SABER: 
Que el señor (a) 
M A R I A 
MAGDALENA 
MARTINEZ 
FLORES, vecino (a) 
del corregimiento de 
Cabecera, distrito de 
Boquerón, portador 

de la cedula de 
identidad personal N* 
4-206-289, ha 
solicitado a la 
Dirección de 
Reforma Agraria, 
mediante solicitud NP 
4-0406-01, la 
adjudicaci6n a título 
oneroso de un globo 
de terreno 
adjudicable. con una 
superficie de 0 Has. 
+ 1062.67 M2, con 
plano aprobado NP 
403-01-I 7589, 
ubicado en Boquerón 
Sur, corregimiento de 
Cabecera, distrito de 
Boquerón, cuyos 
linderos son los 
siguientes: 
NORTE: Teodolinda 
de Moreno. 
SUR: Camino. 
ESTE: Nander 
González. 
OESTE: Quebrada 
Ojo de Agua. 
Para efectos legales 
se fija el presente 
Edito en lugar visible 
de este Despacho, 
en la Alcaldia de 
Boquerón o en la 
cor.regiduria de 
Cabecera y copias 
del mismo se 
entregarán al 
~interesado para que 
las haga publicar en 
los órganos de 
publicidad 
correspondientes, tal 
como lo ordena el Art. 
108 del Código 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) dias a 
partir de la última 
publicación. 
Dado en David. a los 
14 días del mes de 
octubre de 2002. 

ICXI D. MENDEZ 
Secretaria Ad-Hoc 
ING. SAMUEL E. 

MORALES M. 
Funcionario 

Sustanciador 
L- 486-048-02 
Unica 
publicación R 

REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCION 

NACIONAL DE 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION NP 1, 
CHIRIQUI 
EDICTO 

NP 522-2002 
El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Reforma Agraria del 
Ministerio de 
Desarrollo 
Agropecuario de 
Chiriqui, al público; 

HACE SABER: 
Que el señor (a) 
DANIA LISBETH 
ROJAS, vecino (a) 
del corregimiento de 
Guarumal, distrito de 
Alanje, portador de la 
cédula de identidad 
personal NP 4-282- 
948, ha solicitado a la 
Dirección de 
Reforma Agraria, 
mediante solicitud NP 
4-1397-01, la 
adjudicación a título 
oneroso de un globo 
de terreno 
adjudicable, con una 
superficie da 0 Has. 
+ 0530.14 M2, con 
plano aprobado N” 
401-04-l 7628, 
ubicado en La 
Martina, 
corregimiento de 
Guarumal, distrito de 
Alanje, cuyos 
linderos son los 
siguientes: 
NORTE: Ovidio 
Rojas. 
SUR: Emérita 

Domínguez. 
ESTE: Ovidio Rojas. 
OESTE: Camino. 
Para efectos legales 
se fija el presente 
Edicto en lugar visible 
de este Despacho, 
en la Alcaldía de 
Alanje 0 en la 
corregiduría de 
Guarumal y copias 
del mismo se 
entregarán al 
interesado para que 
las haga publicar en 
los órganos de 
publicidad 
correspondientes, tal 
como lo ordena el Art. 
108 del C6digo 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) días a 
partir de la última 
publicación. 
Dado en David, a los 
14 días del mes de 
octubre de 2002. 

MIRTHA NELIS 
ATENCIO 

Secretaria Ad-Hoc 
ING. SAMUEL E. 

MORALES M. 
Funcionario 

Sustanciador 
L- 486-041-65 
Unica 
publicación R 

REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCION 

NACIONAL DE 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION NP 1, 
CHlRlQl 
EDI< 

NP%-. 
El 

?3-02 
suscrito 

funcionario 
sustanciador de la 
Reforma Agraria del 
Ministerio de 
Desarrollo 
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Agropecuario de 
Chiriquf, al público; 

HACE SABER: 
Que el sefior (a) 
LEANDRO ESTRIBI 
GONZALEZ, vecino 
(a) del corregimiento 
de Cañas Gordas, 
distrito de 
Renacimiento. 

de identidad personal 
NP 4-164-211, ha 
solicitado a la 
Direcci6n de 
Reforma Agraria, 
mediante solicitud NP 
4-0265-99, la 
adjudicación a título 
oneroso de un globo 
de terreno 
adjudicable, con una 
superficie de 4 Has. 
+ 8656.36 M2, con 
plano aprobado NP 
410-03-17013, 
ubicado en Bajo 
Cerrbn, 
corregimiento de 
Cañas Gordas, 
distrito de 
Renacimiento, cuyos 
linderos son los 
siguientes: 
NORTE: 
Servidumbre. 
SUR: Celedonia 
Yanguez y Federico 
Ortega. 
ESTE: Lucio 
Sánchez G. 
OESTE: Agustín A. 
Estribí y Enrique 
Estribí. 
Para efectos legales 
se fija el presente 
Edicto en lugar visible 
de este Despacho, 
en la Alcaldía de 
Renacimiento o en la 
corregidurla de 
Cañas Gordas y 
copias del mismo se 
entregarán al 
interesado para que 
las haga publicar en 
los órganos de 
publicidad 
correspondientes, tal 

~~. 
como lo ordena el Art. 
106 del C6digo 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) dias a 
partir de la última 
publicaci6n. 
Dado en David, a los 
15 días del mes de 
octubre de 2002. 
ELSA L. QUIEL DE 

AIZPURUA 
Secretaria Ad-Hoc 
ING. SAMUEL E. 

MORALES M. 
Funcionario 

Sustanciador 
L- 466-053-65 
Unica 
publicación R 

REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCIOfj 

NACIONAL DE 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION NP 1, 
CHIRIQUI 
EDICTO 

NP 525-2002 
El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Reforma Agraria del 
Ministerio de 
Desarrollo 
Agropecuario de 
Chiriquí, al público; 

HACE SABER:’ 
Que el señor (a) 
OMAIRA ESTELA 
PITTI GONZALEZ, 
vecino (a) del 
corregimiento de 
Cabecera, distrito de 
Boquete, portador de 
la cédula de identidad 
personal N* 4-88- 
239, hasolicitado a la 
Dirección de 
Reforma Agraria, 
mediante solicitud NP 
4-0594-97, la 
adjudicación a titulo 

oneroso de un globo 
de terreno 
adjudicable, con una 
superficie de 3 Has. 
+ 0644.73 M2, cOn 
plano aprobado NP 
404-01-l 7739, 
ubicado en Mata 
FrancBs 
corregimiento di 
Cabecera, distrito de 
Boquete, cuyos 
linderos son los 
siguientes: 
NORTE: Astergio 
Pitty, quebrada Las 
PC. 
SUR: Servidumbre. 
ESTE: Quebrada Las 
Piní. 
OESTE: Evelicia Pitty 
de Serra&, Luis A. 
Pini, carretera. 
Para efectos legales 
se fija el presente 
Edicto en lugar visible 
de este Despacho, 
en la Alcaldía de 
Boquete o en la 
corregiduría de 
Cabecera y copias 
del mismo se 
entregarán al 
interesado para que 
las haga publicar en 
los 6rganos de 
publicidad 
correspondientes, tal 
como lo ordena el Art. 
108 del Código 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) dias a 
partir de la última 
publicación. 
Dado en David, a los 
15 días del mes de 
octubre de 2002. 

ICXI D. MENDEZ 
Secretaria Ad-Hoc 
ING. SAMUEL E. 

MORALES M. 
Funcionario 

Sustanciador 

L- 486-060-28 
Unica 
publicación R 

REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCION 

NACIONAL DE 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION NP 1, 
CHIRIQUI 
EDICTO 

NP 526-2002 
El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Reforma Agraria del 
Ministerio de 
Desarrollo 
Agropecuario de 
Chiriquí, al público: 

HACE SABER: 
Que el señor (a) 
ARSENIO DEL CID 
MIRANDA, vecino 
(a) del corregimiento 
de Cerro Punt?. 
distrito de Bugabà, 
portador de la cédula 
de identidad personal 
NP 4-101-262, ha 
solicitado a la 
Dirección de 
Reforma Agraria, 
mediante solicitud NP 
4-0743-02, la 
adjudicaci6n a titulo 
oneroso de un globo 
de terreno 
adjudicable, con una 
superficie de 1 Has. 
+ 1944.78 M2, con 
plano aprobado NP 
405-04-17775, 
ubicado en Las 
Nubes, corregimiento 
de Cerro Punta, 
distrito de Bugaba, 
cuyos linderos son 
los siguientes: 
NORTE: Lionel 
Caballero. 
SUR: Aristides 
Castillo. 
ESTE: Lionel 
Caballero. 
OESTE: Camino. 
Para efectos legales 
se fija el presente 

Edicto en lugar visible 
de este Despacho. 
en la Alcaldla de 
Bugaba o en la 
cormgidurla de Cerro 
Punta y copias del 
mismo se entregatin 
al inttiresado para 
que las haga publicar 
en los órganos de 
publicidad 
correspondientes, tal 
cano lo ordena el Art. 
108 del Código 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) días a 
partir de la última 
publicación. 
Dado en David, a los 
15 días del mes de 
octubre de 2002. 

ICXI D. MENDEZ 
Secretaria Ad-Hcc 
ING. SAMUEL E. 

MORALES M. 
Funcionario 

Sustanciador 
L- 486-072-l 0 
Unica 
publicación R 

REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCION 

NACIONAL DE 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION NP 1, 
CHIRIQUI 
EDICTO 

NP 527-2002 
El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Reforma Agraria del 
Ministerio de 
Desarrollo 
Agropecuario de 
Chiriqui, al público; 

HACE SABER: 
Que el señor (a) 
IVONNE 
MONTENEGRO 
SALERNO, vecino 
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(a) del corregimiento 
de Volcán, distrito de 
Bugaba, portador de 
la cédula de identidad 
personal NP 8-251- 
220, ha solicitado ala 
Dirección de 
Reforma Agraria, 
mediante solicitud NP 
4-1142-00, la 
adjudicación a título 
oneroso de un globo 
de terreno 
adjudicable, con una 
superficie de 0 Has. 
+ 4702.19 M2. con 
plano aprobado NP 
405-04-l 7776, 
ubicado en Las 
Nubes, corregimiento 
de Cerro Punta, 
distrito de Bugaba, 
cuyos linderos son 
los siguientes: 
NORTE: Higeru S.A. 
Rep. legal Ilda 
Samudio de Purcell. 
SUR: Diego Castillo 
Jiménez, camino, 
quebrada sin 
nombre. 
ESTE: Brazo Río 
Chiriqui. 
OESTE: Quebrada 
sin nombre, Diego 
Castillo Jiménez. 
Para efectos legales 
se fija el presente 
Edicto en lugar visible 
de este Despacho, 
en la Alcaldia de 
Bugaba o en la 
corregiduria de Cerro 
Punta y copias del 
mismo se entregarán 
al interesado para 
que las haga publicar 
en los órganos de 
publicidad 
correspondientes, tal 
como lo ordena el Art. 
108 del Código 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) días a 
partir de la última 
publicación. 
Dado en David, a los 

15 días del mes de 
octubre de 2002. 

ICXI D. MENDEZ 
Secretaria Ad-Hoc 
ING. SAMUEL E. 

MORALES M. 
Funcionario 

Sustanciador 
L- 486-070-16 
Unica 
publicación R 

REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCION 

NACIONAL DE 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION NP 1, 
CHIRIQUI 
EDICTO 

NP 529-02 
El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Reforma Agraria del 
Ministerio de 
Desarrollo 
Agropecuario de 
Chiriquí, al público; 

HACE SABER: 
Que el señor (a) 
ESTENIO SUIRA 
SALDAnA, vecino 
(a) del corregimiento 
de Cabecera, distrito 
de Dolega, portador 
de la cédula de 
identidad personal N” 
4-53-362, ha 
solicitado a la 
Dirección de 
Reforma Agraria, 
mediante solicitud NP 
4-0606-00, la 
adjudicación a titulo 
oneroso de un globo 
de terreno 
adjudicable, con una 
superficie de 5 Has. 
+ 8827.38 M2, con 
plano aprobado NP 
407-01-17659, 
ubicado en El Flor, 

correaimiento de 
Cabetera, distrito de 
Dolega, cuyos 
linderos son los 
siguientes: 
NORTE: Rubén De 
Gracia J., Eneida de 
A. González. 
SUR: Norberto Suira 
A., camino. 
ESTE: Rubén De 
Gracia J. 
OESTE: Camino, 
Marlenis Chacón. 
Para efectos legales 
se fija el presente 
Edicto en lugar visible 
de este Despacho, 
en la Alcaldia de 
Dolega o en la 
corregiduría de 
Cabecera y copias 
del mismo se 
entregarán al 
interesado para que 
las haga publicar en 
íos brganos de 
publicidad 
correspondientes, tal 
como lo ordena el Art. 
108 del Código 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) días a 
partir de la última 
publicación. 
Dado en David, a los 
16 dias del mes de 
octubre de 2002. 

JOYCE SMITH V. 
Secretaria Ad-Hoc 
ING. SAMUEL E. 

MORALES M. 
Funcionario 

Sustanciador 
L- 486-120-29 
Unica 
publicación R 

REPUBkICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCION 

NACIONAL DE 
REFORMA 

AGRARIA 
REGION NP 1, 

CHIRIQUI 
EDICTO 

NP 530-02 
El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Reforma Agraria del 
Ministerio de 
Desarrollo 
Agropecuario de 
Chiriquí, al público; 

HACE SABER: 
Que el señor (a) 
MIGUEL AUGUSTO 
GONZALEZ DE 
GRACIA, vecino (a) 
del corregimiento de 
Pedregal, distrito de 
Boquerón, portador 
de la cédula de 
identidad personal NP 
4-225-867, ha 
solicitado a la 
Dirección de 
Reforma Agraria. 
mediante solicitud N* 
4-0669, la 
adjudicación a título 
oneroso de un globo 
de terreno 
adjudicable, con una 
superficie de 0 Has. 
+ 1309.21 M2, con 
plano aprobado N* 
403-07-l 7808. 
ubicado en VaritaI: 
corregimiento de 
Pedregal, distrito de 
Boquerón, cuyos 
linderos son los 
siguientes: 
NORTE: Camino. 
SUR: Miguel A. 
González. Miguel 
González Serrano, 
cantera Pretelt. 
ESTE: Clara M. 
Quiel Serafina 
Gonzkez, cantera 
Pretelt. 
OESTE: 
Servidumbre. 
Para efectos legales 
se fija el presente 
Edicto en lugar visible 
de este Despacho, 

en la Alcaldía de 
Boquerón 0 en la 
corregiduria de 
Pedregal y copias del 
mismo se entregarán 
al interesado para 
que las haga publicar 
en los órganos de 
publicidad 
correspondientes, tal 
como lo ordena el Art. 
108 del Código 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) dias a 
partir de la última 
publicación. 
Dado en David, a los 
16 dias del mes de 
octubre de 2002. 

JOYCE SMITH V. 
Secretaria Ad-Hoc 
ING. SAMUEL E. 

MORALES M. 
Funcionario 

Sustanciador 
L- 486-167-72 
Unica 
publicación R 

REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCION 

NACIONAL DE 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION NP 1, 
CHIRIQUI 
EDICTO 

NP 531-02 
El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Reforma Agraria del 
Ministerio de 
Desarrollo 
Agropecuario de 
Chiriqui. al público; 

HACE SABER: 
Que el señor (a) 
MIGUEL AUGUSTO 
GONZALEZ DE 
GRACIA Céd. 4-225. 
867, MIGUEL 
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GONZALEZ 
SERRANO Céd. 4-9 
8398, vecino (a) del 
corregimiento de 
Pedregal, distrito de 
Boquerón, portador 
de la cédula de 
identidad personal NP 
-, ha solicitado 
a la Dirección de 
Reforma Agraria, 
mediante solicitud NQ 
4-0666, la 
adjudicación a título 
oneroso de un globo 
de terreno 
adjudicable, con una 
superficie de 0 Has. 
+ 1353.85 M2, con 
plano aprobado NP 
403-07-l 7807, 
ubicado en Varital. 
corregimiento de 
Pedregal, distrito de 
Boquerón, cuyos 
linderos son los 
siguientes: 
NORTE: Miguel A. 
González. 
SUR: Qda. sln. 
ESTE: Cantera 
Pretelt. 
OESTE: Carlos 
Enrique González, 
servidumbre. 
Para efectos legales 
se fija el presente 
Edicto en lugar visible 
de este Despacho, 
en la Alcaldía de 
Boquer6n o en la 
corregiduría de 
Pedregal y copias del 
mismo se entregarán 
al interesado para 
que las haga publicar 
en los órganos de 
publicidad 
correspondientes, tal 
como lo ordena elA¡?. 
108 del Código 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) días a 
partir de la última 
publicación. 
Dado en David, a los 
16 días del mes de 

octubre de 2002. 
JOYCE SMITH V. 
Secretaria Ad-Hoc 
ING. SAMUEL E. 

MORALES M. 
Funcionario 

Sustanciador 
L- 486-l 68-03 
Unica 
publicación R 

REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCION 

NACIONAL DE 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION NP 1, 
CHIRIQUI 
EDICTO 

NP 532-02 
El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Reforma Agraria del 
Ministerio de 
Desarrollo 
Agropecuario de 
Chiriquí, al público; 

HACE SABER: 
Que el señor (a) 
RICARDO 
SALDAÑA 
CABALLERO, 
vecino (a) del 
corregimiento de San 
Carlos, distrito de 
David, portador de la 
cédula de identidad 
personal NP 4-703. 
1342, ha solicitado a 
la Dirección de 
Reforma Agraria, 
mediante solicitud NP 
4-0032, la 
adjudicación a título 
oneroso de un globo 
de terreno 
adjudicable, con una 
superficie de 0 Has. 
+ 5000.11 M2, con 
plano aprobado NP 
406-08-l 7624, 
ubicado en Las 

Marías. 
corregimiento de San 
Carlos, distrito de 
David, cuyos linderos 
son los siguientes: 
NORTE: Gasparino 
Barroso. 
SUR: Julia M. de 
Serrano. 
ESTE: Camino. 
OESTE: Qda. Las 
Marías. 
Para efectos legales 
se fija el presente 
Edicto en lugar visible 
de este Despacho, 
en la Alcaldía de 
David o en la 
corregiduría de San 
Carlos y copias del 
mismo se entregarán 
al interesado para 
que las haga publicar 
en los órganos de 
publicidad 
correspondientes, tal 
como lo ordena el Art. 
108 del Código 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) días a 
partir de la última 
publicación. 
Dado en David, a los 
16 dias del mes de 
octubre de 2002. 

JOYCE SMITH V. 
Secretaria Ad-Hoc 
ING. SAMUEL E. 

MORALES M. 
Funcionario 

Sustanciador 
L- 486-l 05.22 
Unica 
publicación R 

REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCION 

NACIONAL DE 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION N” 2, 
VERAGUAS 

EDICTO 
NP 358-02 

El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Dirección Nacional 
de Reforma Agraria 
del Ministerio de 
Desarrollo 
Agropecuario, en la 
provincia de 
Veraguas. 

HACE SABER: 
Que el setior (a) 
JEREMIAS 
MARTINEZ 
RODRIGUEZ, vecino 
(a) del corregimiento 
de Cabecera, distrito 
de Penonomé, 
portador de la cédula 
de identidad personal 
NP 9-86-307, ha 
solicitado a la 
Dirección de 
Reforma Agraria, 
mediante solicitud NP 
g-0114, según *no 
aprobado NP 905. 
031-1940, la 
adjudicación a título 
oneroso de una 
parcela de tierra 
Baldía Nacional 
adjudicable, con una 
superficie de 4 Has. 
+ 9454.8806 M2, 
ubicada en Corozal, 
corregimiento de 
Corozal, distrito de 
Las Palmas, 
provincia de 
Veraguas, 
comprendida dentro 
de los siguientes 
linderos: 
NORTE: Eusebio 
Camaño. 
SUR: Camino de 
tierra de 10 mts. de 
ancho a Coroza1 y a 
Seguidul. 
ESTE: Nicolás 
Camaho. 
OESTE: Mauro 
Castillo. 
Para efectos legales 
se fija el presente 

Edito en lugar visible 
de este 
Departamento, en la 
Alcaldía de Las 
Palmas 0 en la 
corregiduría de 
__~ y copias del 
mismo se entregarán 
al interesado para 
que las haga publicar 
en los órganos de 
publicaci6n 
correspondientes, tal 
como lo ordena el Art. 
108 del C6digo 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) días a 
partir de la última 
publicación. 
Dado en Santiago, a 
los 8 días del mes de 
octubre de 2002. 

ERIKA BRICEIDA 
BATISTA 

.Secretaria Ad-Hoc 
JUANA. JIMENEZ 

Funcionario 
Sustanciador 

L- 485-882-46 
Unica 
publicación R 

REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCION 

NACIONAL DE 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION NP 2, 
VERAGUAS 

EDICTO 
NP 346-02 

El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Dirección Nacional 
de Reforma Agraria 
del Ministerio de 
Desarrollo 
Agropecuario, en la 
provincia de 
Veraguas. 

HACE SABER: 



w 24,678 Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre- de 2002 183 

Que el señor (a) 
DIOMEDES 
MORALES 
GONZALEZ, vecino 
(a) del corregimiento 
de Cerro Casa, 
distrito de Las 
Palmas, portador de 
la cédula de identidad 
personal NP g-195 
388, ha solicitado a la 
Dirección de 
Reforma Agraria, 
mediante solicitud NP 
g-0016. según plano 
aprobado NP 905OZ- 
‘11935, la 
adjudicación a titulo 
oneroso de una 
parcela de tierra 
Baldía Nacional 
adjudicable, con una 
superficie de 12 Has. 
+ 9174.90 M2, 
ubicada en Bajo Liri, 
corregimiento de 
Cerro Casa, distrito 
de Las Palmas, 
provincia de 
Veraguas, 
comprendida dentro 
de los siguientes 
linderos: 
NORTE: Río Liri, 
Belermino 
Montemayor 
Camano. 
SUR: Alfonso 
Morales, 
servidumbre de 6 
mts. de ancho. 
ESTE: Be?ermino 
Montemayor 
Camaño. 
OESTE: Río Liri. 
Para efectos legales 
se fija el presente 
Edicto en lugar visible 
de este 
Departamento, en la 
Alcaldía de Las 
Palmas 0 en la 
corregiduría de 
-- y copias del 
mismo se entregarán 
al interesado para 
que las haga publicar 
en los 6rganos de 

oublicaci6n 
Correspondientes. tal 
como lo ordena el Art. 
108 del Código 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) días a 
partir de la última 
publicación. 
Dado en Santiago, a 
los 9 días del mes de 
octubre de 2002. 

ERIKA BRICEIDA 
BATISTA 

Secretaria Ad-Hoc 
JUANA. JIMENEZ 

Funcionario 
Sustanciador 

L- 486-082-56 
Unica 
publicación R 

REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCION 

NACIONAL DE 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION NP 2, 
VERAGUAS 

EDICTO 
NP 349-02 

El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Dirección Nacional 
de Reforma Agraria, 
en la provincia de 
Veraguas al público. 

HACE CONSTAR: 
Que el seiior (a) 
LORENZO 
MONTILLA DIAZ. 
vecino (a) de Arenas 
del corregimiento de 
Arenas, distrito de 
Montijo, portador de 
la cédula de identidad 
personal NP 9-203- 
197. ha solicitado a la 
Dirección Nacional 
de Reforma Agraria, 
mediante solicitud NP 
g-0308, según plano 

aprobado NP 906-02. 
11938, la 
adjudicación a titulo 
oneroso de una 
parcela de tierra 
patrimonial 
adjudicable, con una 
superficie de 16 Has. 
+ 8176.50 M2, que 
forma parte de la 
finca 135 inscrita al 
tomo 14218, folio 12, 
de propiedad del 
Ministerio de 
Desarrollo 
Agropecuario. 
El terreno esta 
ubicado en la 
localidad de El 
Cacao, corregimiento 
de Arenas, distrito de 
Montijo. provincia de 
Veraguas, 
comprendido dentro 
de los siguientes 
lindéros: 
NORTE: Playones de 
río Playita. 
SUR: Pastora viuda 
de Johnston, Glider 
Guillermo Johnston 
Vega, carretera de 
tosca de 15 mts. de 
ancho a El Cacao ya 
Arenas. 
ESTE: Plavones del 
río Playita.. 
OESTE: Pastora 
viuda de Johnston. 
Fara los efectos 
legales se fija este 
Edicto en lugar visible 
de este Despacho, 
en la Alcaldia del 
distrito de Montijo o 
en la corregiduria de 
---- y copias del 
mismo se entregarán 
al interesado para 
que las haga publicar 
en los órganos de 
publicidad 
correspondientes, tal 
como lo ordena el Art. 
108 del Código 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) dias a 

partir de la última 
publicación. 
Dado en Santiago, a 
los 7 días del mes de 
octubre de 2002. 

ERIV BRICEIDA 
BATISTA 

Secretaria Ad-Hoc 
JUANA. JIMENEZ 

Funcionario 
Sustanciador 

L- 485-690-30 
Unica 
publicación R 

REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCION 

NACIONAL DE 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION NP 2, 
VERAGUAS 

EDICTO 
N’ 355-02 

El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Dirección Nacional 
de Reforma Agraria 
del Ministerio de 
Desarrollo 
Agropecuario, en la 
provincia de 
Veraguas. 

HACE SABER: 
Que el señor (a) 
DAVID RODRIGUE2 
ROBLES, vecino (a) 
del corregimierito de 
Cabecera, distrito de 
Calobre, portador de 
la cédula de identidad 
personal NP g-107. 
2424, ha solicitado a 
la Dirección de 
Reforma Agrarga, 
mediante solicitud NP 
g-0451, según plano 
aprobado NP 902-Ol- 
11953, la 
adjudicación a título 
oneroso de una 
parcela de tierra 

Baldfa Nacional 
adjudicable, con una 
superficie de 16 Has. 
+ 2947.10 M2, 
ubicada en 
Pedregoso, 
corregimiento de 
Cabecera, distrito de 
Calobre. provincia de 
Veraguas, 
comprendida dentro 
de los siguientes 
linderos: 
NORTE: George 
Dionicio Cedeño, 
camino de 8 mts. de 
ancho a El 
Pedregoso. 
SUR: Aurelio Toribio. 
ESTE: Aurelio 
Toribio. 
OESTE: Río San 
Juan, Adonio 
Rodriguez. 
Para efectos legales 
se fija el presente 
Edicto en lugar visible 
de este 
Departamento, en la 
Alcaldía de Calobre o 
en la corregiduría de 

___ y copias del 
mismo se entregarán 
al interesado para 
que las haga publicar 
en los órganos de 
publicación 
correspondientes, tal 
como lo ordena el Art. 
108 del Código 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) dias a 
partir de la última 
publicación. 
Dado en Santiago, a 
los 10 días del mes 
de octubre de 2002. 

ERIKA BRICEIDA 
BATISTA 

Secretaria Ad-Hoc 
JUANA. JIMENEZ 

Funcionario 
Sustanciador 

L- 485-957-64 
Unica 
publicación R 
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REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCION 

NACIONAL DE 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION NP 2. 
VERAGUAS 

EDICTO 
NP 358-02 

El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Dirección Nacional 
de Reforma Agraria 
del Ministerio de 
Desarrollo 
Agropecuario, en la 
provincia de 
Veraguas. 

HACE SABER: 
Que el señor (a) 
OLEGARIO GOMEZ 
GOMEZ, vecino (a) 
del corregimiento de 
Cabecera, distrito de 
Santiago, portador de 
la c6dula de identidad 
personal N* 6-40-77, 
ha solicitado a la 
Dirección de 
Reforma Agraria, 
mediante solicitud NP 
9-0369. según plano 
aprobado NP 911-02- 
11962, la 
adjudicación a título 
oneroso de una 
parcela de tierra 
Baldía Nacional 
adjudicable, con una 
superficie de 1 Has. 
+ 8813.01 M2, 
ubicada en La 
Patriota, 
corregimiento Bahía 
Honda, distrito de 
Son& provincia de 
Veraguas, 
comprendida dentro 
de los siguientes 
linderos: 
NORTE: BernabB 
Aleín Rodríguez, 
Escuela La Patriota. 
SUR: Olegario 

Gómez Gómez. 1. 
ESTE: Escuela La 
Patriota. 
OESTE: Bernab4 
Alafn Rodrfguez. 
Para efectos legales 
se tija el presente 
Edicto en lugar visible 
de este 
Departamento, en la 
Alcaldía de Sond o en 
la corregiduría de 
__- y copias del 
mismo se entregarán 
al interesado para 
que las haga publicar 
en los brganos de 
publicaci6n 
correspondientes, tal 
como lo ordena el Art. 
108 del Código 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) dias a 
partir de la última 
publicación. 
Dado en Santiago, a 
los ll días del mes 
de octubre de 2002. 

ERIKA BRICEIDA 
BATISTA 

Secretaria Ad-Hoc 
JUANA. JIMENEZ 

Funcionario 
Sustanciador 

L- 486-064-50 
Unica 
publicaci6n R 

REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE MINISTERIO DE 
DESARROLLO DESARROLLO 

AGROPECUARIO AGROPECUARIO 
DIRECCION DIRECCION 

NA( NACIONAL DE 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION NP 2, 
VERAGUAS 

EDICTO 
NP 359-02 

El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Dirección Nacional 
de Reforma Agraria 
del Ministerio de 

Desarrollo 
Agropecuario, en la 
provincia de 
Veraguas. 

HACE SABER: 
Que el seíior (a) 
OLEGARIO GOMEZ 
GOMEZ, vecino (a) 
del corregimiento de 
Cabecera, distrito de 
Santiago, portador de 
la c6dula de identidad 
personal NP 6-40-77, 
ha solicitado a la 
Dirección de 
Reforma Agraria, 
mediante solicitud NP 
g-0390, según plano 
aprobado NP 911-02- 
11961, la 
adjudicacibn a titulo 
oneroso de una 
parcela de tierra 
Baldía Nacional 
adjudicable, con una 
superficie de 1 Has. 
+ 9731.89 M2, 
ubicada en La 
Patriota, 
corregimiento Bahía 
Honda, distrito de 
Son& provincia de 
Veraguas, 
comprendida dentro 
de los siguientes 
linderos: 
NORTE: Olegario 
Gómez Gómez. 
SUR: Bernabé Alaín 
Rodríguez. 
ESTE: Rosa 
Martinez. 
OESTE: Bernab6 
Alaín Rodríguez. 
Para efectos legales 
se fija el presente 
Edicto en lugar visible 
de este 
Departamento, en la 
Alcaldía de Soná o en 
la corregiduría de 
__ y copias del 
mismo se entregarán 
al interesado para 
que las haga publicar 
en los órganos de 
publicaci6n 
correspondientes, tal 
como lo ordena el Art. 

108 del C6digo 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) dlas a 
partir de la última 
publicaci6n. 
Dado en Santiago, a 
los 11 dlas del mes 
de octubre de 2002. 

ERIKA BRICEIDA 
BATISTA 

Secretaria Ad-Hoc 
JUANA. JIMENEZ 

Funcionario 
Sustanciador 

L- 486-064-m 
Unica 
publicación R 

REPUBLICA DE 
PANAMA 

MINISTERIO DE 
DESARROLLO 

AGROPECUARIO 
DIRECCION 

NACIONAL & 
REFORMA 
AGRARIA 

REGION ND 2. 
VERAGUAS 

EDICTO 
NP 360-02 

El suscrito 
funcionario 
sustanciador de la 
Direcci6n Nacional 
de Aeforma Agraria 
del Ministerio de 
Desarrollo 
Agropecuario, en la 
provincia de 
Veraguas. 

HACE SABER: 
Que el señor (a) 
OLEGARIO GOMEZ 
GOMEZ. vecino (a) 
del corregimiento de 
Cabecera, distrito de 
Santiago, portador de 
la cédula de identidad 
personal NP 6-40-77, 
ha solicitado a la 
Dirección de 
Reforma Agraria, 
mediante solicitud NP 
g-0391, según plano 
aprobado NP 911-06- 
11964,. la 

adjudicaci6n a título 
oneroso de una 
parcela de tierra 
Baldla Nacional 
adjudicable, con una 
superficie de 21 Has. 
+ 1274.5 M2, ubkada 
en El Marfa, 
corregimiento 
Guarumal, distrito da 
Son& provincia de 
Veraguas, 
comprendida dentro 
de los siguientes 
linderos: 
NORTE: Olegario 
G6mez Gómez. 
SUR: Luis Abrego, 
José Angel Ouintero. 
ESTE: Winberto 
Guevara Bonilla, Luis 
Abrego. 
OESTE: Olegario 
Gómez, BBlgica 
Stella Alvarado de 
Guevara. 
Para efectos legales 
se fija el presente 
Edicto en lugar visible 
de este 
Departamento, en la 
Alcaldía de Soná o en 
la corregiduría de 
____ y copias det 
mismo se entregarán 
al interesado para 
que las haga publicar 
en los órganos de 
publicaci6n 
correspondientes, tal 
como lo ordena el Art 
1,08 del Código 
Agrario. Este Edicto 
tendrá una vigencia 
de quince (15) dias a 
partir de la última 
publicación. 
Dado~en Santiago, a 
los ll días del mes 
de octubre de 2002. 

ERIKA BRICEIDA 
BATISTA 

Secretaria Ad-Hoc 
JUANA. JIMENEZ 

Funcionario 
Sustanciador 

L- 486-064-76 
Unica 
publicación R 
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