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MINISTERIO DE SALUD
DIRECCION GENERAL DE SALUD
RESOLUCION N2 135
{De 24 de octubre de 2002)

Que crea Ia “Comision para la Elaboracién del Plan Nacionat de Emergencias
Radiolégicas™

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

CONSIDERANDO:

Que es funcion del Ministerio de Salud velar por la salud de la poblacion, para lo cual debe
ejecutar las acciones de promocién, proteccion, reparacion y rehabilitacion de la salud, por
mandato constitucional, son responsabilidad del estado.

Que como parte de las funciones del Ministerio de Salud estd el mantener actualizada la
legislacion 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 v los
manuales de operacion que deben orientar la ejecucion de los programas en el plano nacional
bajo patrones de funcionamiento de eficiencia comprobada.

Que la Resolucidn No. 75 del 28 de octubre de 1997, aprueba el reglamento para la pl'aniﬁc_acién
preparacion y respuesta a situaciones de emergencias radiologicas.

Que es responsabilidad del Ministerio de Salud, como autoridad competente en materia de
proteccion y seguridad radiologica, realizar la evaluacion sistematica y vinculacion de los planes
de emergencia de las organizaciones intervinientes y la elaboracién de un Plan Nacional de
Emergencias Radiologicas.

~ RESUELVE:

Articulo Primero: Se crea la Comisidn Inter Institucional, para lIa elaboracién del Plan .

Nacional de Emergencias Radiologicas.
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_ Articulo Segundo: Esta Comision estara integrada por representantes de entidades
publicas y privadas vinculadas al manejo, vigilancia y/o seguridad
de equipos, fuentes o sustancias que generen radiaciones ionizantes
y de entidades responsables de emergencias y seguridad publica.
Estas entidades son:

Ministerio de Salud, quien Ia presidird
Caja de Seguro Social
Sistema Nacional de Proteccion Civil
Policia Nacional :
Autoridad del Canal de Panama
Auntoridad Nacional del Ambiente

N Cuerpo de Bomberos de Panama
Consejo Nacional de Seguridad
Direccion General de Aduanas
Servicio Maritimo Nacjonal

e SE e e o

Paragrafo: Cada institucion, miembro de la Comision, designara a un (1)
representante principal y un por lo menos (1) representante suplente.

Articulo Tercero: La Comision Inter Institucional de Emergencias Radiologicas
tendra las siguientes funciones:

1. Establecer grupos de trabajo de acuerdo al

cronograma de actividades a desarrollar.

Elaborar e documento final denominado Plan

Nacional de Emergencias Radiologicas

3 Convocar a otras instituciones del sector publico o
privado a participar de sus actividades.

[ )

Articulo Cuarto:  La presente resolucion entrara en vigencia a partir de fa fecha de su
promulgacion. : -

Dado en la ciudad de Panam4, a fos 24 dias del mes de octubre de 2002.
COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE

ESTEBAN MORALES VAN KWARTEL
Director General de Salud
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MINISTERIO DE DESARROLLO AGROPECUARIO
RESUELTO N2 ALP-032-ADM-02
{De 2 de octubre de 2002)

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

CONSIDERANDO:

Que de conformidad a la Ley 12 del 25 de enero de 1973, es funcién del Ministerio de
Desarrollo Agropecuario promover y asegurar ¢l mejoramiento econémico, social y
politico de la comunidad rural.

Que es interés del Gobierno Nacional, estimular a la poblacién nacional para que
contribuya a elevar los niveles de produccién agropecuaria y no agropecuaria, para de
esta manera lograr una mayor competitividad y equidad dentro del medio rural,
mediante acciones que fortalezcan una coordinacion piblica y privada.

Que dentro de este contexto y a efecto de incorporar'a la'mujcr rural a la participacién
en la vida nacional, el Ministerio de Desarrollo Agropecuario ejecuta el Programa de Ia
Mujer Rural, cuya finalidad es darle partxclpac:lén en los planes de desarrollo nacional,
mediante la organizacién de asociaciones de mujeres rurales.

RESUELVE"

PRIMERO: Instituir en el Ministerio de Desarrol!o Agropecuano ‘el mes de
diciembre de cada afio como el mesdelas Mujeres Rurales

SEGUNDQO: -El Ministerio de Desarrolio Agropecuano, a travéy de la Direccién
Nacional de Desarrollo Rural, desarrollaré diversos programas tendientes
a reconocet la labor que las mujeres ;urales reallzan en’ beneficio de la
economia del pais y la paz familiar. _
Durante este mes se organizardn publicaciones; conferencxas seminarios,
exposiciones, programas especiales de televisidn, .radio y cualesquiera
otras actividades que destaquen el objetivo indicado.

TERCERO: Dejar sin efecto el Resuelto N° ALP-48-ADM de 21 de noviembre de
1989. _

CUARTO: ~ El presente Resuelto empezard a regir a partir de su firma.
REGISTRESE, COMUNIQUESE Y C{IMPLASE.

PEDRO Aaﬂi'sggnmu' S. _ RAFAEL E. FLORES CARVAJAL
7 Viceministro
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COMISION DE LIBRE COMPETENCIA Y ASUNTOS DEL CONSUMIDOR
RESOLUCION P.C. N® 432-02
(De 9 de septiembre de 2002)

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

CONSIDERANDO:

Que el articulo 103 de la Ley 1 de 10 de enero 2001, “Sobre Medicamento y
otros Productos para la Salud Humana”, establece que el Organo Ejecutivo
determinara los Precios de Referencia Tope y sus revisiones de conformidad
con la informacion suministrada a la Comision de Libre Competencia y
Asuntos del Consumidor;

Que el Decreto Ejecutivo No. 15 de 9 de abril de 2001, “Por el cual se
establecen los Precios de Referencia Tope™, adoptd 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, asi 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 Ejecutivo No. 15 de 9 de abril de 2001, ordena a la
Comision 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 mayoria de los Comisionados;

 RESUELVE:

PRIMERO:  Adoptar ¢l 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
Registro | Medicamento Foma Famnacéutica Presentacién Concentracién [Precio
Sanitario Tope
54335jAbrilar Jarabe Frasco con 100ml  |0.7g9 7.20
54321|Acetaminofen Jarabe Frascocon 90 mt  |150mg/Sml - 1.38
Pentacoop
54348|Acypront Tabletas Efervecentes [Tubo con 10 200 mg 5.27
54388|Aerius Tabletas Caja con 10 . _|5mg 11.73
53398|Aerodiol Frasco con bomba |150 mg 17.81
51892|Albendazol MK Suspensidn Oral IFrascocon 10 ml  |400 1.85
52991 Albendazol Mk Tabletas Caja con 30 200mg 11.28
§3929[Algimax Tabletas Cajacon 6 325/200 mg 6.71
53929]Algimax Tabletas Caja con 12 325/200 mg 10.25
Ambroxol
54224|/Pentacoop Jarabe Frasco con 120 mi 3.35
52274|Apo-Cetirizina Tabletas Caja con 30 10 mg_ 9.92
54391 |Antox Comprimidos Caja con 10 250 mg 7.33
54600{Antox Comprimidos Caja con 10 500 mg 12.22
53272|Apiaket Tabletas Caja con 30 250 mg_ 11.52
50192|Atacan Tabietas Caja con 14 16 mg 23.50
50191 Atacan Tabletas Caja con 14 8mg 18.17
530D65{Axtar IV Solucién Inyectable  |Vial polvo+diluyente |1 g 12.0%
10ml
53039|Axtar IM Solucién Inyectable  [Vial polvo+diluyente [0.25 g% 523
. 2ml |
54557 Axtar (M Solucion Inyectable  [Vial polvo+diluyente |1 g 12.05
3.5mt
55116iAxtar iM Solucién inyectable  [Vial polvo+diluyente [0.5 g 7.50
2 ml
Azitromicina _
54362 Pentacoop Tabletas Cajacon 3 500 mg 13.90
Azitromicina J
54075|Pentacoop Suspensién Frasco con 5ml 200 mg 11.15
52685|Azitrom Comprimidos Caja con 3 500 mg 12.00
52482]|Betametasona MK |Crema Tubocon 25 g 0.10% 4.77
54080]Bioquil Comprimidos Caja con 16 200mg 19.70
54238{Cadinol Pedidtrico {Gotas Frasco con 15 m! 2.90
54214{Captopril La Sante |Tabletas Caja con 30 25 mg 5.70
54189iCefaxona Pisa Sqlucion Inyectable  [Caja con una vial 500 mg 7.15
54423|Cefaxona Pisa |.V [Solucion Caja con una vial 500 mg 7.50
46022|Ceflacor MK Capsulas Caja con 30 500 mg 39.47
52864|Ceftriaxona SddicaPolvo/sol. Inyect. M [Caja con 1 vial 109 12.03
Cianocolobalamina
53319{Qualipharm Solucion inyectable Caja con una vial 1000mcg/1ml 0.60
52781|Clobegen MK Crema Tubo con 15 g 4.51
Clobetasol ‘
52556|Propinato MK Crema Tubo con 25 g |0.05% 4.59|
53876|Compensial Capsulas Caja con 50 11.76
50414;Corazem Tabletas Caja con 20 80 mg 3.99
Cecadron con
51891 INeomicina Solucidn Oftalmica Frasco con § ml 568
52721|Dexagil Sofucién Inyectable  |Caja con una vial |4 mg/im 1.52
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52807 |Dexa-Menagil Solucién Inyectable  [Caja con 1 vial 4.85!
53560{Dermaglos Crema Tubo con 50 g 4.54
§3353|Diamicron MR Comprimidos Caja ccn 30 30 mg 14.91
Diclofenaco
53803 |Potasico Calox Tabletas Caja con 50 50 mg 18.04
Dipirona .
53820{Magnésica Solucién Inyectable |Caja con 3 ampolas {2g/5mi 47
53961 |Dislep Tabletas Caja con 20 25 mg 11.04
54028|Dislep Solucidn Frasco con 120 ml. 125 mg 11.04
54417Dolo-Pangavit Solucidn Inyectable Cajacon 4 9.89
54235{Dolo-Menagil Solucion Inyectable  |Caja con una Amp. 4.46
53576({Duoplant |Gel Tubocon 15 g 27% 495
51906|Elosaiic Ungiento Tubo con 20 g 0.10% 14.41
51846|Enorin Comprimidos Caja con 14 200 mg 10.00
51846]Enorin Comprimidos Cajacon 7 200 mg 5.06
54138|Evorel 50 Parches Cajacon g 50 mcg 23.15
54137|Evorel Conti Parches Cajacon 8 50/170 mcg 28.81
542021Falot Solucién Inyectable Caja con una vial 1g 5.00
53552 |Fem HRT Tabletas Cajacon 28 1 mg/d5 meg 16.68
52849|Ferroprotina Granulado para Sol.  |Caja con 20 sobres (40 mg 9.43]
53813|Ferroprotina Solucidn Oral Caja con 15 ampolla |[1% 9.43!
48788!Flamidol 75 Solucién Inyectable Caja con Tampolla  |75mg/2ml 1.66
52635 Flezacor Tabletas Caja con 20 6 mg 7.02
Fiuoxetina MP
54132 |Medipan Comprimidos Caja con 30 20mg 12.85
53730|Gamibetal Comprimidos Caja con 20 250 mg 12.06
54654|Genteal Solucidn Oftalmica Frasco con 10 m 0.3% 6.92
Hypague
49889|Meglumina Solucion Inyectable  |Frascocon50ml |50 % 19.26
54191 |Isavir Solucién Inyectable Caja con una vial 8.50;
Hidréxido de
54549{Aluminio Suspension Frasco con 150 mi 2.67
53257!Isox 30 Capsulas - Cajacon 6 100 mg 9.30
532567 l1sox 15D Capsulas iCajacon 15 100mg 23.23
53683 |itaivik Tabletas Cajacon8 500 mg 16.74
55107 |Ketex Comprimidos Cajacon 10 400 mg 38.95
54514 |Ketoconazol Calox |Tabletas Cajacon 10 ~ 200 mg 7.74
52932|Ketoconazol MK [Crema Tubocon 30 g 2% 4.36
54435iLestacan Tabletas Caja con 10 5mg 11.73
43928]Lotrial Tabletas Caja con 30 5mg 6.42
Lovastatina
54212|Medipan Comprimidos Caja con 20 20 mg 9.00
53898 Micostop Crema Cajaconi5g. 1% 4.36
55105)Miflonide Comprimidos Caja con 30 200 mg 13.17
55106(Miflonide Comprimidos Caja con 30 400 mg 17.27,
55038IMirelle Tabletas Caja con 28 10.36
Metronidazol
54116|Pentacoop Suspensién Frasco con 120 ml (250 m g/oml 3.80
529089 |Migranat Tabletas Cajacon 18 3.79
51661 |Neugal Grageas Caja con 20 150 mg 5.40
53269|Nexium Comprimidos Caja con 14 20 mg 19.48
53269|Nexium_, Comprimidos Cajacon¥ 40 mg 16.27:
Norfloxacino de la j
54195(Sante Tabletas Caja con 100 100 mg 45,16
|
| 54230[Nor Clovir Crema Tubo con 5 gr. 3.86!
| 54184|Nor-Lodipina Tabietas Caja con 30 5 mg 13.65]
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54188|Nor-Vastina .. [Tabletas Caja con 20 10 mg 14.04
52571|Novopres Tabletas Caia con 30 S5mg 15.63
52571|Novopres Tabletas Caja con 20 5mg 8.63:
54117{Nor Clovir Tabletas Caja con 10 8.45
54308|Oestrodose Gel Tubocon80g 0.06% 21.35
54513|Omeprazol Tabletas Caja con 28 20mg 18.11
Pamoato de
54483|Pirantel y Oxantel |Suspensién Frasco con 15m| 2.14
Pentacoop.
48104|Omnipaque Solucion Inyectable Ampolla con 50 ml  [300 mg 24.27)
54449]Quiralam Gel Topico Tubocon 30 g 1.25% 8.18
Piroxicam 'i
54421{Pentacoop Tabletas Caja con 10 20 mg 4.10
Prednisolona
54062{Pentacoop Tabletas Caja con 30 5mg 3.30
54016}Pikor Locién Topica Frasco con 120 mi 1.87
54232|Spasfon Tabietas Caija con 10 80 mg 5.69]
54309iSpasfon - Lyoc  |Comprimidos Caja con 30 80 mg B.67
30749|Secretagogue Spray Fco con 29.6 c.C. 48.00
38024/Somazina Solucién Inyectable  ICaja con 3 Vial 21.52
54824[Sterimar Solucion Nasal Frasco con 100 m|_ !0.90% 7.80!
Teragrip ;
54041|Granulado Sobres Caja con 30 109 21.35%
55045{Travatan Solucién Oftdlmica Fco. Gotero con 2.5 |Mi 23.61
$28934;Tioconazol MK Crema Tubo con20 g 1% o 3.23
54228|Trex Crema Tubocon 15 g 3.00
$4667|Uprima Tabletas Caja con 1 2mg 9.56
54667 |Uprima Tabletas Cajacon 2 2mg 17.49
54774|Uprima Tabletas Caja con 1 3mg 11.96;
54774|Uprima Tabletas Caja con 2 3mg 23.40
54838]Utcgestan Capsulas Caja con 30 100 mg 21.35
52466 Vagimen Crema Tubocon50g 1% 6.45
- 54017|Vintix Capsulas Caja con 30 15 mg 46.99
53758|Vintix Capsulas Caja con 30 10 mg 37.58
54356 Tropex Gotas bticas Frasco con 10 mi 5% 2.59
$4388|Warinazol Vaginal [Comprimidas Cajacon 3 200 mg 4.07
54198 Zelmac Comprimidos Caja con 30 6 mg 2478
54198 |Zeimac Comprimidos Caja con 60 6 mg 49.48
NUEVAS PRESENTACIONES
'Registro g | Precio |
Sanitario Medicamento . Forma Fammacéutica Presentacién . Concentracién | Tope |
52078!Aciclovir Crema j Tubo con 5 g 5% | 380
54040 Aciclovir Pentacoop  |Ungilento Tépico Tubo con 15 g 5% 1 5864
53536/ Activitén Junier _|Jarabe Frascocon 120 .t 512
49031|Actiferrina F .Capsulas Caja con 30 i 517
49919|Adamon :Capsulas Caja con 10 50 mg | 394
48999 Adamon Gotas Frasco con 10 ml { 6.96
48853|Adamdn Ampollas Cajacon52mi ~ '100mg ; €.63
53690|Adorem Tabletas Caja con 100 560 my L 375
52206|Apranax Tabietas Caja con 20 275 mg ) £.34
55058|Agaro! Frambuesa Emulsién Frasco con 240 ml ) 14
55058;Agarol Vainilia Emulsidn Frascocon 240 mi 514
54501|Apranax Tabletas Cajacon20 550mg 10.93
52208|Apranax Tabletas Caja con 20 100mg 2.27
54973 |Apranax Suspension Frasco con 60 mi 125mg | 268
54501 Apranax Tabletas Frasco con 100 550 mg . 48.66




Digitalizado por la Asamblea Nacional

Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de 2002

N° 24,678
52304|Ativan Tabletas Caja con 80 1img 18.25
52059|Ativan Tabletas Caja con 80 2mg 30.00
52304 | Ativan Tabletas Caja con 40 img_ 9.35
52059 Ativan Tabletas Caja con 40 2mg . 18.47
54606|Berifen SR Tabletas Caja con 30 smg 12.51
45265!|Bezalip Tabletas Caja con 30 200mg 8.14
53859|Buscapina N Tabletas Caja con 20 3.92
54089 Breacol Adulto Jarabe Frasco con 120 ml 293
53306/|Breacon Infantil Jarabe Frasco con 120 mi 2.79
53066|Caltrate + Vit D Tabletas Frasco con 80 ' 9.68
54861 Caltrate + M Tabletas Frasco con 30 10.70
53528(Clarityne D - Jarabe Frasco con 120 mi 7.35
54601 |Dicetel Tabletas Caja con 14 100 mg 12.57
35039 Diclowal 75 Vial Caja con 100 75mg/ 3Iml 78.73
50284 |Digestermn complex  [Capsulas Caja con 100 ' 19.73
: inyectable :
33378, Diprospan Hipack suspension Caija con una Ampolia|7 mg/ 1mi 6.19
53799{Doloplexin =D IM Solucién jnyectable |Caja con una Ampolia 4.33
38667 Dormicum Ampollas Cajacon$ 50 mg/10ml 62.98
49684 Dostinex Comprimidos Cajacon 2 0.05 mg 13.75
45220|Enalten Comprimidos Caja con 30 Smg 4.16
52069 Epival Tabletas Caja ¢on 30 500 mg 20.09
53769 Enantyum Gel Tubo con 30 ' 8.18
- 53995 Espasmo-Dlgestomen Comprimidos Caja con 100 L2381
con N.F. 1L
v - _
43788|Flamydol Solucidn Inyectable |Caja con 1 ampolla + |75 mg/2 m 1.66
: M jeringa
37289|Floxstat ' Tabletas Caja con 24 200 mg _ 30.76
42012 Floxstat . Tabletas Caja con 24 400 mg 83.80
— - —-—54 021 | Geriatrico Liquido =+ - 1Frasco con 240 m| - 577
51827|Heugan Suspension Frasco con 60 mI _ 547
51984|ltaldermot Ovulos - NCajecowrs - ' . 11.28
43928|Lotrial Tableta Caja con 30 5mg 6.42
48738 |Metforal Grageas Caja con 30 500 mg 5.81
49459 Microgynon 30 D Tableis Caja con 28 i 3.80
52506 Meneparol Ampollas Bebiblesi _ |Caja con 10 7.48
54389;Mobicox VR Tabletas Cajacon s 15 mg 6.88
46042 Myoxam Suspensidn {Frasco con 120 ml 21.48
51782|Omnidol Gotas Frasco con 1 mi 100 mg 5.60
49393/ Panadol Non Drowsy (Caplets Caja con 16 212
49383 |Panadol Non Drowsy. (Caplets Caja con 100 13.50
54050|Penisodina Solucién Inyectable |Vial + ampolleta/Ami  |4000,000 u.i 0.40
51384 Proactin D Tabletas Cajacon § 10 mg 8.50
53546 |Proactin Grip Grageas Caja con 12 8.00
r Progesterona Depot N
, ey 53797“h§al Solucidn inyectable [Caja con una ampoila 250 mg | 6.30
Lo \ M
' 50313 Psyllldm Polvo Pote con 240 gr. 4.85
53762|Protop R Tabletas - |Caja con 14 10mg 6.92|
' 52134 |Quercetél Tabletas Caia con 30 500 mg 18.00|
48645 Ribomunhyl Solucién bebibles Caja con 4 sobres 31.32;
; 15!Secnidal Comprimidos Caja con 8 500 mg | 14.38
47855:Selectofen Grageas _|Caja con 20 50 mg I 4.00
33197|Serta]” : Solucidn Caja con 6 Fcos ZOmI 16.20
~. | -54843|sufrexal Gel Tubo con 78 Gr. + | 2243
T aplicadores
54213:Tinidazol Tabletas Cajacon 4 ig 373
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51122\ Uniclar Pediatrico Spray Nasal Frasco con 60 0.05% 14.80
aplicaciones |
§3770|Vontrol Tabletas Caija con 50 25mg 10.68;

SEGUNDO: Esta Resolucién entrara en vigencia quince (15) dias después
de su publicacién en la Gaceta Oficial.

FUNDAMENTO DE DERECHO:
Articulo 105 de la Ley No. 1 de 10 de enero de 2001.
Articulo 2 del Decreto Ejecutivo No. 15 de 9 de abni! de 2001.

Ley 38 de 31 de julio de 2000.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE,

RENE LUCIANI L.

Comisionado
@%ﬁ. C aaeTn ia
CESAR A. CONSTANTINO GUSTAVO A. PAREDES M.

Comisionado | Comisionado

JOSE SIMPSON HIU
Director General en funciones de Secretario

MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS .
JUNTA DE CONTROL DE JUEGOS
RESOLUCION N2 065
(De 25 de octubre de 2002)

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

CONSIDERANDO:
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Que conforme a lo dispuesto en los articulos 2 y 5§ del Decreto Ley No 2 del 10 de
febrero de 1998, corresponde a la Junta de Control de Juegos, en representacion

y beneficio del Estado, la explotacién, control, autorizacién, supervision y
fiscalizacion de los Juegos de Suerte y Azar, vy las Actividades que Originen
Apuestas, bien sea que se lleven a cabo en el territorio de ia Repubiica de
Panama, o que se efectlen desde o hacia el exterior, por medios electronicos u
otros de comunicacion a distancia;

Que segun lo establecido en los articulos 2 y 6 del Decreto Ley No 2 de 10 de
febrero de 1998, la Junta de Control de Juegos podra expiotar ios Juegos de
Suerte y Azar y las Actividades que Originan Apuestas, en forma directa o a través
de terceros,

Que la legisiacién vigente regula los Juegos de Suerte y Azar y las Actividades

que Originan Apuestas realizados dentro del territorio del pais, en /
establecimientos dedicados a explotar dichas actividades, sin tratar aquellos que -
se realizan por medios electrénicos u otros de comunicacion a distancia.

Que el Decreto Ley No. 2 de 10 de febrero de 1998, establece las bases juridicas
para el desarrollo de la explotacién de los Juegos de Sueite y Azar y Actividades
que Originen Apuestas por medios electronicos u otros de comunicacion a
distancia, sefialando en los articulos 5 y 24 respectivamente, lo siguiente:

“ ... También deberén ser supervisados y regulados fos juegos
de suerte y azar y actividades que originen apuestas que se
efectien en el exterior, por medios electrémcos u otros de
cornunicacion a distancia.”

“... Se excluyen expresamente las apuestas que se realicen por
métodos electrénicos de comunicacién a distancia, tales como
fos que se ejecutan a través de infemet, en los que resuffe
imposible la plena identificacion del origen del dinero apostado o
la identidad de las personas involucradas. Este tipo de apuesta,
queda expresamente prohibida.”

Que la legislacién vugente prevé el desarrolio de los Juegos de Suerte y Azar y
Actividades que Originen Apuestas por Medios Electronicos u otros de
comunicacion a distancia, siempre y cuando se pueda identificar plenamgnis
origen de! dinero apostado o la identidad de las personas involucradas; g
se hace necesaria la reglamentacion de tales disposiciones, para hacerf@s
aplicacion, establecer su alcance y posibilitar asi, el desarroilo de aste fe
industria del juego en la Republica de Panama

Que en aplicacion de lo preceptuado en el numeral 9 del articuio 12 del Decreto
Ley No 2 de 10 de febrero de 1998, el Pleno de la Junta de Control de Juegos se
encuentra facuitado para dictar, derogar, modificar, complementar y actualizar los
Reglamentos concemientes 'a la operacion de Juegos de Suerte y Azar, y
Actividades que Originan Apuestas,

Que en mérito de las consideraciones expuestas; o -
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RESUELVE

PRIMERO: Aprobar ef Reglamento para la Operacion de los Juegos de Suerte y _
Azar y las Actividades que Originan Apuestas realizados a través de Sistemas de
Juegos de Comunicacidn Electrénica, cuyo texto es del tenor siguiente

TITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

CAPITULO!
OBJETO, AMBITO DE APLICACION, INTERPRETACION, PROHlBlCION Y
DEFINICIONES -

Articulo 1. Objeto.

El presente Reglamento tiene por objeto regular la contrata®ion, operacion y
explotacién de los Juegos de Suerte y Azar y las Actividades que Ornginan
Apuesta realizados a través de Sistemas de Juegos de Comunicacion Electronica.
Para todos aquellos aspectos de caracter general no contemplados en este
Reglamento se aplicaran de forma supletoria el Decreto Ley No 2 de 10 de
febrero de 1998, la Resolucién No. 92 de 12 de diciembre de 1997 y cualquier otra
regulacién vigente aplicable a la materia emitida por la Junta de Control de

Juegos.

Articulo 2. Ambito de Aplicacién.

Se someteran a lo dispuesto en el presente Reglamento, los Juegos de Suerte y
Azar y las Actividades que Originan Apuesta que se realicen a través de Sistemas
de Juegos de Comunicacién Eiectrénica que operen en o desde la Republica de
Panama. Se entienden, como actividades que se pueden desarrollar conforme
este Reglamento, entre otras, los casinos y las agencias de apuestas de eventos
deportivos, por internet o que reciban llamadas internacionales.

Correspondera al Director determinar, en cada caso en particular, mediante

Resolucién motivada, si determinada actividad de juego o apuesta debe
considerarse como sujeta a las disposiciones de este Reglamento.

siguientes actividades y/o juegos:

1. El Sistema de Juegos y Apuestas Hipicas regulado por el Contratof
la Resolucion No. 060 de 30 de j . .
relacionados con esta actividad.
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2. Los Sistemas de Apuestas Telefonicas de las Agencias de Apuestas de
Eventos Deportivos, reguladas por la Resolucién No. 077 de 4 de agosto de
1999.

3. Los Juegos Telematicos de Audio Texto Masivo regulados por la Resolucién
No. 082 de 19 de agosto de 1999.

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

Articulo 3. Interpretacion.

Ninguna disposicion contenida en este Reglamento sera interpretada de manera
que entre en conflicto con las Leyes de la Replblica de Panamd. Si alguna
disposicién de este Regiamento fuera declarada ilegal, nula o inconstitucional, no
se interpretard que invalida ninguna de las demas disposiciones de este
Reglamento.

Articulo 4. Prohibicién. '
No podra publicitar ni realizar Juegos de Suerte y Azar o Actlwdades que Originen
Apuestas a través de Sistemas de Juego de Comunicacion Electrénica ninguna

persona natural o juridica que no esté autorizada por la Junta de Control de

Juegos para operar Sistemas de Juegos de Comunicacién Electronica.

Articulo 5. Definiciones.
Para. los efectos de este Reglamento los siguientes términos tendrén los
significados expuestos a continuacién:

Administrador/Operador. Persona natural o juridica que posee un Contrato
expedido por la Junta de Control de Juegos para operar y administrar un Sistema
de Juegos de Comunicacién Electronica.

Apuesta Electrénica: Consiste en colocar una apuesta a través de un Sistema de
Juegos de Comunicacion Electronica autorizado para operar en Panama.

Certificado de Consentimiento: Es aquel certificado en el que consta la
aprobacion oficial expedida por el Director, para permitir a una empresa regisirada

ser accionista de la persona juridica que solicite o le haya sido otorgado un

Contrato.

Certificado de ldoneidad: Es aque! Certificado en el que consta la credencial

expedida por el Director, que permite a una persona natural o juridica participar en
las actividades det Administrador/Operador. .

Cuenta del Jugador: Es una cuenta, abierta a nombre del jugador, éontra la cual
el Adm:mstradorlOperador podra debitar o acreditar las sumas apostadas o
ganadas por el jugador.
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Contrato: Es el acuerdo celebradc entre un Administrador/Operador é’o ‘336 o€
arigs

nta.gex

Lste%*»‘ﬁ/

Derecho de Llave: Suma de dinero que debe pagar toda persona natural o
juridica para que se le otorgue un Contrato, conforme a lo dispuesto en este

Reglamento.

qQue establece los téminos y las condiciones del Derecho otorgado
Controt de Juegos a un particular para administrar y operar uno o v.
de Juegos de Comunicacién Electrénica. i

Empleado de Confianza: Es una persona que:

= Actia u ocupa un cargo gerencial o lleva a cabo funciones: gerenciales con
relacion a las operaciones efectuadas por el Operador/ Administrador .

= Esta en una posicion de control y ejerce influencia significativa sobre las
operaciones y deméas actividades que se realizan a iravés de Sistemas de
Juegos de Comunicacién Electrénica.

« Actia u ocupa una posicidn que, de acuerdo al Manual de Procedimiento de
Control Interno, aprobado al Administrador/Operador, debe ser asignada a un
empleado de confianza. _ _

» Ocupa determinada posicién en, o realiza determinadas labores para, un
Administrador/Operador de Sistema de Juego de Comunicacién Electrénica tal
que, de acuerdo al criterio del Director, debe ser considerado y es designado

- como empleado de confianza. e
- Sin ser empleado del Administrador/Operador, estd asociado o vinculado a
- éste de tal forma que sl Director lo ha designado como empleado de confianza.

Equipos y Aplicaciones: Se refiere exclusivamente, a los equipos y aplicaciones
que constituyen {ecnologia especializada para ser utilizados en la industria de los
Juegos de Suerte y Azar y Actividades que Originan Apuestas a través de
Sistemas de Juegos de Comunicacion Electrénica. -

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 Comunicacion Electrénica, 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 juridica para administrar y operar un Sistema de Juegos de
Comunicacion Electrénica. ‘

Plan de Negocios: Documento que el solicitante de un contrato de Administracion

y Operacion debe someter a la consideracion y aprobacion de la Junta de Control

de Juegos, que debera incluir:

a) Una descripcion general de la forma en que se desarrollara fa operacion del
negocio, destacando las etapas de desarrollo del mismo, de ser posible.

b) Indicacibn de los componentes del Sistema de Juegos Comunicacion

Electronica.
¢) Indicacién de los bienes y servicios adicionales a los indicados en el punto

anterior, que demanda el desarolio de la actividad.

- d) ElI monto de la inversion a realizar para emprender el negocio y la fuente de

financiamiento de la operacidn propuesta.
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e) La cantidad de empleos que generaré sus operaciones.
f) Lasproyeccuoneseoonbmucescmrelaa&ransingesosygasbomese
estima |a actividad generaré.
g) Cuaiquier otra informacion requerida por el Director.

Premio Especial Sobre los Montos Fljos: Premoquem
de condiciones o circunsiangias gspeciales, cuyo monto ons.

_ o un valor fijo.

Premio Promocional de incentive o de Cortesia: Premio que el Administrador/
Operador ofrece transitoria o temporalmente, para promocionar sus aclividades,
quenoestéoontenpladode:ﬁodelospramospmpmdelasdism
modahdadasdojuegooapuemsqueopera

Proveedor de Servicios Especiales: Es la persona natural o juridica que provee
servicios o realiza funciones, a favor o en nombre del Administrador/Operador,
quesonpaﬂedd_SismmadeJueoosdelcanmicadénElem.

Sistema de Juegos de Comunicacién Electronica: Se refiero al conjunto de
oequipos y aplicaciones mediante los cusles se transmiten, ofrecen, captan,
procesan, reciben, pagan y promocionan 1os juegos y ias apuestas desde o hacia
la ubicacién del jugador, incluyendo los sistemas de cOmputo empieados para
proveer y controlar la actividad; la interfase de comunicacion que conecia los

mamnayblmdaménqnmmmwn
otros equipos. .

Dentro de este ¥mino quedan incluidos, sint Kmitarse a, los siguientes sistemas,
Servicios y aquipos vinculados a la operacion:

e Los sistemas de funcionamiento de cada uno de los juegos y formas de
apuestas que e operen.
Sistemas de Registro de Jugadores.
Adnmwaaéndefondosddkmdor
Sitio en Internet. : .
Hmnmdeoewrwoymw&madumde
Comunicacion Electronica.

s ®& @& @

Quedan expresamente excluidos de esta definicion, los equipos extemos al
Sistema utilizados por entidades financieras que participen en la transferencia de
fondos entre el jugador y el administrador/operador, aslcomlosproveedoresde
servicio de intemet.

&

Articulo 8. Autorizaci6n.

_ LosJuegosdeSuaﬂeyAzarylasActmdadeaneOﬂosmnApmstasreahzadasa :
través de Sistemas de Juegos de Comunicacion Elecironica que operen en o
desde la RepUblica de Panamd, serén regulados, superwsados y autorizados por
la Junta de Control de Juegos. ‘

Se entendera que se realizan Juegos de Suerte y Azar y Actividades que Originan
Apuestas a través de Sistemas de Juegos de Comunicacidn Electrnica en o
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desde la Republica de Fanamd, cuando el Sistema o la mayor parte de sus
componentes, se encuentre ubicado y/o sea operado en la Republlca de Panamé.
El Director determinara el grado de servicios y operaciones que deben
administrarse y operarse desde Panamé para que el Sistema de Juegos de
Comunicacién Electrénica se considere ubicado u operado dentro del pais. :

Articulo 7 Calificacién del Solicitante.
Para que una persona natural o juridica opere un Sistema de Juegos
Comunicacién Electronica en o desde la Republica de Panama deberé suscribyiu?'
Contrato de Administracién y Operacion con la Junta de Control de Juegos.

Con cada Contrato, la Junta de Control de Juegos ernitiré
correspondientes Licencias de Juegos, que permitirén al Administrador/Op§radts

poner en funcionamientc el o los Sistemas de Juegos de Comunicacion
Electrénica. ,

El Sistema de Juegos de Comunicacién Electronica inmgralmente estaré sujeto a
las regulaciones de la Junta de Control de Juegos, sin perjuicio de que parte de
sus componentes operen fuera de la Reptiblica de Panamd. Dicha condicién
debera constar en &l Contrato suscrito con dicho Administrador/ Operador

Articulo 8. Obligaclén de Someterse a la Logisladén Vigerite.
E! Administrador/Operador que acepta la suscripcion o renovacién de un Contrato,

se sujeta al cumplimiento de ias leyes y regiamentos vigentes de la Junta de

Control de Juegos, asi mismo, de aquelias enmiendas que se promulguen de
tiempo en tiempo. Sera responsabilidad del Administrador/ Operador mantenerse
informado del contenido de todas las disposiciones legales y reglamentarias
vigentes en materia de juegos. La ignorancia de las mismas no constituira excusa
para su incumplimiento. '

Articulo 9. Prohibiciones. '

No podrén utilizar Sistemas de Juegos de Comunicacion Eiectronica que operen
en o desde Panamé ias personas que residan dentro del pals. Tampoco se
permitira la captacion de apuestas sobre los siguientes eventos:

. Eventos deportivos a nivel amateur en ia Repablica de Panama.

Eventos sostenidos fuera de Panamé, en donde participen instituciones
publicas o privadas localizadas en Panama.

Eleccionss para un cargo publico, tanto dentro como fuera de Panama.
Cualquier evento que involutre a un equipo profesional que tenga como
sede a Panamd, sin importar donde sea realizado.

Cualquier otro evento a discrecion del Director o de la Junta de Control de

Juegos.

M AW NA

Cualquner evento jugado en Panama que involucre un equipo profesional, para el -

cual los Directivos dé la liga regente, soliciten la no taptacion de apuestas sobre el
mismo, sadeberésolldtarautonzadbna!aJuntadeconu'ddeJuegosdﬂm&e
unténmnonomenor de treinta (90) dias antes de iniciar of evento.
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TiIvuLow

DE LOS CONTRATOS, CERTIFICADOS DE IDONEIDAD, CERTIFICADOS DE

CONSENTIMIENTO Y CREDENCIALES DE TRABAJO.

CAPITULO |
SOLICITUD DE CONTRATO

~ Articulo 10. Requisitos para solicitar un Contrato para la Administracion y

Operacion de Sistemas de Juegos de Comunicaci6n Electrénica.
Toda persona que solicite la celebracién de un Contrato debe: -

a) Cumplir con lasLeyes y reglamentos aplicables a la materia.

b) Tener un representante legal en la Repiblica de Pangmé.

c) Aprobar satisfactoriamente ia investigacion de probidad y ant

4)

g)

h)

i)
)

pagar l0s costos correspondientes. -2
concepto no seran reemt?olsables.

De ftratarse de una persona juridica, estar debidamente constituida y
organizada en Panama o inscrita como sociedad extranjera en el Registro
Publico de Panama.

Contar con la experiencia y & conocimiento necesario para el desarrollo de
ia operacion propuesta. _

Presentar el Pian de Negocios, el cual deberd estar acompaiiado de un
astudio de factibilidad de una firma consultora externa a la empresa que
demuestre la viabilidad del negocio proyectado. El Solicitante y el Director
deberan acordar la firma consuitora que preparara el estudio de factibilidad.
Presentar evidencia satisfactoria de que el solicitante cuenta con
disponibilidad de financiamiento para afrontar sus obligaciones, para
emprender y desarroflar a cabalidad la operacién propuesta y para proveer
el capital de trabajo detallados en el Plan de Negocios que ha de aportarse.
Demostrar que el Sistema de Juegos de Comunicacién Electrénica tiene la
capacidad para identificar 0 acreditar fehacientemente la identidad de los
jugadores y/o el origen del dinero.

Presentar la solicitud en un formuiario aprobado por el Director.

Tratandose de persona juridica, la escritura de constitucién de la sociedad
debera contener lo siguiente: \ ,

1. La Cldusula relativa al objeto social debe contener el siguiente
texto: “Administrar y Operar Sistemas de Juegos de
Comunicacién Electronica, de -conformidad con la legislacion
gdoptada por fa Junta de Control de Juegos de la Republica de

anama.”

Economla y Finanzas

2. Respecto a las acciones, la escritura de constitucion deberd’

incluir un texto que substancialmente exprese:

“La Sociedad an6nima no emitird ninguna accién o valor, excepto
que dicha emisién se realice de conformidad con las disposiciones
adoptadas por la Junta de Control de Juegos. La emisidn de
cualquier accion o valor que viole lo dispuesto por la Junta de
Control de Juegos sera invdiida y dichas acciones o valores se
consideraran como no emitidas y pendientes hasta que: (1) la
Sociedad An6nima deje de estar sujeta a la jurisdiccién de la Junta
de Control de Juegos; o (2) la Junta de Control de Jueqos.
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mediante resolucion motivada, haga vélida dicha emision.”

*Ninguna accién o valor emifido por la Sociedad Anénima y
ningdn interés, gravamen o accion sera transferido, excepto que
se haga de conformidad 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 tendra validez
hasta que: {1) la Sociedad Andnima deje de estar sujeta a la
jurisdiccién de la Junta de Control de Juegos; o (2) la Junta de
Control de Juegos, mediante resolucién motivada, haga vélida la
transferencia.”

“Si la Junta de Control de Juegos determina en algin momento
que un tenedor de accion o de ofro valor de la Sociedad Anénima —~
no es apto para poseer dichos valores, entonces, hasta que tales /
valores sean propiedad de personas que la Junta de Control de

no serd requerida ni autorizada para pagar ningin divide
interés en relacién con dichos valores; (2) el tenedor de Ainhes
valores no tendré derecho a volar en ningun asunto, 8C

de los valores, y tales valores no seran incluidos, parg ]
efecto, en los valores de la Sociedad Andnima con derechy

forma, al tenedor de dichos valores.”

Cumplir con lo establecido en el articulo 12 de este Reglamento.

Artfculo 11. Informacion y Documentacidn a Suministrar.
La solicitud de Contrato debe contener la siguients informacion y acompaﬁarse de
la documentacién que a continuacion se describe:

a) Indicar el nombre del solicitante

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

d)

Sistema de Juegos de Comunicacién Electrénica; especificando todas ias
condiciones y términos que regirdn sus relaciones con dichos proveedores
y presentando copia del contrato o la promesa de contrato suscnta para
tales fines.

Contemplar los nombres de todas las personas directa o indirectamente
involucradas en la operacion propuesta y la naturaleza de tales intereses.
Proporcionar irformacién completa y detallada sobre los antecedentes
personales del solicitante y de sus empleados de confianza, que contemple
el historial penal, actividades comercigles, asuntos financieros vy
comerciales, abarcando, por 1o menos, un periodo de diez (10) afios previos
a la fecha de presentacion de la solicitud, conforme a los formularios que
para tales efectos proporcionaré el Director. De tratarse de personas

juridicas, la informacion requerida debe ser proporcionada, ademas, por

todos los directores, dignatarios, el representante legal, los accionistas
poseedores del diez porciento (10%) o més de las acciones de la empresa
y de cualquier ofra persona que el Director estime conveniente.

Describir en detalle el Plan de Negocios.

- Tratdndose de persona juridica, presentar oertlﬁcaaén expedida por el

Registro Publico, que acredite su existencia, vigencia, fecha de
constitucion, representacion legal, directores y dignatarios.
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g) Presentar copia autenticada de los documentos de constitucion de ia
persona juridica o copia autenticada de los documentos que comprusben la
identidad de ia persona natural, segun sea el caso.

h} Describir la estructura financiera de la persona jurfdfca incluyendo un listado
de toda

i} las acciones en circulacion y una a lista de los derechos relacionados.

) Presentar certificacién expedida por el secrétario de la empresa, en la que
consten los nombres de los accionistas de la persona juridica.

k) Aportar certificacion expedida por el secretario de la empresa O por ia
persona natural solicitante segin sea el caso, en la que consten todos los
préstamos, hipotecas, fideicomiscs, prendas o pignoraciones pendientes de
pago y cuaiquier otra obligacion contraida.

1) Adjuntar certificacién expedida por e! secretario de la empresa o por la .
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 mas elevados de las planillas de
pagos, sean éstas o no Directores, Oficiales, Dignatarios o Empleados de
Confianza.

m) Describir los prooedlmxentos usados por el solicitante para otorgar bonos y,
participacion en las ganancias. 74

n) Especificar y presentar copia de los confratos (o promesas de :,.

de juego u ofra actividad que requiera de una licencia. i

o) Aportar balance general de pérdidas y ganancias, certificado por
publico autorizado, correspondiente, por lo menos, a los tres aftos §
anteriores a la solicitud. Si el solicitante no ha efectuado negocios gy
periodo de tres (3) afios, el balance debe cubrir desde que inicio
operaciones.

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

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

r) Presentar la documentacion que demuestre la experiencia de la
Organizacion y/o del personal en el desarollo de la operacion, lo cual
incluye, sin limitario a , experiencia y conocimientos en la administracion de
sistemas de informacién.

s) Proporcionar cualquier otra informacién o documentacion que e! Director
pueda considerar necesaria y apropiada para garantizar la salud publica,
seguridad, moral, buena conducta, orden y bienestar general de los
habitantes de la Repiiblica de Panamé y de la industria del juego.

Una vez que se presente la solicitud y mientras dure el proceso de investigacion
que ha de realizarse, no podra efectuarse cambio alguno que afecte la informacion
presentada por el solicitante en lo relativo al Sistema de Juegos de Comunicacion
Electrénica a utilizar, ni en el aspecto financiero, accionario o directivo dei
solicitante. De existir urgencia para efectuar algin cambio, el solicitante deberé
requerir el retiro de la documentacion presentada y luego de corregida, volveria a

|
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Cuando el Director considere que la solicitud est4 suficientemente documentada y '
sustentada ordenarad la realizacion de la investigacién, cuyos gastos serdn
cubiertos totalmente por el soficitante.

-Articulo 12, Criterios para el Otorgamiento de Contratos, Certificados de
Idoneidad, Cartificados de Consentimientc y para Inscripciones en el
Registro de Proveedor.

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

La Junta de Control de Juegos se basard en los siguientes criterios para decidir
sobre el otorgamiento de Contratos, Certificados y sobre las msmpcuones en el

Registro de Proveedor:

a. Que se acredite debidamente la honestidad, integridad, competencia y
expariencia del solicitante.

b. Que se compruebe que las actividades y antecedentes del solicitante no
reprasentan una amenaza para el interés publico de la Republica de
Panamé, ni violan la legislacién aplicable a los juegos de suerte y azar y
las actividades que originan apuestas, que su participacion en la industria
del juego del pais no representa peligro de que se infroduzcan o
incrementen précticas ilegales en el manejo o gestién de los juegos, y que
no esté comprometido con maios manejos comerciales ni financieros.

c. Quse el financiamiento propuesto para la operacion completa sea adecuado
y provenga de fuente licita y aceptable.

d. Que se compruebe la capacidad del sistema de juego de comuni
electrénica para identificar o acreditar fehacientemente la rdenhd
fugadores y/o el origen del dinero por ellos utilizados.

Se prohibe otorgar Contratos o Certificados de Idoneidad a walquier e plﬁr; ‘
la Junta de Control de Juegos 0 a cualquier ofra persona que labore pag a2

institucion 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 y/o
apuestas. :

Esta restriccion se aphca especificamente, pero sin limitacién, a los funcionarios
del Ministerio Pabiico, del Organo Judicial, del Ministerio de Economia y Finanzas,
de la Procuraduria de la Administracién, de la Contraloria General de la Republica
y de la Asamblea Legislativa.
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CAPITULO N
TRAMITACION DE LA SOLICITUD

Articulo 13. Deber de investigar.

Ef Director, o quien éste designe, debera mvestlgar los antecedentes, mtegndad
probidad, calificaciones, competencia, experiencia y solvencia financiera de cada
solicitante, antes de que un Contrato, Certificado de ldoneidad o Certificado de
Consentimiento sea expedido.

Para cumplir con lo dispuesto en este articulo, se solicitard la cooperacion de los
organismos estatales competentes o se contratardn agencias privadas que
brinden los servicios que serequieran. ’

Articulo 14. Costo de la Investigacion.

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, deberan ser totalmente asumidos por el solicitante. -

El Director estimara el importe de los derechos y costos de investigacion y / i
requerird al solicitante el pago de ios mismos. El Director podré requerir que el
solicitante pague un depébsito por adelantado, como condicién para iniciar ©
continuar la investigacion.

Mientras el solicitante no haya pagado en su totalidad los derechas y costos de la
investigacion, fa Junta de Control de Juegos no adoptard ninguna decision final
sobre la solicitud. El Director podra recomendar que una solicitud sea rechazada,
si el solicitante no cancela todos los derechos y costos de la investigacion.
Finalizada ia misma, el Director proporcionaréd al solicitante un informe detailado,
por rubro, de los derechos y costos de investigacion en los que se haya incurrido.

En caso de haberse consignado un depdsito para cubrir los derechos y costos de
la investigacién, una vez éstos hayan sido cancelados, el Director reembolsara ai
solicitante cualquier saldo que resulte en su cuenta de investigacion.

Articulo 15. Citacién de los Solicitantes. _
El Director podra citar a cualquier Persona cuyo nombre aparezca en una gQ Bl
para que comparezca y testifique ante él o ante sus agentes. Los te&Niy
cubnran cualquier asunto que el Director 0 sus agentes puedan
relevante.

El hecho de no comparecer y/o testificar plenamente en el momento y en el lugar
designado, a menos que se presente por escrito una excusa que justifique 1a
ausencia del citado, constituy® un fundamento para que la solicitud presentada

sea rechazada.
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Articulo 16. Retiro de una Solicitud.

Mientras el Director no haya emitido su recomendacién al Pleno de la Junta de
Control de Juegos, el solicitante podré requerir por escritc el retiro de la solicitud,
ante lo cual el Director decidira si autoriza o rechaza la solicitud de retiro.

En caso de que la solicitud de retiro sea concedida, el solicitante no podra requerir
nuevamente un Contrato o presentar cualquier otra solicitud, mientras no haya
transcurmido un afio, contado a partir de la fecha de notificacién de la Resolucion

que autorice el retiro.

CAPITULO Il
OTORGAMIENTO DE CONTRATOS Y LICENCIAS DE JUEGO

Articulo 17. Recomendacién del Director.

Una vez concluida la investigacion y los procedimientos realizados en virtud de
una solicitud de Contrato, el Director recomendara al Pleno de la Junta de Control
de Juegos ia aprobacién o rechazo de la misma.

Si el Director considera que la solicitud debe ser rechazada, sw recomendacion
debe contener el fundamento en el cual se basa. Dicha recomendacion sera de
conocimiento publico y en ningtin caso sera secreta.

Articuio 18. Sistemas de Juegos de Comunicacién Electrénica Inadecuados
El Director podra recomendar que una solicitud sea rechazada porque los
Sistemas de Juegos de Comunicacién Electrénica son inadecuados. El Director
podrd aceptar y procesar una modificacion a la solicitud que corregira la
inadecuacién en el sistema.

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

Articulo 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 administracion / operacion en
aquellos casos en que una persona juridica que solicita un contrato para
administrar y operar sistemas de juegos de comunicacion electrénica demuestre
fehacientemente que el 100% de sus acciones son propiedad de ofr
Administrador /Operador que posee licencia expedida por la Junta de Contro
Juegos para la administracion y operacién de un Sistema de Ju
Comunicacién Electrénica.

Articulo 20. Derecho de Llave.
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Las personas naturales o juridicas a quienes se les otorgue un Contrato para la
Operacion y Administracién de Sistemas de Juegos de Comunicacion Electronica,
deberdn pagarle al Estado en concepto de derecho de liave la suma de Cuarenta
Mil (U.S.9.40,000.00) Dolares.

Articulo 21. Anualidad y Régimen Impositivo.

Todo  Administrador/Operador de Sistemas de Juegos de Comunicacion
Electronica deberd pagar a la Junta de Control de Juegos una anualidad de
Veinte Mil Dolares (U.5.$20,000.00) por cada licencia de juego emitida a su favor.

Conforme a éste Reglamento, no se podran captar apuestas desde Panama. Los
ingresos que generen la Operacion de Sistemas de Juegos de Comunicacién
Electronica, constituiran ingresos provenientes de fuente extranjera, por lo que;
salvo los pagos correspondientes a la Junta de Control de Juegos, no quedarén
sujetos al pago de impuesto sobre la renta, impuestos de dividendos y de
participacion en los ingresos.

Articulo 22. Licencias de Juego.

Con cada Contrato de Administracion/ Operacnén se expedvrén una o més
Licencias de Juego. Se emitira una licencia de juego por cada sitio de internet que
el Administrador/Operador posea para el desarrolio de la actividad de suerte y
azar o la captacion de apuestas. La licencia debera especificar el nombre del
Adminisirador/ Operador; y el sitio en intemet del Sistema de Juegos de
Comunicacién Electrénica. :

Cada Licencia de Juego sera expedida por el Presidente del Pleno de la Junta de
Control de Juegos y valida por el periodo de vigencia del Contrato, que no seré
mayor de siete (7) aflos, siempre y cuando el Administrador/ Operador esté at dia
con el pago de su anualidad y cumpla con las disposiciones iegales vigentes.

Articulo 23. Cambios en el Sistema de Juegos de Comunicacién Electrénica
Para modificar el Sistema de Juegos de Comunicacién Electrénica utilizado por ei
Administrador/Operador ¢ para realizar cualquier cambio en el método o medio
empleado para ofrecer, captar, registrar, procesar y pagar las jugadas y/o
apuestas, el Administrador/Operador debera presentar al Director un pian
describiendo ias modificaciones propuestas. El Director podra aprobar o negar el
plan. No podra implementarse el cambio o modificacion propuesta hasta no
obstante se haya emitido una resolucién de aprobaci6n.

‘Las agencias de apuestas deportivas autorizadas para captar apuestas por
internet © mediante llamadas internacionales deberan comunicar a la Jjunta de
Control de Juegos cualquier cambio antes de su implementacién, pudiendo el
mismo aplicarse una vez sea notificado el Director. En todo caso el Director podra
mediants resolucion razonada ordenar la susponsion de la modificacion o su
correcc:én

-t
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CAPITULO IV
CER'HF!CADO DE IDONEIDAD Y CERTIFICADO DE CONSENTIMIENTQ

Articulo 24. Obligacién de Solicitar Certificado de Idoneidad.

Cada dignatario, director y empleado de confianza del Administrador/Operador, o
cuaiquier persona que tuviese, a criterio del Director, una relacitn significativa con
sus operaciones, debera solicitar al Director la expedicién de un certificado de
ldoneidad.

iguaimente, se requerird presentar solicitud de certificado de idoneidad a toda
persona que posea 0 controle el diez por ciento (10%) 0 mas de las acciones de
un Administrador/Operador. |

También deberan solicitar la expadicién de Certificado de Idoneidad aguellas
personas que sean poseedoras de menos del diez por ciento, (10%) de las
acciones del Administrador/Operador, cuando asi lo considere conveniente el

Director.

Articulo 28. Solicitud de Expedicién de Certificado de idoneidad para Ciertos
Beneficiarios.

Cualquier persona natural o juridica que reciba pagos computados sobre 1a base
de los Ingresos Brutos o Netos de un Administrador/Operador, y que no sea duefa
de un valor patrimonial emitido por el Administrador/Operador, podra ser requerida
por el Director para que solicite un Certificado de Idoneidad. _

Articulo 26. Solicitud de Expedicién de Certificado de ldoneidad para
Personas que tengan trato con una Sociedad Anénima. '
Tomando en consideracién el interés publico, el Director podra requerir que
cualquiera o todos los prestamistas, deudores, suscriptores, agentes u otras
personas que tengan trato o relacion significativa con un Administrador/Operador,

. soliciten un Certificado de ldoneidad. Si la persona o personas a quienes se haya

hecho tal requerimiento no formalizan la solicitud dentro de los treinta (30) dias
siguientes a la facha de recibir el aviso del Director, éste podra considerar que se
ha omitido la presentacién de dicha solicitud y ordenar el cese del trato o relacion

al AdministradorIOperador.

Articulo 27. Prohibicién.

La Junta de Control de Juegos no otorgaré Certificados de Idoneadad a personas
menores de dieciocho {18) afios de edad, ni a personas que hayan sido.
condenadas por delitos dolosos, delitos contra la propledad la fe piblica o la salud

pablica.
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Articulo 28. Obligacién de Solicitar Certificado de Consentimiento.

Toda empresa que pretenda ser accionista de la persona jurfdica que solicita o le
haya sido otorgado un contrato de Administracion/ Operacién debera solicitar un
certificado de consentimiento.

Articulo 29. Documentos Necesarios para la Solicitud.
La solicitud del Certificado de Idoneidad o de Consentimiento debera ser dirigida
al Director. Dicha solicitud debera estar acompafiada por: o g
« Una nota del Administrador/Operador donde se exprese la: relael Orys A
vinculacién existente entre la empresa y el solicitante.
« El Formulario de Investigacién, debidamente completado, que deberft<sg
adquirido en la Junta de Control de Juegos. f
» Cualquier otra informacién adicional que el Director requiera para poder ¥
una decisién sobre la solicitud presentada.

Una vez presentada la solicitud de un Certificado de Idoneidad o de
Consentimiento, el Director podré solicitar toda Ia informacién que estime
conveniente y el solicitante estaré obligado a suministraria a fin de realizar la
fnvestigacién, de antecedentss, probidad, competencia, situacion financiera, etc.
de la forma méas completa posible.

Articulo 30. Evaluacién de la Solicitud.

Luego de formulada una solicitud de expedncaén de Certificado de ldoneidad o
Certificado de Consentimiento, se investigaran las calificaciones o la competencia
del solicitante y, de acuerdo al resultado de la investigacion realizada, el Director
emitird su decision, ya sea aprobando, condicionando, limitando, raechazando o
restringlendo la soliciud o exigiendo al solicitante ios ajustes que eatime
necesarios. :

En caso de que se rechace la solicitud de certificado de idoneidad o de
consentimiento, el solicitante deberd cesar la relacion que tenga con el *
Administrador/Operador. De igual forma el Director podra ordenar al
Administrador/Operador que cese la relacién con la persona o sociedad a la que /
se le negé el certificado de que se trate.

by

Articulo 31. Criterios para otorgar Certificado de idoneidad. _

Entre los criterios que e! Director debera tomar en cuenta para la expedicion de un

Certificado de Idoneidad estan: :

- La capacidad y competencia del solicitante para desempefiar funciones u
operaciones para et Administrador/Operador.

= La situacion financiera y los antecedentes financieros del solicitante.

« Los antecedentes personaies y el perfil profesional del soiicitante.

Para los efectos del otorgamiento de un Certificado de Consentimiento se
aplicaran los mismos criterios sefialados en el articulo 12 del presente
Reglamento, con excepcién del indicado en el acépite “c” y “d".
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Articulo 32. Notificaciones de Cese.
Cualquier Administrador/Operador que cese a un oficial, dlrector dignatario o
empleado de confianza, debera notificar mmedlatamente y por escrito de tal hecho

al Director.

Articulo 33. Nueva Designacién.

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 designacién, y hara que el nuevo designado formalice ante
el Director una solicitud de Certificado de Idoneidad, dentro de los treinta {30) dias
calendario siguientes a su designacién. Durante el periodo de investigacion, el
nuevo dignatario, director o empleado de confianza contratado por el
Administrador/Qperador podra ejercer su cargo.

Acticulo 34. Obligacién de dar por Terminada la Relacién de Trabajo.
Si a una persona le es negado, suspendido o revocado el Certificado
Idoneidad, el Administrador/Operador debera terminar mmedaatamente fa rel
de trabajo con dicha persona.

CAPITULO V
CREDENCIAL DE TRABAJO

Articulo 35. Obligacién de Solicitar una Credencial de Trabajo.
Toda persona empleada por un Administrador/Qperador debe poseer una
Credencial de Trabajo vélida, expedida por el Director.

Articulo 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 impresion digital
y dos fotografias, que deben ser satisfactorias para el Director y haber sido
tomadas, a mas tardar, tres (3) meses antes de la fecha de presentacion de la
solicitud. '

No se expedira Credencial de Trabajo a personas que hayan sido condenadas por
delitos dolosos, por delitos contra la propiedad, |a fe publica o la salud pUblica.

Articulo 37. Obligacién de Portar la Credencial de Trabajo

Mientras esté en servicio, todo empleado de juego debe portar consigo, de forma:
visible, su Credencial de Trabajo y mantenerla a disposicion, para que sea
inspeccionada por fa Junta de Control de Juegos.
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Articuio 38. Verificacién de Posesién de Credencial de Trabajo

Antes de emplear a una persona, el Administrador/Operador debe asegurarse de
que posea una Credencial de Trabajo vélida, expedida por el Director de
conformidad con este Capitulo, y deberd hacer que sus registros de empleo
reflejen dicho hecho.

Articulo 39. Negacién de una Credencial de Trabajo

Cualquier individuo al que se le haya negado una Credencial de Trabajo o0 cuya
Credencial de Trabajo haya sido revocada, podra hacer uso de los medios de
impugnacién contemplados en el articulo 99 del Decreto Ley No 2 de 10 de
febrero de 1998.

1

TiTULO M
CONTRATACIONES DEL ADMINISTRADOR / OPERADOR

- CAPITULOI
PROVEEDOR DE SERVICIOS ESPECIALES

Articulo 40. Proposicién del Proveedor de Servicios Especiales.

Cuando e! Administrador/ Operador requiera de la asistencia de un Proveedor de
Servicios Especiales deberd someter a consideracién del Director el contrato que
regird las relaciones-entre éste y el Administrador/ Operador. El Director %
aprobar o rechazar el Contrato.. EI Proveedor de Servicios Especiales d p et
estar necesariamente, inscrito en el Registro de Proveedores. *

Por otra parte, los Proveedores de Servicios Especiales podrén registrarse ante el

Director, aunque presten senncaos a Administradores/Operadores licenciados en
otra jurisdiccion.

En todo caso, sl Director al momento de autorizar el registro, podré& exigir al
Proveedor de Servicios Especiales que ajuste sus actividades en todo o en parte,
a las normas del presente reglamento relativas a los Administradores/Operadores.

Articulo 41. Dispositivos de Juegos utilizados. ‘

Los dispositivos de juegos y equipos asociados que opere el Proveedor de
Servicios Especiales deberdn ajustarse a los estdndares y reglas de
funcionamiento establecidos por la Junta de Control de Juegos.
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CAPITULOI
OTRAS CONTRATACIONES DEL ADMINISTRADOR / OPERADOR

Articulo 42. Aprobacién de Contrataciones.

Todo contrato, acuerdo, convenio o relacion entre el Adm:mstradorlOperador y una
persona natural o juridica, en la que éste ultimo reciba como contraprestacion o
pago, una participacion directa o indirecta sobre sumas que el Administrador/
Operador reciba, debera ser sometido al Director para su aprobacion o rechazo,
antes de ser implementado.

Articulo 43. Condiciones para la Aprobacién del Contrato.

El Director podra dar su aprobacion al acuerdo, convenio o contrato siempre que
el mismo sea apropiado y no afecte negativamente la reputacidon y el buen
desarrollo de las operaciones del Administrador/ Operador y de la industria del
juego en la Republica de Panama.

TruLow
DE LA OPERACION DEL ADMINISTRADOR / OPERADOR

CAPITULO1 -
Registro de Jugadores

Articulo 44, Obligacién de estar Registrado antes de Jugar. -
Ningin Administrador/Operador podrd permitir que una persona pamcupe como
jugador, en un juego o apuesta a través de Sistemas de Juegos de Comunicacion
Electronica, a menos que la persona se encuentre debidamente registrada como
jugador con el Administrador/ Operador de conformidad con lo estipulado por el
articulo 24 del Decreto Ley No. 2 de 10 de febrero de 1998.

Articulo 45. Procedimientos de Registro de Jugadores.
Para que una persona quede registrada como jugador con un Admtnls
Operador debera: SR

1. Enviar una aplicacién para registro en los formularios que para tal fin
el Director. En dicha aplicacién deberéa especificarse la siguiente i



Digitalizado por la Asamblea Nacional

N° 24,678 Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de 2002

Nombre Completo

Direccion Permanente -

Nacionalidad

Edad

Sexo

Profesion u Ocupacion.

- Direccion de Correo Electrénico

2. Aponarlaspmebasqueelonractordetennmparavenﬁcar
¢ laidentidad de la persona.
¢ Ellugar de residencia de la persona.
o La mayoria de edad (més de 18 aos).

 Articulo 40 Registro del Jugador con el Administrador/Operador.
Un Administrador/Operador de Sistemas de Juegos de Comunicacién Electrénica

no podra registrar a una persona en calidad de jugador a menos que.

1. La identidad y la edad de la persona hayan sido verificada de acuerdo al
procedimiento establecido en el Manual de Procedimientos de Control Interno.

2. E} lugar de residencia de la persona haya sido verificado de acuerdo al
procedimiento establecido en el Manual de Procedimientos de Control interno.

CAPITULO |t
De las Cuentas del Jugador

Articulo 47. Obligacién de Abrir Cuenta con el Administrador/Operador. |
Tan pronto como un Administrador/Operador haya registrado a una persona como
jugador tendré que abrir una cuenta a nombre del jugador, denominada Cuenta de
Jugador.

Articulo 48. Verificacién del Jugador

El Administrador/Operador deberd suministrarie al jugador medios de verificacion
de su identidad tales como: un nombre de usuario, un numero Unico de
identificacion o una contrasena, antes de que al jugador se le permita comenzar la
sesion de apuesta y/o antes de que el jugador pueda solicitar un retiro de su
cuenta.

Articuio 49. Manejo de la Cuenta de Jugador.

Ei Administrador/ Operador no podra afectar o utilizar la cuenta de Jugador,

excepto en los siguientes casos.

s Para debitar de la cuenta una apuesta hecha por el jugador en una suma que
el jugador desea apostar en el curso de un juego en &l que esté participando o
vaya a participar.
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s Para de_bitar de la cuenta sumas que estén autorizadas a ser debitadas de
conformidad con las disposiciones de la Junta de Control de Juegos.

o Para remitifle al jugador sumas que mantenga en la Cuenta de W
requerimiento de éste. , <

Articulo 50. Cargos a las Cuentas de Jugadores.

El Administrador/Operador puede efectuar débitos contra las Cuentas de

Jugadores por:
Cargos, costos o gastos en que incurra el Administrador/ Operador por
transacciones u operaciones hechas en la cuenta.

o Servicios brindados por el Administrador/Operador al jugador, a requerimiento
de éste.

El Administrador/Operador podra efectuar los débitos séio si el jugador lo ha
autorizado por escrito.

El Administrador/Operador no podré cobrar un cargo al Jugador Qor concepto de
la apertura de la cuenta o por mantenerla ablerta

Articulo 51, 'rransferencig de Fondos al Jugador.
A solicitud del jugador el  Administrador/ Operador - debera transferir
inmediatamente al jugador los fondos que mantenga en la Cuenta de Jugador.

Artlculo 52 Estado de la Cuenta dol Jugador _

El Administrador/Operador deberd suministrarie al jugador una Ilnea de acceso
electrénico a su estado de cuenta que incluya suficiente informacion para
permitirle al jugador conciliar el estado de su cuenta con sus propios registros.

Articulo §3. Privacidad de la Informacion.

El Administrador/Operador no revelaré a ninguna persona natural o juridica
informacién que de él haya obtenido sobre el registro y la apertura de ia cuenta del
jugador o cualquier informacién relacionada con transacciones o estado de ia
cuenta. “

No obstante lo dispuesfo en el parrafo anterior, dicha informacién podra ser
revelada cuando asi 1o exija la ley o con consentimiento escrito del jugador.

Articulo 54. Prohibicién de Otorgar Créditos.

El Administrador/Operador o el Proveedor de Servicios Especiales no podran, bajo
ninguna, circunstancia otorgar créditos a los jugadores o servir de agentes o
intermediarios para que terceros otorguen créditos a los jugadores.
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Articulo 55. Cuentas Inactivas.
Cuando una cuenta no presente movimientos o transacciones de ningun tipo por
un afto o mas, el Administrador/ Operador deberé remitir cualquier remanente al
. En caso de que no haya forma de hacer lieger el dinero al jugador, &l
mismo serd transferido a una cuenta especial, manejada por el
" Administrador/Operador, la cual estard sujeta a las normas de cuentas inactivas

que rigen para el sector bancario. ~

CAPITULO I
LIMITE EN EL MONTO DE LA APUESTA

Articulo 58. Fijacién de limite en el monto de la apuesta.

Un jugador podrd, por solicitud escrita, dirigida al Administrador/Operador
establecer un limite a 1a suma que desea apostar. El limite puede establecerse
con relacién a un juego especifico; o0 bien en relacién 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 equivaldra a una autoexclusion dei
juego o de la actividad segun se haya establecido la limitacion.

El limite establecido podra ser revocado mediante solicitud por escrito ai
Administrador/Operador. :

Articulo 5§7. Acogida de la Solicitud.
El Administrador/Operador hara efectiva la solicitud de limite o la revocacion
hecha por el jugador tan pronto sea notificado de la misma.

El Administrador/Operador no podré aceptar apuestas hechas por un jugador que
sobrepasen el limite establecido por éste uitimo.

CAPITULO IV
PAGO DE PREMIOS

Articulo 58. Obligacién de Pago inmediato. '

Si un jugador gana un premio al participar en un Sistema de Juegos de
Comunicacién Electronica, ef Administrador/Operador debera pagar el mismo a la
Cuenta de Jugador inmediatamente termine &l evento.
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Articulo §9. Reclamo de Premios. : |

El jugador podrd presentar, ante el Administrador/Operador, un reclamo de
premio, dentro de los treinta (30) dias posteriores a la finalizacién del juego o de la
actividad que genera la apuesta. Cuando el reclamo es presentado el
Administrador/Operador debera resolver en el término de diez (10 dias) el reclamo
0 queja presentada. Si el jugador no esta satisfecho con la decision del

~ Administrador/Operador tendré diez (10) dias hébiles para solicitar al Director que

revise la decision adoptada por el Administrador/Operador. E! Administrador/
Operador y el jugador deberédn suministrarie al Director todos los hechos que
rodeen {a controversia a fin de que este pueda emitir decisién motivada.

El Administrador/Operador debera suministrar un hipervincuio con la Junta de
Control de Juegos a fin de que el jugador pueda remitir su reclamo de manera

electrénica.

Articulo 60. Reclamo ante el Director.
Si el Administrador/Operador no emite una respuesta al reclamo o queja
presentada por el jugador, dentro del término 10 dias habiles, este uitimo, sin

esperar por una decisién, podré presentar su reclamo ante el Director dentro
término de 10 dias habiles, contados a partir del vencimiento del /@_‘
‘_‘\1\10#

concedido al Administrador/ Operador p?:_a_._md-:oclaao-o-le-queja As%"’

Articulo 81. Actuacién del Director.

El Director debera tomar una decisién dentro de treinta (30) dias posteriores al
recibo del reclamo por parte del jugador. La falta de cumplimiento del
Administrador/ Operador de la decisidn del Director debera considerarse un
método inconveniente de operacion.

CAPITULO V
ELIMINACION DE JUEGOS

Articulo 82. Eliminacién de un Juego.

Si un juego o método de apuesta presenta dificultades en su operacién debido a
errores humanos o problemas en el software o el hardware, el Adrinistrador/
Operador deberé notificar inmediatamente Ia situacion al Director y no debera
continuar operando el juego 0 método de apuesta hasta tanto ei problema no sea

corregido.
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Articulo 63. Procedimiento.
Después de investigar las circunstancias que motivaron los problemas de
operacion del juego o método de apuesta, el Director podré, segun sea el caso,

ordenar al Administrador/Operador la devolucién de las cantidades apostadas por
los jugadores y/o los pagos de premios ganados. De igual forma el Director podra

darle al Administrador/Operador cualquier otra orden que considere apropiada.

Articulo 64. Facultad de Retener Premios.

El Administrador/Operador podra retener el pago de un premio si tlene razones
para considerar que el resultado del juego o la apuesta estuvieron afectados per
actividades ilicitas o por funcionamiento inadecuado del Sistema de Juegos de
Comunicacion Electronica no imputable al Administrador / Qperador.

En este caso, el Administrador/Operador debera notificar de inmediato al Director
y no continuara operando ¢! juego

Ei Director, después de investigar fas circunstancias, podrd ordenarie al
Administrador/QOperador, mediante Resoluciéon motivada, a pagar el premio,

devolver las cantidades apostadas o hacer cuatqu:er otra cosa que el Director

considere apropiada a la circunstangia.

Articulo 65. Supervisién del Sistema de Juegos de Comunicacion
Electrénica.

Todo Administrador/Operador designara uno o mas Empieados de Confianza con
piena autoridad para supervisar, dirigir y responsabilizarse por las operaciones del
Sistema de Juegos de Comunicacion Electrénica.

A mas tardar el 15 de enero y el 15 de julio de cada aflo, cada
Administrador/Operador, deberd remitile al Director un reporte sobre oS
empleados a su carge. Cada reporte deberd identificar a cada Empleado de

Confianza y & cada individuo que esté ¢ que haya estado, desde el reg%

reporte anterior, activamente involucrado en la administracién o superv
Sistema de Juegos de Comunicacion Elq:-taérrrw-—

rletas

]
d

Articulo 66. Actividades Permitidas.

El Sistema de Juegos de Comunicacion Electronica debera usarse exclusivamente
para los propdsitos y las actividades autorizadas en el Contrato de Administracion
y Operacion y en las regulaciones de la Junta de Control de Juegos y para ningun
otro proposito.

Articulo 67. Acceso Prohibido.
E! Administrador/Operador no aceptard apuestas de personas menores de
dieciocho (18) afios de edad, aunque estén emancipados.
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Queda expresamente prohibido participar en los juegos y actividades ofrecidas por
los Sistemas de Juegos de Comunicacion Electrbnica en o desde las oficinas o
establecimientos ds un Administrador/Operador.

CAPITULO VI -
APERTURA DE CUENTAS EN INSTITUCIONES FINANCIERAS

Articulo 68. De las Cuentas del Administrador/ Operador.
El Administrador/ Operador debe mantener como minimo las siguientes cuentas
bancarias en un banco o bancos de la jurisdiccion de Panama:

1. Una cuenta en custodia (escrow account) que devengue intereses, a la que
sélo podré accederse con el permiso del Director. Esta cuenta se mantiene
con el tnico proposito de pagar las Cuentas del Jugador si el Administradoi/ -
Operador queda fuera del negocio. El Director podré fijar una formula para

~ determinar la cantidad que debera mantenerse en custodia, que en ningun
caso sera menor que 100 veces la apuesta maxima por juego en el Sistema
de Juegos de Comunicacion Electrénica.

2. Una cuenta en reserva por una cantidad que ha sido agrobada por el
Director para el pago de las apuestas. Et Director podra fijar una formula
para determinar la cantidad, que en ningln caso seré menor que 100 veces

" la apuesta maxima por juego en los Sistemas de Juegos de Comumcacnfm
Electrénica.

El Administrador/Operador no podra usar tales cuentas bancarias aprobadas por
el Director para ningun otro propésito. El Administrador/Operador debera caicular
diariamente las cantidades requeridas conforme a las férmulas, al término de los
dias habiles. Si la cuenta en reserva o la cuenta en custodia disminuyen en
cualquier momento por debajo de la cantidad aprobada el Administrador/Operador
deberd inmediatamente consolidar la diferencia. Si el Administrador/Operador
falla en consolidar ta disminucién por cualquier razén €i debera notificar por
escrito al Director. El Director podra suspender el juego, 6 tomar cualquier accion
disciplinaria que é estime apropiada. El incumplimiento de notificar al Director de
la falla en la consolidacién de las cuentas mencionadas constituye un método
inconveniente de operacion.

CAPITULO VIi
PUBLICIDAD

Articulo 69. Publicidad.

S6lo podrén publicitarse, los Sistemas de Juegos de Comunicacién Electrénica -
que estén debidamente autorizados por la Junta de Control de Juegos.

Si el Director cree que la publicidad es inapropiada podré ordenar la eliminacion
de la publicidad o su modificacion. El Director debera notificar al Administrador/
Operador por escrito y el AdmimstradorIOperador deberd inmediatamente cumplir
la orden del Director.
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El mcumphmierﬁo de levar a cabo la publicidad y las actividades de relaciones
publlcas con decencia, dignidad, buen gusto, honestidad y que no resulte ofensivo
ni atente contra la buena imagen, se considerard como un método inconveniente
de operacion.

P
S
g 7

CAPITULO VIR
QUEJAS Y CONTROVERSIAS CON LOS CLIENTES

Articulo 70. Quejas de los Clientes.

Todo Administrador/Operador de Slstemas de Juegos de Comumcaclén
Electronica debera proveer su o sus sitios en internet con un hipervinculo a la
Junta de Control de Juegos. Los clientes podran presentar sus quejas 0 exponer
cualquier disconformidad ante la Junta de Controi de Juegos.

Si surge una controversia entre un cliente y un Administrador/Operador 0 entre un
cliente y un Proveedor de Servicios Especiales y el cliente dirige su queja al
Director, este ultimo, deberéd investigar los hechos y emitir una decision por escrito
a ias partes dentro de las 30 dias posteriores a la presentacion de la queja.

El no acatar ia decision del Director constituye un método inconveniente de
operacion. | -

- CAPITULO IX
EMPLEADOS DE JUEGO

- Articulo 71. Reportes de ingreso y Cese de Labores de los Empleados.

Para efectos de la emision de las respectivas credenciales de trabajo y de la
efectiva supervision y control de las personas que laboran en la industria del juego
en Panam4, dentro detl término de treinta (30) dias, contados a partir de la fecha
en gue una persona inicie labores como empleados de juego, el Administrador/
Operador debe presentar ante el Director un informe de Condicion Laboral, en el
‘que se proporcione el nombre, nimero de cédula de identidad personal, cargo vy
fecha de inicio de labores de dicho empleado.

En el mismo sentido, dentro de los treinta (30) dias siguientss a la fecha en que
una persona deje de laborar para un Administrador/Operador, éste debera remitir
al Director un informe de Condicion Laboral, que indique el nombre, cédula de
identidad, cargo que desempefiaba el empleado, la fecha a partir de la cual y el
motivo por el que dejé de trabajar para el Administrador/Operador.

Los informes de Condicitn Ios formularios ™
para tales efectos proporci Juegos a $
Aumummdormpum

de
—-4‘-‘_‘._-‘___.
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Con relacion a los informes periGdicos sobre los empieados se aplicara el articulo
53 de la Resolucion No. 92 de 12 de diciembre de 1997.

CAPITULO X
~ DE LAS ORDENES DE EMERGENCIA DEL DIRECTOR

* Articulo 72. Objeto de las Ordenes de Emergencia. .

El Director podré emitir una orden de emergencia para suspender, rescindir,
revocar, limitar o condicionar un Contrato, Certificado de Idoneidad, Certificado de
Consentimiento o Registro de Proveedor, o para requerir gue el Administrador /
Operador no permita el acceso al juego a una persona, 0 que se abstenga de
realizar cualquier tipo de pago a un acceomsta director, dignatario o empleado de

confianza.

Articulo 73. Fundamento de las Ordenes de Emergencia.

Las Srdenes de emergencia se emitiran a través de resolucion motivada, en la que

se describirén los hechos que hayan motivado la decisién adoptada y Unicamente

podrén dictarse cuando concuiran algunas de las siguientes cireunstancias: )

a. Cuando un Administrador / Operador haya incumplido su obligacion de
reportar sus ingresos y/o de pagar la participacion que le corresponde af
Estado de conformidad con lo establecido en este Reglamento

b.  Cuando un Administrador / Operador 0 un empleado de juego haya hecho
trampa en cualquier juego.

c. Cuando [a emision de la orden de emergencia sea necesaria para preservar
la paz, el orden publico, la salud, la seguridad, la moral, el orden y el

- bienestar, de los habitantes y de la industria del juego de la Republica de
Panama.
d. ~ Cuando un Administrador I Operador sea objeto de una medida cautelar 0
de ejecucion. \

El estado de quiebra o la insolvencia del Adm:mstradorl Operador.

Cuando el Administrado / Operador, de tratarse de una persona natural o su
representante legal, tratandose de persona juridica, o la persona natural
inscrita en el Registro de Proveedores o el representante legal de la
persona juridica inscrita en el Registro de Proveedores, o ia persona en
cuyo favor se haya expedido la un Certificado de Idoneidad o un Certificado
de Consentimiento, haya sido declarada penalmente responsable por delito-
doloso, por delito contra la propiedad, contra la fe publica o contra Ia salud
publica.

g. Tratandose de un Proveedor Registrado, cuando el mismo fabrique, venda,
distribuya, ensamble, repare, modifique, programe o arriende equipos o
aplicaciones que no cumplan con los estandares fijados por la Junta de
Control de Juegos o; cuando éste o algunos de sus empleados hayan
programado, alterado o manipulado, de cualquier manera, un sistema de

"o
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juegos de comunicacién electrénica, con la intencién de hacer trampa, de
alterar los criterios normales de seleccion del azar o de hacer mas

el juego a ganar o perder.

Articulo 74. Efectos de las Ordenes de Emergencia.

La orden de emergencia surtird efectos inmediatamente después de su
correspondients notificacién, y la persona contra la cual se emitié la orden de
emergencia, gozaré de los ‘derechos consagrados en el Cap:tulo Xlli de la
Resolucion N° 92 de 12 de diciembre de 1997.

TiTuLo v |
ESTANDARES TECNICOS

| CAPITULO | :
PRINCIPIOS GENERALES

Articulo 75. Objetivos de Ios Estandares.

La operacion de los Sistemas de Juegos de Comunicacién Electronica se
desarrollard en esftricto cumplimiento de los estandares técnicos que se
establezcan en este reglamento y por resolucién del Director. Los estandares
técnicos tienen como objetivo garantizar que el Sistema de Juegos de
Comunicacién Eiectronica es seguro, confiable y que los juegos y apuestas se
desarrollen en forma transparente y limpia.

Articulo 76. Aspectos garantizados.
Los estandares técnicos deberdn garantizar, entre otras cosas, [os siguientes
aspectos del Sistema de Juegos de Comunicacién Eiectronica: i

a. El estricto azar en los juegos del Sistema

b. La conhabilidad del sistema

c. La seguridad del Sistema.

d. La administracién de informacion y generacnén de repories a la Junta de

Control de Juegos.

El Director, al dictar los esténdares técnicos podré abarcar otros aspectos no
incluidos en este articulo que considere necesarios regular. w

Articulo 77. Azar en los juegos del Sistema.

El Sistema de Juego de Comunicacion Electronica debera utilizar un sistema de

seleccion al azar para determinar el resultado de cada jugada dentro del juego. El
sistema de seleccion al azar podré estar basado en un seleccionador al azar de

valores numéricos (RNG) el cual no podré ser predecible, debera estar distribuido

uniformemente sobre un rango y deberé ser independiente estadisticamente, a fin

de garantizar que los resuitados de los juegos se basen en el azar.
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Articulo 78. Confiabllidad del Sistema.

El Sistema de Juegos de Comunicacién Electrénica, no podra queciar fuera de
servicio, salvo por ocasiones excepcionales. Deberan establecerse esténdares
que permitan medir y que garanticen confiabilidad de! Sistema en relacion a los

equipos, sistemas operativos y aplicaciones.

Articulo 78. Seguridad del Sistema. :
El Sistema de Juegos de Comunicacién Electrémca deberé estar disefiado y

operar de tal forma que impida el acceso de terceros a la informacion de los

jugadores, los fondos apostados, el seleccionador al azar de valores. numéricos o
a cualquier ofra érea del Sistema. Deberan establecerse procedimientos
aplicacién peribdica para em_ﬂt&d—del Sistema a atgff
extemos. ©

Articulo 80. Generacion de Reportes.
El Sistema de Juegos de Comunicacién Electrénica deberé administrar

informacion y generar reportes precisos sobre las transacciones que se realicen, la
pureza y confiabilidad de los juegos, las operaciones en general y los eventos que
a juicio del Director deban ser reportados. .

| CAPITULO It
SITIO EN INTERNET

Articulo 81. Requisitos para el Sitio en intermnet o Website. '
Todo Administrador/Operador de Sistemas de Juegos de Comunicacion
Electronica, deberé tener un sitio en internet o website por cada casino o agencia
de apuestas en linea, que deberé mostrar en la pagina principal lo siguiente:

1} Nombre completo y direccién del administrador operador.

2) Numero y fecha de expedicién de la licencia por parte de la Junta de
Control de Juegos de Republica de Panama.

3) Una declaracibn que contenga que los Sistemas de Juegos de
Comunicacion Electrénica estdn regulados por la Junta de Control de
Juegos de la Repliblica de Panamé.

4) Hipervinculos al Sitio en Intermet o Website de la Junta de Control de
Juegos.

5) Uno o méas hipervinculos a una pégina o paginas que incluyan:
ajun resumen del proceso de registro. :
b)un texto que diga que a los menores de dieciocho afios les est4 prohibido

registrarse o participar en apuestas electrénicas.

6) Una advertencia por parte del Administrador/ Operador, dirigida al jugador
en la que se indique que en algunas legislaciones se encuentra prohibido -
realizar y captar apuestas a través de Sistemas de Juegos de
Comumeaaén Elecmruca
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TITULO VI
PROCEDIMIENTOS DE CONTROL INTERNO

CAPITULOI
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL INTERNO DE LOS
ADMINISTRADORES / OPERADORES

Articulo 82, Manual de Procedimiento de Control intemo.

Todo Administrador/Operador deberd someter a la aprobacién del Director un
Manual de Procedimientos de Control Interno, elaborado de acuerdo a los
estandares minimos técnicos y especificaciones establecidas en este regiamento Y
por ias que establezca el Director.

El Manual de Procedimientos de Controles Internos debera garantizar de forma
razonable los siguientes aspectos del Sistema de Juegos de Comunicacion
Electronica:
a. Qué los juegos generados a través del Sistema son confiables y seguros al
estar basados en el azar.
b. Que el Sistema es conﬁable garantizandose la minima probabilidad del que
quede fuera de servicio.
c. Que el Sistema es seguro, esto es lo menos vulnerwle posible al a
de terceros o ataques extemos.
d. Que es Sistema registra, guarda, administra la informacion generada
operacion del mismo, siendo capaz de generar l0s reportes que la Ju
Control de Juegos estime necesarios.

e. El acceso fisico y virtual a los equipos y sistema de computo del Sistema de
Juegos de Comunicacion Electronica estd debidamente organizado y
custodiado, garantizandose en todo momento la seguridad del sistema.

f. Procedimiento para cumplir con los reportes de transacciones financieras y
actividades sospechosas exigidos por las leyes de Prevencion del Delito de
Blanqueo de Capitales.

g. Programas de capacitacion y entrenamientos al personal. Debera incluir un
programa especializado en la aplicacién de las normas para la prevencion
del blanqueo de activos.

h. Procedimiento para la atencién y solucién de quejas por parte de los
jugadores.

Articulo 83.

El Director dictara las especificaciones de seguridad para elaborar el control
interno para organizar y regular el acceso fisico y virtual a los equipos y sistema -
de computo del Sistema de Juegos de Comunicacién Electrénica, asi como para la
administracion, verificacién, monitoreo y registro de la informacién fisica y digital
generada en las transacciones realizadas durante la operacién del sistema de
juegos de comunicacion electrénica. El Director determinara la informacién que es
indispensable registrar, verificar, reportar y monitorear.
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Articulo 84. Aprobacién del Manual de Procedimientos de Control intemo. - .
Siempre que el Director considere que el Manual de Procedimientos de Control
inteno sometido a su consideracién cumple con los Estandares contemplados en
este Reglamento y demés resoluciones que el Director 0 el Pleno emitan sobre la
materia, procedera a aprobar su aplicacion, a través de Resolucién motivada.

Una vez aprobada la implementacién del Manual de Procedimientos de Control
Intemo de un Administrador/Operador, éste debe cumplir a cabalidad con lo
establecido en dicho Manual. El incumplimiento del mismo ser& considerado
come un métado inconveniente de operacion y daré lugar a sanciones por parte de
la Junta de Control de Juegos.

Articulo 85. Reporte de Cunpllmlento del Manual -

Cada Administrador/Operador debe asegurarse, de que un auditor o auditor de
sistemas independiente le remita dos (2) copias de un reporte escrito, en el que
evalle si el Administrador/Operador estad cumpliendo de manera efectiva y
conveniente con los procedimientos contenidos en su Manual.

El Auditor o Auditor de Sistemas independiente haréd referencia a cada evento,
circunstancia o procedimiento descubierto o que llame su atenci6r, por considerar
que no satisface los estandares minimos contemplados en este Reglamento o el
Manual adoptado por el Administrador/Operador.

A mas tardar noventa (90) dias calendario después de ﬁnahzar el affo fiscal, el
Administrador/Operador someterd a consideracion de! Director una copia de!
reporte del auditor o de cualquier correspondencia dtractamente relaclonada

sus procedimientos de control interno. _ '

El reporte del Auditor o Auditor de sistemas independiente se aoompaﬁ
declaracion rendida por el Administrador/Operador, en la que
consideraciones sobre cada punto de incumplimiento anotado por
exponiendo ademés las medidas correctivas adoptadas.

Articulo 86. Modificaciones al Manual de Procedimientos de Control Intemo. .
En el supuesto de que un Administrador/Operador pretenda modificar el contenido
de su Manual de Procedimientos de Control interno, debe someter los cambios a
fa consideracién y aprobacién del Director y no podra implementar los mismos
mientras el Director no haya emitido resolucrbn aprobando las modificaciones

propuestas.

En el evento de que el Director considere que es necesario modificar o adicionar el
Manual! de Procedimientos de Control intemo de un Administrador/QOperador, lo
comunicaré por escrito a éste, quien contard con el término de treinta (30) dias, ..
contados a partir de la fecha en que reciba la correspondiente comunicacion, para
efectuar los cambios, modificaciones o adiciones requeridos y para someter!os a
consideracion y aprobaaén del Director.
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Articulo 87. Estandares Minimos de Atencién al Cliente.

El Administrador/Operador debe tener lineas teléfénicas disponibles para ofrecer
atencién inmediata a los dlientes veinticuatro horas al dia, siete dias a la semana.
EJ nimero de teléfono deberd publicarse visiblemente en et Sistema de Juegos de
Comunicacion Electronica.

Articulo 88. Esténdares Minimos de Control Interno para las Estadisticas. _

a. Et Administrador/Operador debe mantener registros que. incluyan los
porcentajes de premios ganados, jugadas y apuestas realizadas y los
porcentajes de ganadores en funcién de la cantidad de jugadas realizadas
para cada dia, mes actual y afio actual.

b. El personal de gerencia, independiente a las operaciones, revisara a
informacién estadistica por lo menos una vez al mes e investigard cualquier

- fluctuacién mayor o inusual.
c. Las investigaciones que se realicen serdn documentadas.

. TIruLowi
REGISTROS Y SUMINISTRO DE mFonuAcle

CAP{TULO{ -
REGISTROS DE PROPIEDAD

Articulo 89. Registros de Propiedad.

Todo Administrador/Operador mantendra a disposicién del Director o de sus
agentes los siguientes documentos pertenecientes a la sociedad:

Tratandose de una Sociedad Anénima:

1.
2" Una copia de los estatutos de la sociedad y de oualqmer enmsenda a_ _

3.

4
5.
6

7.

8.
9.

Una copia autenticada del pacto social y de cualquier enmienda
realizada a éste.

los mismos. . . vl
Una copia autenticada de la licencia comercial. -
Una lista de todos los dficiales y directores actuales y antenore f
Sociedad.

Las actas de todas las asambleas de accionistas.

Las actas de todas las reuniones de la junta directiva.

Una lista de todos los accionistas de la sociedad, que incluya sus
nombres, direcciones, cantidad de acciones que poseen, y la fecha o
fechas en que las acciones fueron adquiridas.

El libro de certificado de acciones.

Un registro de todos los traspasos del capital social de la sociedad
anénima.

10. Un registro de las cantidades pagadas a la sociedad anénima por la

emision de acciones y de otros aportes de capital. L
/

Traténdose de una Sociedad de Responsabilidad Limitada: L

1.

Una copia autenticada del pacto social y del certificado de constmmén
de ta sociedad.
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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 Ia
.. fecha en que se hayan efectuado los aportes de capital de cada socio,
" 7a fecrm 1 que laparticipacion fue adquirida, y los salarios pagados
por la sociedad.
3. Un registro de todos los retiros de capital o de activos de la Sociedad.

Articulo 90. Otros Registros.

Todo Administrador/Operador mantendrd, a disposicién del Dtrector o de

cualquiera de sus agentes los siguientes registros: _

1. Una lista de los Proveedores de Servicios Especiales con los cuales el

Administrador/Operador ha contratado. -

Una lista de las personas consideradas como empleados de confianza.

Una lista de los juegos y tipos de apuestas autorizados.

Una lista de los jugadores registrados y de la informacién de sus respectivas

cuentas.

Una lista del limite de apuesta de los jugadores.

Un registro de todos los contratos que el Administrador/Operador haya firmado

con proveedores de bienes y servicios cuyo valor por mes sea igual 0 supernior

a dos mil délares (U.S.$ 2,000.00) o cuyo valor total s@a superior a B/

24,000.00 en cualquier periodo de 12 meses.

7. Un registro de todos aquellos contratos inusuales o poco frecuentes cuyo valor
sea superior a diez mil ddlares (U.S.$. 10,000.00)

PO AWN

Articulo 91 Retencion del Registros, _
Cuando el Director o uno de sus agentes asi Io requiera, los Administradores/
Operadores deben suministrarle cualesqunera o todos los registros yio
documentos seflalados en este Capitulo.

Salvo que ei Director disponga otra cosa, cada Administrador/Operador
conservara todos los registros establecidos en este Capitulo, por lo menos cinco
(5) afios después de su emision. El incumplimienty de este requisito sera
calificado como un método inconveniente de operacion.

-

capriTuLO M
OBLIGACION DE SUMINISTRAR INFORMACION

Articulo 92. Informacion que De;aaummismmghlinam;lamnt&f

Cada Administrador/Operador debe reportar trimestraimente al Director el nombre
completo y la direccion de toda persona, incluyendo las agencias de préstamo,
que tenga algun derecho de participar en las ganancias de los juegos, ya sea
como dueiio, cesionario, arrendador o de otro modo; o a quien se haya empefiado
o hipotecado algin interés o participacién en las ganancias, como garantia por
una deuda o depdsito de garantia por la realizacién o ejecucién de algun acto o
contrato.



Digitalizado por la Asamblea Nacional

N° 24,678 Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de 2002 '

Articulo 93. Acceso a Informacién, Presentacion de los Registros, informes
e Inspecciones.

Ningin Solicitante, Proveedor Registrado, Administrador/Operador o persona

contratada o empleada de éste podré rehusarse a:

e Presentar y/o proporcionar los registros, informacién yf/o documentos
solicitados por el Director o por algin miembro o agente de la Junta de Controt
de Juegos debidamente autorizado.

+ A permitir el libre acceso al Sistema de Juegos de Comunicacién Electrénica
en general 0 a cualquier otro medio de comunicacion empleado.

» A permitir el libre acceso a cualquier area de operaciones.

El hecho de rehusarse, interferir o intentar interferir con alguna accion realizada
conforme a io dispuesto en este articulo por el Director o un miembro o agente de
ia Junta de Control de Juegos, se considerara como un método inconveniente de,
operacion.

El personal de la Junta de Control de Juegos, adscrita al Ministerio de Economia y
Finanzas, podrd redactar informes y llevar a cabo inspecciones a los
Administradores/Operadores, que hacen fé publica mientras no se pruebe lo -
contrario, de acuerdo a lo establecido en el articulo 10 de la Ley 97 de 1998.

Articulo 94, Citacién del Administrador/Operador.

El Director podra citar a cualquier Administrador/Operador 0 a sus empleados,
para que comparezcan a testificar ante & o ante sus agentes, con relacién a
cualquier asunto.

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

Ante |a falta de comparecencia 0 de testificacion en la fecha y lugar designado,
salvo que se presente alguna excusa valida, se continuaran con los trémites del
caso y se procedera conforme corresponda, tomando en cuenta ios elementos de
juicio con los que se cuente.

TiTULO VI '
PREVENCION DE LOS DELITOS DE BANQUEO DE CAPITALES

! CAPITULO| _ ,
DE L@lpos DE TRANSACCIONES

Articulo 95. Transacciones Prohibidas

No se iniciaré ningan tipo de transaccién o de operacion con el cllente hasta tanto
éste no se haya registrado y haya abierto una cuenta con el Administrador/
Operador tal y como lo establece el presente Reglamento.
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Articulo 96. Reportes de Transacclones
Ningun Administrador/Operador podré aceptar, recibir, pagar o transferir a un
cliente més de Diez Mil Délares (U.S. $10,000.00) en transaccion alguna, salvo
que antes de ello se sigan los siguientes procedimientos: :
a) Que se trata de un jugador debidamente reglstrado y con cuenta abierta
con el Administrador/Operador.
b) Utilizar los formularios que el Director expida para estos casos, registrando
la siguiente informacion:
1) La fecha de la transaccion
2) Elimporte de la transaccion
3) Elnombre del cliente
4) La direccién permanente del cliente
5) El numero del pasaporte 0 cédula de identidad personal del cliente u
otro nimero de identificacion.
6) El método usado para verificar la identidad y la residencia del cliente
7) Las firmas de las personas que manejaron la transaccién y que
registraron la informacién en nombre del Administrador/Operador.

Articulo 97. Transacciones Mditiples.
El Administrador/Operador deberéd impedir y tomar las medjdas que sean
razonables, para impedir que se incumplan las disposiciones de este capitulo

- mediante multiples transacciones en un periodo de siete (7) dias realizadas por un

jugador o por un jugador con un complice o agente. Los Administradores/
Operadores deberén hacer los esfuerzos que sean necesarios para impedir que se
incumplan los reqmsutos de reportes y de registro del presente Titulo mediante el
uso de una serie de transacciones destinadas a lograr, mdwactamente lo que no
podia se llevado a cabo directamente. _

Para cumplir con lo objetivos de los procedimientos de registro que estan descritos
en este Capitulo, cada Administrador/Operador debera llevar un registro de todas
las transacciones, ocurridas dentro de un periodo de siete (7) dias, entre el
Administrador/Operador y un jugador, a fin de poder determinar si dichas
transacciones en conjunto configuran una de las transacciones a las que se refiere
el articulo 79 de la Resolucién No. 92 de 12 de diciembre de 1997, en cuyo caso
debera ser reportada.

Articulo 98. Transacciones Sospechosas

Las transacciones sospechosas se refieren a todas aquellas transacciones donde
el comportamiento del jugador levante sospechas en virtud a aspectos particulares
del mismo o de las circunstancias que rodean la transaccion, sin tomar en
consideracion la cuantia de la misma.

El Administrador/Operador deberé tener personal calificado para dar seguamlento
al comportamiento, hébitos y costumbres de los jugadores a fin de

establecer con claridad la necpﬂdad.demolsmm una transaccion
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sospechosa con independencia de su cuantia. El Director podra emitir
resoluciones donde se dicte ia politica a seguir en esta materia y se establezca
una guia de transacciones que deben ser calificadas de sospechosas.

-
-

CAPITULO Hi
DE LOS REPORTES DE TRANSACCIONES

Articulo 99. Obligacidn de Presentar Reportes de Transacciones

Todo Administrador/Operador que efectie alguna de las transacciones descritas
en los articulos anteriores debe comunicar al Director y a la Unidad de Analisis
Financiero de la realizacion de la misma y remitirle una copia del correspondiente
registro, al Director, dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha en que se
haya llevado a cabo la transaccion de que se trate. En el caso de la Unidad de
Andlisis Financiero los reportes se entregaran dentro de los primeros cinco (5)
dias de cada mes.

En adicién a lo dispuesto en el parrafo anterior el Administrador/Operador estard
en la obligacion de colaborar con la Unidad de Andlisis Financiero en el ejercicio
de su competencia y proporcionarie, a solicitud de ésta o por iniciativa propia,
cualquier informacion adicional de que disponga, conducente a prevenir la
realizacién de blanqueo de capitales, a fin de que la Unidad de Andlisis Financiero
pueda examinar y analizar la informacion.

Los Administradores/ Operadores deben retener los registros requeridos en este
Titulo durante el término de siete (7) afos, salvo que el Director disponga que
sean conservados por periodos mayores.

Articulo 100. Obligacién de Suministrar informacion Adicional.

Toda informacién que se suministre a la Unidad de Analisis Financiero, por parte
de la Junta de Control de Juegos o de los Administradores/ Operadores , en virtud
del presente Reglamento o en cumplimiento de la legislacion relativa a la
prevencién y castigo del delito de Blanqueo de Capitales, no constituira viclacion
al secreto profesional ni a las restricciones sobre la revelacién de informacion,
derivadas de la confidencialidad impuesta por via contractual o por cualquier
disposicion reglamentaria. ‘ ‘

L

Articulo 101. Confidencialidad en la Informacién Suministrada a las

autoridades.

El Administrador/Operador debera abstenerse de revelar al jugador y a terceros,
que se ha transmitido informacién a la Unidad de Andlisis Financiero o a la Junta

de Control de Juegos, con amreglo a lo dispuesto en este Tituio y en las leyes

respectivas, o que se estd examinando alguna transaccion u operacién, por

sospecha de que pueda estar vinculada al delito de blanqueo de capitales.
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CAPITULO Il
DE LAS INFRACCIONES AL PRESENTE TiTULO

Articulo 102. Cumplimiento de las Normas para Prevencién de Bunm‘op
Activos. )

La Junta de Control de Juegos, como entidad competente para la expliotacion,
supervision, control y fiscalizacion de los juegos de Suerte y Azar y de las
Actividades que Originen Apuestas, estard encargada de velar por el
cumplimiento, por parte de los Administradores/ Operadores, de las normas
establecidas por la Ley 42 de 2 de octubre de 2000 o ia vigente en materia de
prevencion de delito de Bianqueo de Capitales.

Articulo 103. Sancién por Infraccién al Presente Titulo. '

El incumplimiento de las disposiciones establecidas en el Titulo Vil del presente
Reglamento ¢ en la Ley N° 42 de 2 de octubre 2000 o la legislacion vigente en
materia de prevencion del delito de Blanqueo de Capitales, sesé sancionada con
multas de cinco mil dblares (U.S. $5000.00} a un milldbn de dblares (U.S
$1,000,000.00).

TITULO Vil
TRASPASOS DE PROPIEDAD, PRESTAMOS, INVERSIONES

CAPITULO
TRANSFERENCIAS Y GRAVAMENES DE ACCIONES, TITULOS VALORES O
INTERESES

Articuio 104. Transferencia de Intereses o Acciones entre los’
Administradores/ Operadores.

Cuando una persona natural o juridica, propietaria de un interés o una accion de
un Administrador/Operador, pretenda transferir cuaiquier porcién de sus intereses
0 acciones a ofra persona, que también sea en ese momento propietaria de un
interés o acciéon de dicho Administrador/Operador; ambas partes comunicaran por
escrito al Director de la transferencia propuesta, indicando los nombres y
direcciones de las partes, el alcance del interés que se propone transferir y la
prestacion correspondiente.

Ademés, el propuesto cesionario suministrara al Director una declaracion jurada,
expresando la fuente de fondos que utilizara para la adquisicion de dicho interés.

El Director podra requerir que se ie proporcione cualquier informacién adicional
que considere necesaria, llevard a cabo las investigaciones comrespondientes y
reportara los resuitados al Pleno de la Junta de Control de Juegos para que ésta
aprusbe o rechace la transferencia propuesta.
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En caso de que el Plenc de la Junta de Control de Juegos apruebe la
transferencia, podréa entonces la misma ser efectuada de conformidad con los
términos de transferencia que sean sometidos a la consideracion del Director. Las
partes notificarén inmediatamente a la Junta de Control de Juegos cuando la
transferencia del interés o la accion interés se haya realizado efectivamente.

-

Artlcmo‘los Tmuferenciasdolnhmos,ﬂhﬂoo\lalomol\ccionua
Terceras Personas.

Exoeptuando lo dispuesto en las disposiciones relacionadas a satuacaones
emergencia, ninguna persona natural o juridica duefia de algun interés, titulo v
o accibn de un Administrador/Operador, lo transferird de forma alguna a
persona que NO sea en ese momento propietaria de alguna accidn, titulo v
interés de dicho Administrador/Operador, sin antes contar con la autorizacion
Junta de Control de Juegos, para lo cual han de aplicarse las siguientes reglas:

a. La solicitud debe acompafiarse por un documento que evidencie el acuerdo
realizado con el cedente para transferir el interés, titulo valor o la accién
solicitada. Se considerard que la autorizacion del cesionario constituye su
aprobacion a la transferencia.

b. Ei Director podrd requerir que se le proporciones cualquier informacion

' adicional que considere necesaria, llevard a cabo las investigaciones

correspondientes y reportaré los resultados a la Junta de Control de Juegos
para que ésta apruebe o rechace la transferencia propuesta.

C. nguna transferencia se haré efectiva hasta que el propuesto o los propuestos
cesionarios hayan elevado una solicitud y obtenido la aprobacién 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
notificardn inmediatamente a la Junta de Control de Juegos cuando la
transferencia del intenés o de la accién se haya realizado efectivamente.

Articulo 108. Gravimenes Constituidos sobre Intereses, Titulos Valores o
Acciones del Administrador/Operador.

Ninguna persona natural o juridica duefia de algun interés, titulo valor o accién de
un Administrador/Operador, podré constituir un gravamen sobre el mismo, sin
antes contar con la autorizacion del Pleno de la Junta de Control de Juegos para
lo cual han de apllcarse las siguientes reglas:

a. La solicitud de aprobacién para el otorgamiento de un gravamen sobre algun
interés o accion del Administrador/Operador se formulara por escrito ante el
Director, debe explicar todos los hechos relativos a la transaccion, la

naturaleza, términos y condiciones del gravamen y acompadiarse de copias de
los documentos que evidencien la transaccion.

b. La solicitud se acompafiara de una certificacién emitida por el secretario de la
sociedad, de tratarse de una persona juridica, o declaracion jurada rendida por
el Administrador/Operador ante Notario Publico Autorizado, de ser una persona
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natural, que sefiale que los documentos, titulos ylo certificados de acciones
que evidencian la transaccibn permanecerdn dentro del temitorioc de la
Repliblica de Panama. '

c. El Director podra requerir ia presentacion de cualquier ofra informacion,
declaracion o documentacion que estime necesaria. )

d. La autorizacién para el otorgamiento de un gravamen sobre un interés, titulo
valor 0 accién de un Administrador/Qperador, no constituird autorizacion para
ejecutar el interés, titulo o accién gravado, si no media la previa aprobacion de
la Junta de Control de Juegos, para proceder a la correspondiente ejecucion.

Articulo 107. Deberes de las Sociedades Anénimas y de los Agentes.

'Ningun Administrador/Operador, oficial, o director del mismo, propiciard ni
permitird que ningun certificado de acciones, titulo valor u ofro interés, sea
registrado en sus libros o registros a nombre de cualquier persona, agente, sindico
o de cualquier otra persona que no sea el duefio auténtico y iegal de dicha accion,
titulo valor o interés, si no media la previa autorizacién correspondiente.

Articulo 108. Depdésito de Garantia Requerido. P

Excepto que y hasta el grado que se disponga en este Capituio con rel
situaciones de emergencia, ningtn dinero u otro valor que constituya pagte
alguna prestacion para la transferencia o la adquisicion de algun interés, titul@« \=

valor o accion de un Administrador/Operador serd pagado, recibido o utilizado,
hasta que se hayan cumplido todos los requisitos establecidos para tal efecto por
la Junta de Control de Juegos. Sin embargo, cualquier suma de dinero u otros
articulos de valor podran ser colocadas en depésito de garantia, en espera de que
se autorice la transaccién. Cualquier préstamo, hipoteca u otra transaccion entre
las partes o con otras personas, podré ser considerada como un intento de evadir
lo dispuesto en este Reglamento y, como tal, una violacion al mismo.

Articulo 109. Prohibicién de Participar en Operaciones.

Con excepcién de lo dispuesto en relacién con las 6rdenes de emergencia y en el
segunde pdrrafo de este articulo, ninguna persona natural o juridica que se
proponga adgquirir un interés, titulo valor o accién de un Administrador/Operador,
tomaré parte alguna como empleado o de algin otro modo, Hevando a cabo
operaciones en un sistema de juegos de comunicacion electronica, mientras que
su solicitud de contrato o de autorizacién para adquirir dicho interés esté pendiente

de aprobacion.

El empleado que se encuentre en la situacion antes descrita podra continuar
laborando para el Administrador/Operador mientras la correspondiente solicitud se
resuelva, siempre que haya estado empleado por mas de seis meses
consecutivos antes de presentar la correspondiente solicitud; que al momento de
presentar la solicitud, requiera que se le autorice para continuar trabajando
mientras se adopta una decision al respecto.
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Articuio 110. Valores del Adrnini

Todos los valores emitidos por un AdmnmstradorlOpemdor deberan mostrar, a

ambos lados, un texto gue substanciaimente exprese lo siguiente:
“La venta, cesion, transferencia, hipoteca u ofra disposicion de este
valor no es vélida, a menos que sea previamente aprobada por ia Junta
de Control de Juegos de la Republica de Panamé. Si, en algun
momento, la Junta de Control de Juegos considera que el duefio de
este valor no es apto para estar involucrado en la industria del juego en
‘Panama, debera deshacerse de dicho valor.

La Junta de Control de Juegos podré restringir los derechos derivados

de este titulo valor en cuanto a los siguientes aspectos:

a. Pagar o recibir cualquier dividendo o interés. ~
~ b. Ejercer derechos de voto, directamente oa través de algin sindico o
persona designada.

¢. Recibir cualquier remuneracion de parte de la Sociedad Anénima,
por los servicios prestados o por otra causa™.

TITULO IX
REGISTRO DE PROVEEDOR

CAPITULO | o
REGISTRO DE PROVEEDORES

Articulo 111. Informacién Aqlnlnna!_ma_lsamdm de -, S

Especiales.

Si el Director considera que el Proveedor de Servicios Especiales para uno o
varios Administradores / Operadores ejerce influencia sobre ios Sistemas de
Juegos de Comunicacion Electrdnica se requerira de una licencia. En
consecuencia el Director podrd exigirle al Proveedor de Servicios Especiales que
solicite un Certificado de Idoneidad.

Obtenida la licencia el Proveedor de Servicios Esbeciales estara sujeto a todas las
regulaciones de licencia y reporte de la Junta de Control de Juegos

Articulo 112. Costo de la Inscripcién en el Registro.
- La inscripcién en ef Registro de Proveedor tendré un costo de Mil Délares (U.S. $
1,000.00).

Articulo 113. informacién y Documentacién a Aportar,

La solicitud de inscripcién en el Registro de Proveedor, debe acompariarse de:
a) informacién completa sobre el nombre y direccién del solicitante.

b} Descripcion detallada sobre los equipos y/o aplicaciones de que se trate.

ot T
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¢) De tratarse de una persona juridica, debe proporcionarse copia autenticada de
los documentos de constitucion de la sociedad, certificacion expedida por la
autoridad de registro correspondiente, que acredite su exlstencua vigencia,
representacion legal, directores y dignatarios.

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

e) Presentar documentacién que evidencie que el solicitante estd debidamente
autorizado para fabricar, diseflar, desarrollar, administrar, supervisar,
programar, ensamblar, reparar, modificar, vender, arrendar o distribuir los
equipos y/o aplicaciones de que se trate.

f) Presentar declaracion suscrita por el solicitante, en la que haga constar que os
equipos y aplicaciones que possee cumpien plenamente con los pardmetros
exigidos por las leyes y reglamentos aplicables a ia industria del juego en
Panama, y que es de su conocimiento que cualquier infraccion a la legislacion
0 reglamentacion vigente conllevard la remocién de su inscripcién en el
Registro de proveedor. _ _

g) Cualquier otra informacién o documentacion que requiera el Director.

Toda documentacién no oficial presentada por el solicitante debe estar
debidamente autenticada ante Notario Publico Autorizado. Tmatandose de
documentos provenientes del exterior, daben ser autenticadas o apostiltadas por
las autoridades consulares y diplomaticas comespondientes.

Para los Proveedores de Servicios Especiales se solicitara ademas, la infbrmaéién
a que se refieren los incisos ¢, d, f, g, h, i, j, k, n, 0, p, y r del articulo 11 del
presente Reglamento.

Articulo 114. Deber de investigar.
El Director, 0 quien éste designe, podra investiger, si asf lo considera necesario,
los antecedentes, integridad, probidad, calificaciones, competencia, experiencia y
solvencia financiera del Proveedor de Servicios Especiaies antes de ser aprobad

Para cumplir con lo dispuesto en este articulo, se podra solicitar la coopera
los organismos estatales competentes o se contrataran agencias priva

brinden los servicios que se requieran.

Articulo 115. Negacién, Revocacién o Suspensién de la Inscripcién en el

Registro de un Proveedor.

E| Director podra negar una solicitud de inscripcién, revocar o suspender una

inscripcion en ef Registro de Proveedor cuando concurra alguna de las siguientes

circunstancias:

a) El sistema de juegos de comunicacion efectronica no reune los estandares
minimos 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 ia Junta de
Control de Juegos.

¢) A través del sistema de juegos de comunicacion electronica se haya incurrido

en lo dispuesto en el articulo 121 del presente reglamento.
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Articulo 118. Efectos de la Negacion Revocacién o Suspension de la

inscripcién en el Registro de un Proveedor.

El hecho de que se haya negado una solicitud de inscripcion, de que se haya

revocado o suspendido una inscripcion ya verificada, producira las siguientes

consecuencias.

a. No se autorizara la utilizacién de equipos o aplicaciones que sean fabricados,
ensamblados, amendados, reparados, modificados, programados,
mercadeados, vendidos o distribuidos por dicho Proveedor.

b. No se autorizaran los servicios especiales que brinden dichos proveedores, ni
se permitiré que se sigan brindando los previamente contratados.

¢. Cualquier autorizacidn previa para el uso de equipos y aplicaciones
fabricados, ensamblados, amrendados, reparados, modificados, programados,
vendidos o distribuidos por dicho Proveedor, quedara sujeta a revocacion.

d. Ningun equipo o aplicacion nueva podra ser distribuido, vendido, arrendado,
transferido 0.mercadeado por dicho Proveedor para su uso en Panama.

e. Cualquier asociacién o0 contrato entre dicho Proveedor o Proveedor de
Servicios Especiales y cualquier otro Proveedor se daré por terminado, salvo
que el Director disponga lo contrario.

TITULO X
DE LA SUPERVISION DE LA JUNTA DE CONTROL DE JUEGOS

CAPITULO!
FACULTADES

Articulo 117. Facultades ' _

Las disposiciones del Titulo XIH de la Resolucidon No 92 de 12 de diciembre de
1997 regularan, en todo lo que sea aplicable, las facultades de la Junta de Control
de Juegos para ejercer supervision sobre los Administradores/ Qperadores.

TITULO XI
INCUMPLIMIENTOS

CAPITULO !
RESCISION, SUSPENSION RESOLUCION O REVOCACION DEL CONTRATO,
CERTIFICADO DE IDONEIDAD O CREDENCIAL DE TRABAJO

Articulo 118. Condenas Penales a Titulares de Certificados de idoneidad,
Credenciales de Trabajo o de la Inscripcion en el Registro de Proveedor.

La Junta de Control de Juegos podra revocar. o suspender un Certificado de
ldonsidad o Credencial de Trabajo cuando su titular:
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= Haya sido condenado por wnpter un delito contra la propiedad, la fe publica,

 la salud pubiica;
» Cuando haya infringido la leglslac:rbn vigente en materia de juegos de suerte y

azar y actividades que originan apuestas,

=« Cuando no sea o haya dejado de ser una persona con la competencia,

capacidad vy reputacion para ser portador de un Certificado de idoneidad o
credencial de trabajo;

= Haya obtenido el certificado de idoneidad o la credencial de trabajo
suministrando informacion falsa o a través de cualquier otro medio

inapropiado.

La decision se adoptard a través de resolucién motivada, admitiéndose en su
contra recurso de reconsideracién y de apelacién en el efecto devolutivo.

Articulo 119. Condenas Penales al Administrador/Operador 0 a un
Proveedor Registrado.

La Junta de Control de Juegos podréd resolver o suspender un Confrato o revocar
la inscripcién de un Proveedor, cuando el Administrador/Operador o el Proveedor
Registrado, segun sea el caso, haya sido condenado por cometer un delito doloso,
contra la propiedad, 1a salud publica o la fe publica.

La decision se adoptaré a través de resolucién motivada, admitiéndose en su
contra recurso de reconsideracion, en el efecto devoiutivo.

Articulo 120. Traspaso de Operaciones.

En caso de que la operacién o propiedad 'de un sistema de juegos de

comunicacion a distancia sea traspasada a un acreedor que no cuente con la
calificacién necesaria para administrar y operar un sistema de juegos de
comunicacion Electronica, el Administrador/Operador debera notificar al Director

- de tal situacion 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 operaciones de juego.

Articulo 121. Trampa.
Todo el que valiéndose de cualquier medic o mecamsmo altere distorsione

incremente o cancele una apuesta o jugada, luego de oonocer Io§495m AR’
juego o del _e\{ento sujeto a apuestas, reclame, cobre, reciba o intente (AS
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manipule de cualquier manera un dispositivo de juego o equipo asociado con ia
intencién de engafiar, timar o estafar, 0 que, de cualquier forma, engalie al
publico, imponga condiciones indebidas, afecte o altere la selectién de los criterios
normales de ia suerte y el azar que determinan los resultados del juego o haga
més proclives las probabilidades de ganar o perder; incurre en una infraccién al
presente reglamento.

Articulo 122. Métodos Inconvonlenm de

Ademés de otros que considere el Director, los slgulentes actos u omisiones seran
considerados como métodos inconvenientes de operacion y darén lugar a la
imposicibn de sanciones pecuniarias y/o a la rescision administrativa del
respectivo Contrato de Administracién IOperacién: '

a) No ejercer la discrecidon y el sano juicio para prevenir incidentes que
podrian reflejarse negativamente sobre la reputacion de Panama e incidir
en detrimento del desarrolio de la industria del juego.

b) Lievar a cabo actividades de publicidad y de reiaciones publicas que
atenten contra ia decencia, la dignidad, el buen gusto, la honestidad o que
tengan carécter ofensivo.

c} Atender, patrocinar, emplear O asociarse, ya sea soc:almente 0 en asuntos
comerciales, con personas de reputacion deshonrosa o con quienses tengan
antecedentes penales, o emplear, ya sea directamente o a iraves de
contrato, 0 de cualquier otro medio, a cualquier firma o individuo que,
debido a sus métodos no éticos de operacion, pueda resultar responsable
de dafiar la reputacién de la Republica de Panamé 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 solicitario,
aun cuando asi lo haya requerido el Director o la Junta de Control de
Juegos.

e) Emplear en cualquier operacion de juego a alguna persona declarada
cuipable por un tribunal por el delito contra la propiedad, la sailud publica o

~ la fe publica; a alguien que haya incurrido en lo dispuesto en el articulo 140,
de la Resolucibn No 92 de 12 de diciembre de 1997, ya sea como
Administrador/Operador, empleado de juego o jugador, asi como a un
empleado de un Administrador/Operador, que haya sido causante de ia
resolucién o suspension del Contrato suscrito entre el Estado y dicho
Administrador/Operador.

f) Incurrir en lo dispuesto en el articulo 140 dé la Resolucion No 92.

g) No llevar a cabo las operaciones de juego de conformidad con las normas
debidas de la costumbre, el decoro, la legalidad y la decencia, de tal
manera que se ponga en duda la reputacién de la Republica de Panama,
en detrimento de la industria del juego.

h) Extender crédito a un cliente.

i} Negar, limitar 0 entorpecer ai Dlrector 0 a un miembro de la Junta de
Control de Juegos la realizacién de inspecciones, el acceso a
documentacion, a informacion, al Sistema de Juego de Comunicacion
Electrénica, al uso del software, al codigo de objeto, codigo de fuente o a
cualquier ofro medio empleado para el desarrollo de las actividades del
Administrador/Operador.
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j) No conservar los registros que exige este reglamento durante el térm:no

establecido para sllo.
k) Incumplir con el Manuai para los Procedimientos de Controles lrptpmes

aprobado por el Director.

i) Incumplir ias leyes y los reglamentos aplicables a sus operaciones.

CAPITULO Il
SANCIONES PECUNIARIAS

Articulo 123. De las Multas.

Las infracciones a las normas contenidas en este Reglamento seran sancionadas
con muita, no menor de MiL DOLARES (U.S $1,000.00} ni mayor de CINCUENTA
MIL DOLARES (U.S $50,000.00), impuesta por el Director.

Articulo 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 sancion impuesta.

Articulo 125. Jurisdiccién Coactiva.

Toda muita impuesta a causa de infracciones a las normas contenidas en este
Reglamento, debe cancelarse dentro del término de las cuarenta y ocho (48)
horas siguientes a la fecha en que la Resolucion corespondiente quede
ejecutoriada. De no cancelarse en el término antes sefialado y hasta que la Junta
de Control de Juegos no astablezca el juzgado ejecutor, se procedera a remitir
copia de la resolucién respectiva a la Direccion General de Ingresos del Ministerio
de Economia y Finanzas, a fin de que se efectie el cobro correspondiente, por via
de jurisdiccion coactiva.

SEGUNDO: Esta Resolucion empezaré a regir a partir de su promulgaclén en la

Gaceta Oficial.
'PUBLIQUESE Y CUMPLASE
NORBERTO DELGADO DURAN
Ministro de Economia y Finanzas
Presidente
ALVIN WEEDEN GAMBOA : MANUEL DE LA HOZ
Contralor General de la Republica Asamblea Legislativa
Miembro Principal : Miembro Principal
HERBERT YOUNG RODRIGUEZ

Secretario Ejecutivo
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CONSEJO DE GABINETE
RESOLUCION DE GABINETE N2 110
(De 1 de noviembre de 2002)

“POR LA CUAL SE AUTORIZA AL ADMINISTRADOR DE LA
AUTORIDAD MARITIMA DE PANAMA PARA SUSCRIBIR EN NOMBRE
DEL GOBIERNO DE LA REPUBLICA DE PANAMA EL ACUERDO DE
DONACION A CELEBRARSE ENTRE ESTA Y EL GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DE JAPON”.

'EL CONSEJO DE GABINETE
CONSIDERANDO:

Que entre los planes de La Autoridad Maritima de Panamé,
~estd el desarrollo del- ‘Proyecto ‘Desquero a Pequeﬁé
Escala, en las comunldad;s de ﬁoca Parafa y Pedasi, en
las provincias de Herrera y Los’ Santos respectlvamente,
lo que contrlbulra a fortaiecervla pescéﬁartesanal en

dicha reglon

Que con el . objeto de contrlbulr a la ejecuc1on del

S S Sl 'l

citado proyecto, el Goblerno_“de» la Republlca de Japén

extenderad al. Goblerno de l;. Republ;ca e’ Panama, una

donacidén que se hara efectlva durante :El periodo

comprendide entre la fecha que entre en v1gor el acuerdo

que la rsgule y el 2 de marzo del goo-ﬂ a menos gue
. P .

dicho periodo sea prorrogado -por mutud acuerdo entre las

autoridades concernientes a los dos gobiernos.

Que la citada donacién seri utilizada por el Gobierno de
la Repiiblica de Panamé@ apropiada y exclusivamente para
la adquisicién de los productos de la Repilblica de Japén

o de 1a Repiblica de Panamd y los servicios de
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nacionales japoneses o panaméﬁos, gue a continuaciﬁn ge
mencionan: -
a. Productos vy servicioé necesarios para la
construccidn de rampi,
camino de accessc y ocras  instalaciones

relacionadas;

b. Un vehiculo y equipo necesario para la
ejecucidn del proyecto y )
servicio necesario para la adquisiéién de
ellos; vy |
c. Servicios necesarios para el transporte de los
prcductos arriba citados en a y b hasta los
Puertcs de la Repiblica de LPanamé y los
servicios necesarios para su transporte interno

en la Repiblica de Panami.

- Que no cobstante lo antes sefialado, la donacién podri ser

utilizada cuando los dos gobiernos lo estimen necesario,

para la adgquisicién de . los productos y los equipos de

1 J'-..

las especies antes, descrltas, cuyo pals de origen no sea

el de 1la Republlca de Japon ni de la~Republlca de Panami

Que el Goblerno de la Republlca e?Panama‘o laiautorldad

designada qur', él concertaré contratos-—~ 'en  yenes

.:..-

japoneses, con naczonales japoneses para lawadqulslclén

-r—!r[

de los productos y serV101os senalados : Tales contratos

- ‘,' ‘v

deberan ser verificados por ‘el Goblernc dg Aa Repiblica

.

de Japdn a fin de ser aceptados para laknonaC16n.
4 - .
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Que el Gobierno de ia‘Repﬁpiiégude-Jaﬁén llevard a cabo
la donacidén efectuandc pagos en yenes japoneses, para
cubrir las obligaciones contraidas por el Gobierno de la
Repfiblica de Panamd o 1la autoridad designada por &1,
bajd los contratos verificados de acuerdo con 1lo
estipulado en la presente resolucidn, acrediténdolos a
una cuenta que se abrird a nombre del Gobierno de la
Repiblica de Panamid, en un banco designado .por el
Gobierno de la Repiblica de Panamd © la autoridad

designada por él.

Que mediante Nota DT/468 de 17 de septiembre de 2002. el

Ministerio de Relaciones Exteriores remitié a _la

Autoridad Maritima de Panami, copia del canje de notas
entre ‘el Gobierno,kK de 1la Replublica de Japdn y del
Gobierno de la Reptiblica de Panamid concerniente al
Proyecto de Desarrollo Pesquero a Pequeﬁé Escala en la
comunidad de Boca Parita 'y Pedasi, dende se manifiesta
la intencidén de parte del Gobierno de-La Repiblica de
Japén a realizar la donacidn descrita f. del Gobiernco

Nacional de recibir dicha donacién.

Que de acuerdo al Numeral 1 del Articulc Tercero del
- Decreto Ley No.7 de 10 de febrero de 1998, la Autoridad
- Maritima de Panama tiene entre sus principales objetivos

administrar, promover, regular-~proyectar y eljecutar las

politicas, estrateq1as. normas 1egales y reglamentarias,

{4
planes vy programas ~que ‘estén relaczonados, de manera

Ay

]
desarrolle del Sector Marf%zmoé‘

R R ‘ _.___,,..‘-__ - B, ==
i .’ -' J N j,’- A p— N ,;’:--t- e »:1':?-‘_:'\", wd ")’ 'l

directa, 1ndlrecta 0 conexa) " ton el. fu@glonamlento v
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5 ERRET sy S G
Que la act1v1dad objetozde Ta donacmon seﬁalq#a en esta
'\ \ ( M\

resolucién fge ajusta a lasq actlvxdades proplas de la

s:;’

o *:...3

Que para que la Renubllca de Pénama reclba la donac1on

s ~! *\.\

sefialada del Gonlerno de la Republlca de Japon,.se hace

necesario ouse r1L¢L ‘un concrato entre ambos goblernos

]

-
-

LI
Fa - e

Por lo anterior, y con.f;n&aﬁéhﬁb en lo que establece el
articulo 19%, Ordinal 3 de la Constitucidn Politica de
la Repliblica de Panami, que otorga al Consejo de
Gabinete, entre otras, la funcidén de abordar la

celebracién de los contratos.
RESURELVE:

VARTICULO-PRIMEROQ Autorizar al Administrador de la
Autoridad Maritima de Panami para gue
en nombre Y representacién del
Gobierno de la Repiblica de Panama
suscriba Contrato de Donacién con el
quierno de la Repiblica de Jépén,
para el desarrcllec del Proyecto
Pesquero a Pequefia Escala en las

comunidades de Boca Parita y Pedasi.

ARTICULO SEGUNDO: Esta Resolucidn comenzara a reglr a

partir de su aprobaczon

COMUNIQURSE Y PUBLIQUESE

Dado en la Cludad de Panal'né; a los (1?) dias del mes de noviembre del afio dos mil dos (2002).
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MIREYA MOSCOSO ' ALEXIS PINZON ;
Presidenta de la Republica Ministro de Salud Encargado
ARNULFO ESCALONA AVILA _ JOAQUIN JOSE VALLARINO Hit
Ministro de Gobierno y Justicia ' ~ -~ Ministro de Trabajo y Bienestar Social
JOSE MIGUEL ALEMAN VICTOR JULIAO GEL.ONCH
Ministro de Relaciones Exteriores Ministro de Comercio e Industrias, Encargado
NORBERTO DELGADO DURAN , MIGUEL CARDENAS
Ministro de Economia y Finanzas , Ministro de Vivienda /!
DORIS ROSAS DE MATA _ ' PEDRO ADAN GORDON
Ministra de Educacidén ' Ministro de Desarrollo Agropecuano
VICTOR JULIAO GELONCH {(VONNE YOUNG
Ministro de Obras Pablicas o Ministra de la Juventud, la Mujer,

RICARDO MARTINELLI : la Nifez y la Familia, Encargada
~ Ministro para Asuntos del Canal .

IVONNE YOUNG
Ministra de la Presidencia y
Secretaria General del Consejo de Gabinete

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

NORMA TECNICA
DGNTI-COPANIT-ISO- 9004 : 2000

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD.
"DIRECTRICES PARA LA MEJORA DEL
DESEMPENO

ICS: 03.120.10

DIRECCION GENERAL DE NORMAS Y TECNOLOGIA lNDUbTRlAL
(DGNTI)

Comision Panameia de Normas Industriales y Tecmcas (COPA'\IIT)
APARTADO POSTAL 9658 Zona 4 Rep. de Panama




60 3 Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de 2002 N°24,678

INFORME
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—1’a presente norma es una armonizacién de la norma ISO 9004 : 2000, de la
traduccién oficial en espafiol por cuenta de 7 comités miembros de ISO, que
certificaron la conformidad de la traduccion en relacion con las versiones inglesa y

francesa.

En esta etapa de proyecto, ha sido sometida a un periodo de encuesta publica de
sesenta (60) dias. '

Esta norma DGNTI COPANIT 9004-2000 ha sido oficializada por el Ministerio

- deComercio e . Industrias mediante Resolucion
N° <4 de / de /D¢ 2002, y publicada en Gaceta oficial
N° del de de 2002.
Coordinador
Ing. Francisco De La Barrera T. - DGNTI. Ministerio de Comercio e

Industrias
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_ MINISTERIO DE COMERCIO E INDUSTRIAS
DIRECCION GENERAL DE NORMAS Y TECNOLOGIA INDUSTRIAL
RESOLUCION N° 419
(De 11 de octubre de 2002)

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

CONSIDERANDO:

1. Que de conformidad a lo establecido en el articulo 93 del Titulo I de la
Ley N° 23 de 15 de julio de 1997, la Direccion General de Normas y
Tecnologia Industrial (DGNTI), de! Ministerio de Comercio e Industrias, es
el Organismo Nacional de Normalizacion, encargado por el Estado del
proceso de Normalizacién Técnica, y es la facultada para coordinar los
Comités Técnicos y someter los proyectos de Normas, elaborados por la
Direccién General de Normas y Tecnologia Industrial, o por los Comités
Sectoriales de Normalizaci6n a un periodo de discusién puablica.

2. Que este proyecto de Norma Técnica DGNTI-COPANIT ISO 9004: 2000,
fue sometido a un periodo de encuesta piblica por sesenta (60} dias, a
partir del 20 de marzo de 2001. '

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: | 'Adoptar la Norma Técnica DGNTI-
COPANIT-ISO 9004: 2000. SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD. DIRECTRICES PARA LA MEJORA DEL DESEMPENO,

‘de acuerdo al tenor siguiente:
INDICE

0  INtroducCion .....c.ceievveesenecessansses veeseseseesssssesasessressesesanesneasaestesatesrasene
0.1 Generalidades. .........cccveereereremeiorsmssssemssrsiansssnnssssarssstseossssnnsssvasesaseasess:
0.2 Enfoque basado en ProCeso0S........ceeevereescsisiisisarssrnsmssrsnsssssssissssssinaes
0.3 Relacion con la Norma ISO Q001 ...nmiciienniiinnnnetinene ’
0.4 Compatibitidad con otros sistemas de gestion ...........ccoivsecuneciinenens

Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para la mejora del..............

3  Términos y definiciones .........cvcveeeuevesecceriresisssnesiannnannes Leeeretennees rennens
4 Sistema de gestién de la calidad ........... eaesensteeranesassreasrarsasasaatiassesssanrens
4.1 Gestion de SISIEMAS Y PrOCESOS.....cocrurcrvraecassersersrrssnssnssssssassssasscsnasssns
4.2 DOCUMENIACION ..cccviniinirririninieessssnrsrssessaniansncsansesearaisnssnsasinsasssssnenes
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L 4.3 Uso de los principios de gestién de la calidad.............. ceeseeneeneenriie s
8 Responsabilidad de la direccién
T 5.1 Orientacion GENEral ...........cocoovieeuieeeeeeeeeeeeeeee st e,

N , 5.2 Necesidades y expectativas de las partes interesadas
5.3 Politica de la calidad

, 5.4 Planificacion ...........cccciimiinicsieniccnitn e s s
3.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion........ccccevreeevvereeenivnennne.

5.6 Revision por 1a direCCiOn.........ccovvievnieniieveeereeesressinssseersee e cenrenns

6  Gestion de [0S TECUTSOS ..ovvvieieeeeecee e eemnead ereeenerreeeeaees

6.1 Orientacién general .......uevvvvvvveeenenn. etennrbeaterrriteeeeeereeaaanranrranannrrrens

6.2 Personal.........cooiiiiiiiiiriiiic et naae e s ennee e nens

.............................................................

.........................

-------------------------------------------------------------------------

6.4 Ambiente de trabajo.................... SR Hbe et a e e s
6.5 Informacion............coeeu.ee.. et ee it te et aeae et ere et ennreseasanenrnas
6.6 Proveedores y alianzas ................... ettt eee ot e teaanabeere e e et e s
6.7 Recursos NatUrAles. .......ccvviiieiieere e s ere e nan e s e
6.8 Recursos financieros .............. emsaeeeeeeteeeteeetiesaaasatnbnteaoonasaataeeesaatetaaa
7 Realizacién del producto ............. e eeeteeeeerteesoae e tesaeeesnee et et naee st
7.1 Orientacion ZEeneral .........cccoeeceeriiiiiiiiiniiree i csseresaane e
7.2 Procesos relacionados con las partes interesadas...........coceeeeeenienennn
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Prologo

ISO (la Organizacién de Normalizacion) es una fec.ieracién mundial de
organismos nacionales de normalizacion (organismos mter_nbro? de }SO). El
trabajo de preparacion de las normas normalmente se realiza a' traves de l(_)s
comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado eh una materia
para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar
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representado en dicho comité. Las organizaciones, piblicas y privadas, en
coordinacién con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora
estrechamente con la Comision Electrotécnica (CEI) en todas las materias de
normalizacién electrotécnica. :

/ Las Normas son editadas de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 3
- de las Directivas ISO/CEI. '

Los Proyectos de Normas (FDIS) adoptados por los comités técnicos son
enviados a los organismos miembros para votacién. La publicacion como
Norma requiere la aprobacién por al menos el 75% de los organismos
miembros requeridos a votar.

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de
esta Norma puedan estar sujetos a derechos de patente. I1ISO no asume
responsabilidad por la identificacion de cualquiera o todos los derechos de
patente.

La Norma , [SO 9004, ha sido preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176,
Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad, Subcomit¢ SC 2,
Sistemas de la Calidad.

Esta segunda edicion de la Norma ISO 9004 cancela y reemplaza a la Norma
ISO 9004-1:1994, que ha sido revisada técnicamente. El titulo ha sido
modificado para reflejar lo extenso del sistema de gestién de la calidad.

Muchas de las normas existentes dentro de la familia ISO 9000 se revisarén.
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 gestion de la calidad. La Norma 1SO 9001 esta orientada al aseguramiento
de la calidad del producto y a aumentar la satisfaccion del cliente, mi.e'ntras |
que la Norma 1SO 9004 tiene una perspectiva mas amplia sobre la gestion de
la calidad brindando orientaciones sobre la mejora del desempeiio.

Los anexos A y B de esta norma son iinicamente informativos.
Prélogo de la version en espaiiol

' Esta norma ha sido traducida por el Grupo de Trabajo " Spanish ‘Translation
Task Group” del Comité Técnica ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la

calidad, en el que han participado representantes de los orgamsmos nacionales
de normalizacion y del sector empresarial de los siguientes paises:
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Argentina, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Espaiia, Estados Unidos de
Norte América, México, Pert, Uruguay y Venezuela.

Igualmente, han participado en ia realizacién de la misma representantes de
COPANT (Comision 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 normalizacion, con la que se
consigue unificar la terminologia en este sector en lengua espaiiola.

0 Introduccién

0.1 Generalidades

La adopcién de un sistema de gestién de la calidad deberia ser una decisién
estratégica que tome la alta direccién de la organizacion. El diseiio y la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad de una organizacion
esta influenciado por diferentes necesidades, objetivos particulares, los
productos que proporciona, los procesos que emplea y el tamafio y estructura
de la organizacién. Esta Norma se basa en ocho principios de gestion de la
calidad. Sin embargo, la intencion de esta Norma no es implicar uniformidad
en la estructura de los sistemas de gestion de la calidad ni en la

documentacion.
El propdsito de una organizacion 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 desempefio global de una organizacién y
sus capacidades.

La aplicacién de los principios de la gestion de la calidad no sélo proporciona
beneficios directos sino que también hace una importante contribucion a la
gestion de costos y riesgos. Las consideraciones (!e beneﬁci‘os, costos Yy
gestion de riesgos, son importantes para la organ.izamén, sus chentef y otras
partes interesadas. Estas consideraciones, en relacién con el desempefio global

de la organizaci6n, pueden tener impacto sobre:
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la fidelidad del cliente,

la reiteracion de negocios y referencia o recomendacion de la empresa,

los resultados operativos, tales como los ingresos y participacion de

mercado,
las respuestas répi&as y flexibles 2 las oportunidades del mercado,

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

la alineacion de los procesos que mejor alcanzan los resultados
deseados, . ‘

la ventaja competitiva mediante capacidades mejoradas de |la
organizacion,

la comprensién y motivacion de las personas hacia las metas y objetivos
de la organizacidn, asi como participacion en la mejora continua,

la confianza de las partes interesadas en la eficacia y eficiencia de la
organizacion, segun demuestren los beneficios financieros y sociales del
desempeiio, ciclo de vida del producto y reputacion de la organizacion,

la habilidad para crear valor tanto para la organizaciéon como para sus
proveedores mediante la optimizacion de costos y recursos, asi como
flexibilidad y velocidad de respuesta conjuntamente a mercados
cambiantes. :

0.2 Enfoque basado en procesos

Esta Norma promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos para el
desarrollo, implementacion y mejora de la eficacia y eficiencia de un sistema
de gestion de la calidad, con el fin de alcanzar la satisfaccion de las partes
interesadas mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz y eficiente, uene que
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir ia
transformacién de elementos de entrada (inputs) 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 aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con :
la identificacién e interacciones entre estos procesos, asi como su gestidn
puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del
propio sistema de procesos, asi como sobre su combinacidn e interaccion.

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

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,
b) la necesidad de considerar los procesos en términos del valor que apbrtan,

c) la obtencién de resultados del desempeiio y eficacia de los procesos, y

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

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

pltulos 4 a 8 Esta figura muestra que las partes interesadas juegan un papel
s1gmﬁcat1vo para definir los requisitos como elementos de entrada. El
seguimiento de la satisfaccion de las partes interesadas requiere la evaluacion
de la informacién relativa a la percepcion de las partes interesadas acerca de si
‘la organizacion ha cumplido sus requisitos. El modelo de la ﬁgura I no reﬂe_]a
los procesos de una forma detallada. TN : o
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Mejora cortinua del sistema -
de gastion de calided

! 1
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Figura 1 — Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en
procesos

0.3 Relacién coﬁ la Norma ISO 9001

Las ediciones actuales de las Normas ISO 9001 e ISO 9004 se han
desarrollado como un par coherente de normas para los sistemas de gestion de
la calidad, las cuales han sido disefiadas para complementarse entre si, pero
que pueden utilizarse igualmente como documentos independientes. Aunque
las dos normas tienen diferente objeto y campo de aplicacion, tienen una
estructura similar para facilitar su aplicacién como un par coherente.

‘La Norma ISO 9001 especifica los requisitos- paré un sistema de gestion de la

calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones, para certificaciéon o con fines contractuales. Se centra en la
eficacia del sistema de gestién de la calidad para dar cumplimiento a los
requisitos del cliente.

La Norma ISO 9004 prbporciona orientacidén sobre un rango mas amplio de
objetivos de un sistema de gestion de la calidad que la Norma ISO 9001,

- especialmente para la mejora continua del desempefio y -de la eficiencia

globales de la organizacién, asi como de su eficacia. La Norma ISO 9004 se
recomienda como una guia para aquellas organizaciones cuya alta direccion
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desee ir mis alla de los requisitos de la Norma ISO 9001, persiguiendo la
mejora continua del desempefio. Sin embargo, no tiene la intencion de que sea
utilizada con fines contractuales o de certificacion.

Para mayor facilidad del usuario, e! contenido bésico de los requisitos de la
Norma ISO 9001 se ha incluido en recuadros a continuacién de los apartados
correspondientes de esta Norma .

La informacion identificada como "NOTA™ se presenta a modo de orientacién
para la compresion o clarificacion.

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion

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

Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para la mejora del

Desempeiio
I Objeto y campo de aplicacion

Esta Norma proporciona directrices que van mas alld de los requisites
establecidos en la Norma ISO 9001, con el fin de considerar tanto la eficacia
como la eficiencia de un sistema de gestion de la calidad y por lo tanto el
potencial de mejora del desempefio de la organizacién. Si se compara con la
Norma ISO 9001, los objetivos relativos a la satisfaccién del cliente y a la
calidad del producto se extienden para incluir la satisfaccién de las partes

interesadas y el desempefio de la organizacion.

Esta Norrna es aplicable a los procesos de la organizacion y por lo tanto se

pueden difundir en la organizacion los principios de gestion de la calidad en
los que esta basada. El objetivo de esta Norma es la consecucion de la mejora
continua, medida a través de la satisfaccion del cliente y de las demas partes

interesadas.

Esta Norma estd constituida por orientaciones y recomendaciones y no ha ’
sido concebida para su uso, contractual, reglamentaria o en certificacion ni
tampoco como una guia para la implementacién de la Norma ISO 9001.
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: /"%,V Referencias normativas

El documento siguiente, contiene disposiciones que, a través de referencias en
este texto, constituyen disposiciones de esta Norma. Como la norma de
referencia esta 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 Nomma que estudien la posibilidad de aplicar la
edicion mas reciente del documento normativo citado abajo. Los miembros de
CEI e ISO mantienen el registro de las Normas vigentes ISO 5000:2000,
Sistemnas de gestion de la calidad ~ Fundamentos y vocabulario.

3 Términos y definiciones

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

Los términos siguientes, utilizados en esta edicién de la Norma 1SO 9004 para
describir la cadena de suministro, se han cambiado para reflejar el vocabulario
actualmente en uso:

proveedor » Organizacion . _ p Cliente (partes interesadas)

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

4 Sistema de gestion de la calidad

4.1 Gestion de sistemas y procesos

Dirigir y operar una organizacion con éxito requiere gestionarla de una manera
sistematica y visible. El éxito deberia ser el resultado de implementar y
mantener un sistema de gestion que sea disefiado para mejorar continuamente
la eficacia y eficiencia del desempefio de la organizacién mediante la
consideracién de las necesidades de las partes interesadas. Gestionar una
organizacion incluye gestionar la calidad entre otras disciplinas de gestion.

La alta direccién deberia establecer una organizacion orientada al cliente :

a) mediante la definiciéon de sistemas y procesos claramente comprensibles,
gestionables y mejorables, en lo que a eficaciay eficiencia se refiere, y
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b) asegurdndose de una eficaz y eficiente operacién y control de los procesos,
asi como de las medidas y datos utilizados para deterrmnar el desempeiio
satisfactorio de la organizacion. :

Ejemplos de actividades utiles para establecer una organizacion orientada al
cliente son :

— 6gﬁmr y promover procesos que lleven a mejorar el desempefio de la
rganizacion,

—  adquirir y utilizar informacién y datos del proceso de manera continua,

—  dirigir el progreso hacia la mejora continua, y

— utilizar métodos adecuados para evaluar la mejora del proceso, tales
como autoevaluaciones y revisiones por parte de la direccién.

En los anexos A y B se dan, respectivamente, ejemplos de autoevaluacién y de
procesos de mejora continua.
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ISO 9001:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos

4 Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de
esta Norma.

La organizacion debe

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion,

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

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

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

e) realizar el seguimiento, la medicidn y el analisis de estos procesos, e

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

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

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

NOTA: Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que se ha
hecho referencia anteriormente deberian incluir los procesos para las actividades de gestion,
la provision de recursos, la realizacion del producto y las mediciones.
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-c‘&‘ Documentacion

La direccion deberia definir la documentacién necesaria, incluyendo los
registros pertinentes, para establecer, implementar y mantener el sistema de
gestion de la calidad y para apoyar la operacion eficaz y eficiente de los
procesos de la organizacion.

La naturaleza y extension de la documentacién deberia satisfacer los requisitos
contractuales, legales y reglamentarios, y las necesidades y expectativas de los
clientes y de otras partes interesadas y deberian ser apropiadas para la propia
organizacién. La documentacion puede encontrarse en cualquier forma o
medio adecuado para las necesidades de la organizacién.

Con el fin de proporcionar una documentacion que satisfaga las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, la direccion deberia tener en cuenta:

—  requisitos contractuales de los clientes y otras partes interesadas,

—  aceptacién de normas, nacionales, regionales y del sector industrial,

— requisitos legales y reglamentarios pertinentes,

— decisiones de ia organizacion,

— fuentes externas de informacién pertinente para el desarrollo de las

competencias de la organizacion, e

— informacion acerca de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas.
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La generacién, uso y control de la documentacion deberia evaluarse con.
respecto a la eficacia y eficiencia de la organizacion frente a critenos tales

COomo:

funcionalidad (tal como la velocidad de procesamiento),

— facilidad de uso,
——  TIecursos necesarios,

—  politicas y objetivos,

~—  requisitos actuales y futuros relativos a la gestion del conocimiento,

— comparacion entre los sistemas de documentacién de diferentes
organizaciones (benchmarking), e

vy . - - . _
.*/—7- interfaces utilizadas por los clientes, proveedores y otras partes
interesadas de la organizacion.

/

El acceso a la documentacion deberia estar asegurado para las personas de la
. organizacion y para otras partes interesadas, basandose en la politica de

comunicacion de la organizacion.



74

Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de 2002 '  N°24,678

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos B
4.2 Requisitos de la documentacién |
0.1.1 Generalidades

La documentacion detl sistema de gestion de la calidad debe incluir:

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

b) un manual de la calidad,
¢) los procedimientos documentados requeridos en esta Norma,

d) los documentos necesitados por la organizacidn para asegurarse de la
eficaz planificacion, operacién y control de sus procesos, y

e) los registros requeridos por esta Norma.

NOTA 1: Cuando aparezca el término “procedimiento documentado” dentro

|de esta Norma, significa que el procedimiento sea establecido, documentado,

implementado y mantenido.

NOTA 2 La extensiéon de la documentacion del sistema de gestion de la
calidad puede diferir de una organizacion a otra debido a:

a) el tamafio de la organizacién y el tipo de actividades,
b) la complejidad de los prdcesos y sus interacciones, y
¢) la competencia del personal.

NOTA 3: La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

0.1.2 Manual de la calidad

La organizacién debe establecer y mantener un manual de la calidad que
incluya -

a) el alcance del sisterna de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion,
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c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual

[la conformidad con los requisitos, asi como de la operacion eficaz del sistema

0s proce;dimientos documentados establecidos para el sistema de gestién
de la calidad, o referencia a los mismos, y

¢) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion
de la calidad.

0.1.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben
controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben
controlarse de acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para:

a) aprobar los documentos en cuanto.a su adecuacién antes de su emisién,
b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarios
nuevamente,

de los documentos,

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

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables, '

f) asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se
controla su distribucién, y !

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier
razon.

9.1.4 Control de los registros
Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de

de gestion de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, facilmente|
identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento)
documentado para definir los controles necesarios para la identificacion, el|
almacenamiento, la proteccién, la recuperacion, el tiempo de retencidn y la

disposicion de los registros. : !
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Uso de los principios de gestién de la calidad

i fara dirigir y operar una organizacién con éxito es necesario gestionarla de
..~ manera sistematica y visible. La orientacién para la direccién presentada en
esta Norma se basa en ocho principios de gestién de la calidad.

Estos principios se han desarrollado con la intencién de que la alta direccién
pueda utilizarlos para liderar la organizacién hacia la mejora del desempefio.
Estos principios de gestion de la calidad estan incorporados en el contenido de
esta Norma y se citan a continuacion.

a} Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
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 lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacidn de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos

de la organizacion.

¢) Participacion del personal

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

organizacion.
d) Enfoque basado en procesos

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

e) Enfoque de sistema para la gestién

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sisterna, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro

de sus objetivos.
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f) Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacién deberia ser un
objetivo permanente de €sta. |

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisién

ecisiones eficaces se basan en el analisis de los datos vy la informacién.

La¥
e

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

El uso exitoso de los ocho principios de gestion por una organizacion resultara
en beneficios para las partes interesadas, tales como mejora en la rentabilidad,
la creacion de valor v el incremento de la estabilidad.

5 Responsabilidad de la direccién

5.1 Orientacion general
5.1.1 Introduccion

El liderazgo, compromiso y la participacidon activa de la alta direccidn .z

esenclales para desarrollar y mantener un sistema de gestion de la calidad

eficaz v cficiente para lograr benefictos para todas las partes interesadas. Para

alcanzar estos henetficios es necesario establecer. mantener y aumentar la
satisfaccion del cliente. La alia direccion debenia considerar acciones tales

como:

—  establecer una visidn, politicas v objetivos estratégicos coherentes con el
proposito de la organizacion,

—  liderar la organizacion con ¢l ejemplo, con et fin de desarrollar contiznza:
entre el personal

——  comunicar la orientacion de la organizacion y los valores relativos a la
calidad y al sistema de gestion de la calidad,
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~—  participar en proyectos de mejora en la busqueda de nuevos métodos,
soluciones y productos, '

—  obtener directamente retroalimentacion sobre la eficacia y eficiencia del
sistema de gestién de la calidad,

— identificar los procesos de realizacion del producto que aportan valor a
la organizacion,

-— identificar los procesos de apoyo que influencian a la eficacia y
eficiencia de los procesos de realizacion, :

-—  crear un ambiente que promueva la participacion activa y el desarrollo

del personal, y

1

proveer la estructura y los recurses necesarios para apoyar los planes
estratégicos de la organizacién.

La alta direccion deberia definir también métodos para medir el desempeiio de
la organizacidn con el fin de determinar si se han alcanzado los objetivos
planificados.

Estos métodos incluyen:
—  mediciones financieras,

— mediciones del desempefio de los procescs a través de toda la
organizacion,

— mediciones externas, tales como estudios comparativos (benchmarking)
~y evaluacidn por tercera parte,

—  evaluacion de la satisfaccion de los clientes, personal de la organizacion
y otras partes interesadas,

— evaluacion de la percepcion de los clientes y de otras partes interesadas
de! desempefio de los productos proporcionados, y

—  medicion de otros factores de éxito que identifique la direccion.



Digitalizado por la Asamblea Nacional

N° 24,678 Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de 2002

La informacion que se obtenga de dichas mediciones y evaluaciones deberia
considerarse también como un elemento de entrada para la revision por la
direccién con el fin de asegurarse de que la mejora continua del sistema de
gestion de la calidad es el motor de la mejora continua de la organizacion.

5.1.2 Aspectos a considerar

Cuando se desarrolla, implementa y administra el sistema de gestion de la
calidad de la organizacidn, la direccion deberia considerar los principios de la
gestion de la calidad descritos en 4.3.

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

— comprensién de las necesidades y expectativas actuales y futuras del
cliente, ademas de los requisitos;

-—— la promocién de politias y objetivos para incrementar la conciencia, la
motivacion y la participacion activa de las personas de la organizacion;

— el establecimiento de la mejora continua como un objetivo de los
procesos de la organizacion;

— la planificacién del futuro de la organizacién y la gestién del cambio;

el establecimiento y comunicacién de un marco de referencia para el
logro de la satisfaccion de las partes interesadas.

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

La alta direccion deberia identificar los procesos de realizacién de producto de
la organizacién, dado que éstos estan directamente relacionados con el éxito
de la organizacién. La alta direccién deberia también identificar aquellos
procesos de apoyo que afectan a la eficacia y eficiencia de los procesos de
realizacién o las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

%
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La gestion deberia asegurarse de que todos los procesos operan como una red
de trabajo eficaz y eficiente. La gestion deberia analizar y optimizar la
interaccion de los procesos, incluyendo tanto los procesos de realizacién como
los procesos de apoyo.

Conviene:

—  asegurarse de que la secuencia e interaccién de los procesos se disefian
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 estdn claramente definidos y
controlados,

— realizar el seguimiento de los elementos de entrada y de salida para
verificar que los procesos mdmdua les estan vmculados y operan eficaz
y eficientemente,

— identificar y gestionar los riesgos, y aprovechar las oportunidades de
mejora del desempeiio,

— llevar a cabo el anilisis de los datos para facilitar la mejora continua de
los procesos,

— identificar a los duefios de cada proceso. y dotarles de plena
responsabilidad y autonidad,

—  gestionar cada proceso para alcanzar los objetivos de los mismos, y

— las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
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5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrolio e implementacion del sistema de gestién de la calidad, asi como con
la mejora continua de su eficacia:

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

b) estableciendo la politica de la calidad,
¢) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,
d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Necesidades y expectativas de las partes interesadas
5.2.1 Generalidades

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

— clientes y usuarios finales,

—  personal de la organizacion,

—  duefios/inversores, (tales como accionistas, individuos © grupos,

incluyendo el sector publico, que tienen un interés especifico en la
organizacionj,

—  proveedores y aliados de negocios, y

——  la sociedad en términos de la comunidad y el publico afectado por la
organizacion o sus productos.

5.2.2 Necesidades y expectativas

El éxito de la organizacion depende de entender y satisfacer las necesidades y
expectativas actuales y futuras de los clientes y usuarios finales, actuales y
potenciales, as{ como de comprender y considerar las de otras partes
interesadas. '
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Para satisfacer las necesidades y expectatwas de todas las partes interesadas,
una organizacién deberia:

Adenttf’ icar a sus partes interesadas y mantener una respuesta equilibrada
7 a sus necesidades y expectatlvas,

—  traducir las necesidades y expectativas identificadas en requisitos,

'—  comunicar los requisitos a través de toda la organizacién, y

— enfocarse en la mejora de los procesos para asegurar la creacion de valor
para las partes interesadas identificadas.

Para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y usuarios finales, la
direccién de una organizacion deberia:

— entender las necesidades y expectativas de sus clientes, incluso aquellas
de los clientes potenciales,

—  determinar las caracteristicas clave del producto para los clientes y
usuarios finales,

~— identificar y evaluar a los competidores en su mercado, ¢

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

Los siguientes son ejemplos de necesidades y expectatwas del cliente y del
usuario final, en relacion con los productos de la organizacion :

—  conformidad,

—  seguridad de funcionamiento,
— disponibilidad,

- entrega,

— actividades posteriores a la realizacion,
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—-  precio y costos del ciclo de vida,

—  seguridad del producto,

-— responsabilidad legal por el producto, e
—  impacto ambiental.

La organizacion deberia identificar las necesidades y expectativas del personal
en aspectos como el reconocimiento, la satisfaccion en el trabajo y el

g arrollo pérsonal. Tal atencion ayuda a asegurarse de que el compromiso y
—2~1a motivacion del personal sean tan fuertes como sea posible.

La organizacion deberia definir resultados financieros y otros que satisfagan
las necesidades y expectativas identificadas de los duefios e inversores,

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

Cuando se establecen alianzas de negocios, una organizacién deberia:

— 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, ¥

—  establecer metas que aseguren oportunidades para continuar las alianzas.
Al considerar su relacion con la sociedad, la organizacion deberia:
—  demostrar su responsabilidad para con la salud y la seguridad,

—  considerar el impactb medioambiental, incluyendo la conservacién de
energia y recursos naturales,
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-— identificar los requisitos Jegales 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 Gestion de la Calidad — Requisitos

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccién debe asegurarse de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el propédsito de aumentar la satisfaccién del
cliente.

5.2.3 Requisitos legales y reglamentarios

";dlreccnon deberia asegurarse de que la organizacion tiene conocimientos de
S6s requisitos legales y reglamentarios aplicables a sus productos, procesos y
actividades y deberia incluir tales requisitos como parte del sistema de gestion
de la calidad.

* También se deberian tener en consideracion:

— la promocién del cumplimiento ético, eficaz y eficiente de los requisitos
actuales y los esperados,

— los beneficios para las partes interesadas resultantes de exceder la
conformidad, y

— el papel de la organizacién en la proteccion de los intereses dc la
comunidad.

5.3 Politica de la calidad

La alta direccién deberia utilizar la politica de la calidad como un medio para
conducir a la organizacion hacia la mejora de su desempefio.

La politica de la calidad de la organizacion deberia tener una consideracion
igual, y ser coherente con las otras politicas y estrategias globales de la
organizacién.
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Al establecer la politica de la calidad, la alta direccién deberia considerar:

el nivel y tipo de mejoras futuras necesarias para el éxito de la
organizacion, -

el grado esperado o deseado de satisfaccion del cliente, |

el desarrolio de las personas en la organizacion, |

las necesidades y expectativas de otras pﬁtes interMS,

los recursos necesarios para ir més alla de los requisitos de la Norma
I1SO 9001, ¥

las potenciales contribuciones de proveedores y asociados.

la politica de la calidad puede utilizarse para la mejora siempre que sea
coherente con la vision y estrategia de la alta direccion para el futuro de
la organizacién,

permita que los objetivos de calidad sean entendidos y perseguidos a

través de toda la organizacidn,

demuestre el compromiso de la alta direccién hacia la calidad y la
provision de recursos adecuados para el logro de los objetivos,

ayude a promover un compromiso hacia la calidad en todos los niveles
de la organizacion, con claro liderazgo por la alta direccion,

incluya la mejora continua en relacion con la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas, v

» se formule de manera eficaz y se comunique eficientemente.

Al igual que sucede con otras politicas de la organizacion, la pelitica de la
calidad deberia revisarse periddicamente.
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ISO 9001:2000, Sistemas de Gestioén de la Calidad — Requisitos
5.3 Politica de la calidad |

La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad: :
a) es adecuada al propdsito de la organizacién,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejoi'ar
continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad,

¢) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
de la calidad,

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

€) es revisada para su continua adecuacion.

5.4 Planificacién

5.4.1 Objetivos de la calidad

La planificacién estratégica de la organizacién y la politica de la calidad
proporcionan un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos
de la calidad. La aita direccion deberia establecer estos objetivos para
conducir a la mejora del desempefio de la organizacion. Los objetivos
deberian poderse medir con el fin de facilitar una eficaz y eficiente revision

por la direccion.
En el establecimiento de estos objetivos, se deberia considerar también:

—  las necesidades actuales y futuras de la organizacién y de los mercados
en los que se actua,

— los hallazgos pertinentes de las revisiones por la direccion,

el desempefio actual de los productos y procesos,

e

los niveles de satisfaccién de las paftes interesadas,

—  los resultados de las auto evaluaciones,
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—  estudios comparativos (benchmarking), andlisis de los competidores,
oportunidades de mejora, y :

—  recursos necesarios para cumplir los objetivos.

Los objetivos de la calidad deberian comunicarse de tal manera que el
personal de la organizacion pueda contribuir a su logro. Deberia definirse la
responsabilidad para efectuar el despliegue de los objetivos de la calidad. Los
objetivos deberian revisarse sistemdticamente y modificarse si fuera necesario.

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos
5.4 Planificacién |
5.4.1 Objetivos de la calidad
La aita direccion debe asegurarse de que los objetivos de la éalidad,
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se

establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion.
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de

la calidad.

5.4.2 Planificacion de la calidad

La direccion deberia asumir la responsabilidad de la planificacién de la
calidad de la organizacién. Esta planificacion deberia enfocarse en la
definicion de los procesos necesarios para cumplir eficaz y eficientemente los
objetivos de la calidad y los requisitos de la organizacion coherentemente con
la estrategia de la organizacion. | '

Entre la informacién de entrada para una planificacion eficaz y eficiente se
incluyen::

-——- las estrategias de 1a organizacion
— los objetivos definidos de ia organizacion -

1as socesidades y expectativas definidas de los clientes y de otras partes
interesadas '
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—! la evaluacion de los requisitos legales y reglamentarios,

4 : .
/4'— la evaluacion de los datos de desempefio de los productos,

— la evaluacién de los datos de desempeifio de los procesos,
— las lecciones aprendidas de experiencias previas,
— las oportunidades de mejora sefialadas, y

— los datos relacionados con la evaluacién de los riesgos y la atenuacion
de los mismos. ‘

Los resultados de la planificacion de la calidad de la organizacién deberian
definir los procesos de realizacién del producto y de apoyo necesarios en
términos de:

— las habilidades vy conocimiento necesitados por la organizacion,

— I responsabilidad y autoridad para la implementacion de los planes de
mejora de procesos, '

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

~— los indicadores para evaluar el logro de la mejora del desempefio de la
organizacion,

— las necesidades de mejora, incluyendo métodos y herramientas, y

— las necesidades de documentacion, incluyendo registros.

' La direccién deberia encargarse de revisar de manera sistematica los .
~ resultados para asegurarse de la eficacia y eficiencia de los procesos de Ia
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5.4.2 Planificacién del sistema de gestion de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que:
a) la planificacién del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en 4.1, asi como los objetivos de la calidad,
-y '
b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se
planifican e implementan cambios en éste. -

Responsabilidad, antoridad y comunicacién
%8.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion deberia definir y después comunicar la responsabilidad y
autoridad con el objeto de implementar y mantener un sistema de gestion de la
calidad eficaz y eficiente.

Se le deberia atribuir al personal de la organizacidén la responsabilidad y
autoridad que le permita contribuir en el logro de los objetivos de calidad y
establecer su participacion, motivacion y compromiso.

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestién de 1a Calidad — Requisitos -
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccién debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades
estan definidas y son comunicadas dentro de la orgamizacion.

5.5.2 Representante de la direccién

La alta direccién deberia designar v dotar de autoridad a un representante de la

gdireccion para gestionar, dar seguimiento, evaluar y coordinar el sistema de
gestion de la calidad. El proposito de esta designacion es aumentar la eficacia
y eficiencia de la operacién y de la mejora del sistema de gestién de la calidad.
El representante deberia depender de la alta direccién y comunicarse con los
clientes y otras partes interesadas para asuntos relacionados con el sistema de
gestion de la calidad.
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5.5.2 Representante de la direccién

La alta direccion debe designar un miembro de la_direccion 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 gestion de la calidad,

b) informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestion de
la calidad y de cualquier necesidad de mejora, y

¢) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
* cliente en todos los niveles de la organizacion.

]

NO}U;\: La responsabilidad del representante de la direccién puede incluir |

| relaciones con partes externas sobre asuntos relacionados con el sisterna de
-gestion de latalidad. - : ]

5.5.3 Comunicacién interna

* La alta direccion de la organizacion deberia definir e implementar un proceso

eficaz y eficiente para la comunicacién de la politica de la calidad, los

- requisitos de calidad, los objetivos de la calidad y los logros. Proporcionar esta

informacién puede ayudar a la mejora del desempefio de la organizacién y
compromete directamente a las personas en el logro de los objetivos de la
calidad. La direccién deberia promover activamente la retroalimentaciéon y la

' comunicacion del personal de la organizacién como un medio para su

participacion.
Los siguientes son ejemplos de actividades de comunicacion:
—  comunicacién conducida por la direccion en las dreas de trabajo,

— reuniones informativas en equipo y otras reuniones, como por €jemplo
aquellas para realizar reconocimientos a los logros,
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— tableros de noticias, periédicos y revistas internas,

—— medios audiovisuales y electronicos, tales como correo electrénico o
sitios en la red (websites), y

-  encuestas a los empleados y esquemas de sugerencias.

I1SO 9001:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos
5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la organizacién y de que la comunicacion
se efectiia considerando la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

5.6 Revisién por la direccién
5.6.1 Generalidades

‘La alta direccion deberia desarrollar la actividad de revisién por la direccién
mas alld de la verificacién de la eficacia y eficiencia del sistema de gestién de
la calidad, convirtiéndola en un proceso que se extienda a la totalidad de la
organizacton v que evalle también la eficiencia del sistema. Mediante su
liderazgo, la alta direccién deberia estimular el intercambio de nuevas ideas
con discusiones abiertas y evaluacién de la informacién de entrada, durante las
revisiones por la direccion.

Para' portar valor a la organizacion a partir de la revisién por la direccién, la

altagAldireccion deberia controlar el desempefio de los procesos de realizacion y
dé apoyo mediante revisiones sistematicas basadas en los principios de gestion
de la calidad. La frecuencia de la revision deberia determinarse en funcién de
las necesidades de la organizacion. La informacion de entrada para el proceso
de revision deberia proporcionar resultados que vayan mas alla de la eficacia y
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. Los resultados de las revisiones
deberian proporcionar datos que puedan utilizarse en la planificacion de la
mejora del desempefio de la organizacion.
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3.6 Revision por la direccion
5.6.1 Generalidades

La alta direccién debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestion
de la calidad de la organizacién, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacién de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion.

5.6.2 Informacion para la revision

La informacién de entrada para evaluar la eficiencia y la eficacia del sistema
de gestion de la calidad deberia considerar al cliente y a otras partes

interesadas y deberfa incluir:

— 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 revisién por la
direccion,

— los resultados de las auditorias y de las autoevaluaciones de la
organizacion,

— la retroalimentaci6n relativa a la satisfaccién de las partes interesadas,
pudiendo llegarse incluso a considerar su participacién,

— los factores relacionados con el mercado tales como la tecnologia, la
investigacion y el desarrollo y el desempefio de los competidores,

—  los resultados de actividades de estudios comparativos (benchmarking),

— el desempefio de los proveedores,
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—

las nuavas oportunidades de mejora,

el control de nc; conformidades de procesos y productos,

la evaluacién y estrategias del mercado,

el estado de las actividades de asociacion estrgtégica,

los efectos financieros de las actividades relacionadas con la calidad, y
otros factores que puedan tener impacto en la organizacién, tales como

las condiciones financieras, sociales o ambientales y cambios legales o
reglamentarios pertinentes.

1SO 9001:2000, Sistemas de Gestién de 1a Calidad — Requisitos
5.6.2 Informacion para la revision

La informacién de entrada para la revisién por la direccién debe incluir: )
a) resultados de ’auditorias,

b) retroalimentacion del cliénte,

¢) desempefio de los procesos y conformidad del producto, |

d) estado de las acciones correctivas y preventivas,

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

f) cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y

g) recomendaciones para la mejora. | |
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5.6.3 Resultados$ de lg revision

Mediante la extension de la revision por la direccion mas alld de la
verificacion del sistema de gestion de la calidad, los resuitados de la revisién
por la direccidén pueden ser utilizados por ia alta direccidn como elementos de
entrada para los procesos de mejora." La alta direccion puede utilizar este
proceso como una poderosa herramienta para la identificacion de
oportunidades para la mejora de desempefio de la organizacién. El calendario
de revisiones deberia facilitar la provision oportuna de datos en el contexto de
la planificacién estratégica de la organizacién. Los resultados seleccionados
deberian comunicarse para demostrar al personal de la organizacién cémo el

procego de revisibn por la direccién conduce a nuevos objetivos que
beneficiaran a la organizacién.
o7 :

‘_.'7."’ - - & .
_.~Fos siguienfes son ejemplos de resultados adicionales que sirven para
aumentar la eficiencia: :

—  objetivos de desempefio para productos y procesos,
—  objetivos de mejora del desempefio para la organizacion,

— valoracion de la idoneidad de la estructura y de los recursos de la
organizacion,

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

—  prevencion de pérdidas y planes de atenuacion de riesgos identificados, e

— informacién para la planificacién de necesidades futuras de la
organizacion.

Los registros deberian ser suficientes para proveer la trazabilidad v facilitar la
evaluacién del propio proceso de revision por la direccién, con el fin de
asegurarse de su eficacia continua y del aporte de valor a la organizacion.
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ISO 9001: 2000, Sistemas de Gestion de Ia Calidad — Requisitos
5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccién deben incluir todas las
decisiones y acciones relacionadas con

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus procesos
b) la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

¢) las necesidades de recurso.

6 Gestion de los recursos

6.1 Orientacién general
6.1.1 Introduccion

La alta direccion deberia asegurarse de que los recursos esenciales tanto para
la implementacion de las estrategias como para el logro de los objetivos de la
organizacién se identifican y se encuentran disponibles. Esto deberia incluir
los recursos para la operacién y mejora del sistema de gestion de la calidad,
asi como para la satisfaccién de los clientes y de otras partes interesadas. Los
recurso§ pueden ser personas,- infraestructuras, ambiente de trabajo,
i6n, proveedores y aliados de negocios, recursos naturales y recursos

ros. - .

S I
S
/,‘

6122 Aspectos a considerarse

Para mejorar el desempefio de la organizacion deberian considerarse recursos,
tales como: ' - |

— la provisién oportuna, eficaz y eficiente de recursos en relacién con las
oportunidades y restricciones,

— _ recursos tangibles tales como mejores instalaciones de realizacion y
apoyo, :

— recursos intangibles tales como la propiedad intelectual,

—  recursos y mecanismos para alentar la mejora continua innovadora,
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—  estructuras de orgamzaclén, incluyendo la gestién de proyectos y Ia
gestién matricial necesarias, .

—  gestién de la informacién y tecnologia,

— incremento de la competencia del personal a través de la formacién,
educacion y aprendizaje dirigidos,

-—— desarrollo de habilidades de liderazgo y perfiles de los futuros directores
de la organizacién,

~— ¢l uso de recursos naturales y €l unpacto de los recursos sobre el medio
ambiente, y

— la planificacion de futuras necesidades de recursos.”

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos

6 Gestion de los recursos -
6.1 Provisién de recursos

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) unplementar y mantener el ststema de gestién de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, ¥

b) aumentar la satisfaccion del cllente mediante el cumplnmento de sus
requisitos.

6.2/ Personal
&.2.1 Participacion del personal

La direccion deberia mejorar tanto la eficacia como la eficiencia de la
organizacion, incluyendo el sistema de gestion de la calidad, mediante la
participacion y el apoyo de las personas. Como ayuda en el logro de sus
objetivos de mejora del desempeiio, la organizacion deberia promover la
participacion y el desarrollo de su perscnal:



Digitalizado por la Asamblea Nacional

N° 24,678 Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de 2002

~—  proporcionando formacion continua y 1a planificacion de carrera, T
— definiendo sus responsabilidades y autoridades,

—  estableciendo objetivos individuales y de equipo, gestionando el |
desemperio de los procesos y evaluando los resultados,

— facilitando la participacién activa en el establecimiento de objetivos y la
toma de decisiones, :

— mediante reconocimientos y fecompensas,

— facilitando la comunicacion de informacion abierta y en ambos sentidos,
—  revisando continuamente las necesidades de su personal,

— - creando las condiciones para promover la innovacion,

— asegurando el trabajo en equipo eficaz,

~  comunicando sugerencias y opiniones,

— utiiizando médiciones de la satisfaccion del personal, e

— investigando las razones por las que el personal se incorpora a la
organizacion v se retira de ela.

"1SO 9001:2000. Sistemas de Gestion de 1a Calidad — Requisitos
f 6.2 Recursos humaneos
| 6.2.1 Generalidades IR

- ] El personal que realice trabajos que afecten a la calidad de! producto debe ser -

| competente con base en la educacion, formacion, habilidades » experiencia |

| apropiadas. _ - - o
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La direccién deberia asegurarse de que se dispone de la competencia necesaria
para la operacion eficaz y eficiente de la organizacién. La direccién deberia
considerar el analisis tanto de las necesidades de competencia presentes como
de la.s es-peradas en comparacién con la competencia ya existente en la
organizacion. '

La consideracién de necesidades de competencia incluye fuentes tales como:

— demandas futuras relacionadas con los planes y los objetivos estratégicos
y operacionales, i

— anticipacién de las necesidades de sucesién de la direccién y de la fuerza

laboral,
—  cambios en los procesos, herramientas y equipos de la organizacién,

— evaluacion de la competencia individual del personal para desempefar.
actividades definidas, y

— requisitos legales y reglamentarios y normas que afecten a la
organizacion y a sus partes interesadas.

6.2.2.2 Toma de conciencia y formacion

La planificacién de las necesidades de educacién y formacion deberia tener en
cuenta el cambio provocade por la naturaleza de los procesos de la
organizacion, las etapas de desarrollo del personal y la cultura de la

organizacion.

El objetivo es proporcionar al personal los conocimientos y habihidades que,
junte con la experiencia, mejoren su « “mpetencia.

La educacion y la formacién deberian enfatizar la importancia del
cumplimiento de los requisitos y las necesidades y expectativas del cliente y
de otras partes interesadas. Deberia también incluir la toma de conciencia de
las cons-.uencias sobre la  organizacion -~ su  personal debido al
incumplimiento de los requisito:.

- N°24,678
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Para apoyar el logro de los objeti'vos,de la organizacién y el desarrollo de su
personal, la planificacion de la educacion y la formacion deberia considerar:

— la experiencia del personal,

-— los conocimientos tacitos y explicitos,

as habili;iades de liderazgo y gestién;
las herf.;.fnientas de planificacion y mejora,
C— la creacion de equipos,

— la resolucion de problemas,

— las habilidades de comunicacién,

— 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 innovacion.

Para facilitar la participacién activa del personal, la educacién y la formacion
también incluyen:

~— la vision ﬁara el futuro de la olrganiza(:ién,

— las politicas y objetivos de la organizacion,

— el cambio y desarrollo de la organizacion,

— la iniciacion e implementacion de procesos de mejora,
— los beneficios de la creatividad y la innovacion, .

— el impacto de la organizacién en la sociedad,

—  programas de induccion para el nuevo personal, y .
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— los programas para actualizacién peridica del personal ya formado.
Los pianes de formacién deberian incluir
—  objetivos,
- —  programasy metodologias,
—  recursos necesarios, |
—  identificacion del apoyo interno necesario,

—  evaluacién en términos de aumento de la competencia del personal, y -

iderar a;pectos ambientales asociados con la infraestructura tales como
i, /servacwn contaminacion, desechos y reciclado.

_.b"

Los fenomenos naturales que no pueden ser controlados pueden tener impacto
en la infraestructura. El plan para la infraestructura deberia considerar la

. ldentlf' icacion y atenuacion de los riesgos asociados e incluir estrategias para
proteger los intereses de las partes interesadas.

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos
6.3 Infraestructura

La organizacién 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 comunicacion).

6.4 Ambiente de trabajo

La direccion deberia asegurarse de que el ambiente de trabajo. tiene una
influencia positiva en la motivacion, satisfaccion y desempeiio del personal
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con el fin de mejorar el desempefio de la organizacién. La creacion de un
ambiente de trabajo adecuado, como combinacion de factores humanos y
fisicos, deberia tomar en consideracién lo siguiente

— metodologias de trabajo creativas y oportunidades de aumentar la
participacion activa para que se ponga de manifiesto el potencial del
personal, ’

— reglas y orientaciones de seguridad, incluyendo el uso de equipos de
proteccién, ergonomia,

_ L J

— la ubicacion del lugar de trabajo,

—  1nteraccion social,

— instalaciones para el personal en la organizacién,

— calor, humedad, luz, flujo de aire, e higiene, limpieza, ruido, vibraciones
y contaminacion.

|
|

~ ' izacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario |
. para lograr la conformidad con los requisitos del producto. B

6.5 Informacion

[.a direcciéon debéria tratar los datos como un recurso fundamental para su
conversion en informacion y para el desarrollo continuo del conocimiento de
una organizacién, el cual es esencial para la toma de decisiones basada en
hechos y ademas puede estimular la innovacién. Con el fin de gestionar la
informacion, la organizacion deberia

— identificar sus necesidades de informacion,
—— identificar y acceder a las fuentes internas y externas de informacion,

— convertir la informacién en conocimiento de utilidad para Ila
organizacion, —
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— usar Jos datos, la informacion y el conocimiento para establecer y
cumplir sus estrategias y objetivos,
— asegurarse de la proteccion y confidencialidad apropiadas, y
—  evaluar los beneficios derivados del uso de la informacion con el fin de
mejorar la gestion de la informacion y el conocimiento.
6.6 Proveedoresy alianzas
La direccion deberia establecer las relaciones con los proveedores y los
aliados de negocios para promover.y facilitar la comunicacion 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 niimero de proveedores y de aliados de negocios,
— estableciendo comunicacién en ambos sentidos en los niveles apropiados
" en-ambas organizaciones para facilitar la solucién rapida de problemas y
evitar retrasos y disputas costosos,
—  cooperando con proveedores en la validacion de la capacidad de sus
procesos,
— dgn \segulmnento a la habilidad de los proveedores para entregar
pro s conformes con el objetivo de eliminar verificaciones
JTeédiyxfantes,
: A - _
S~ ~afentando a los proveedores a implementar programas de mejora

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

— involucrando a los proveedores en las actividades de disefio y desarrollo
de la organizacion para compartir el conocimiento y mejorar eficaz y
eficientemente los procesos de realizacién y entrega de productos
conformes,
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— involucrando a los aliados de negocios en la identificacién 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

Deberia considerarse la disponibilidad de recursos naturales que puedan influir
en el desempefio de la organizacién. Aungue tales recursos estan
frecuentemente fuera del control directo de la organizacion, pueden tener
efectos positivos o negativos significativos en sus resuitados. La organizacion
deberia tener planes, o planes de contingencia para asegurarse de la
disponibilidad o sustitucion de esos recursos para prevenir 0 minimizar efectos
negativos en el desempefio de la organizacion.

6.8 Recursos financieros

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

La direccion deberia planificar, tener disponibles y controlar los recursos
financieros necesarios para implementar y mantener un sistema de gestion de
la calidad eficaz y eficiente y para lograr los objetivos de la organizacion. La
direccion deberia considerar también el desarrollo de métodos financieros
innovadores para apoyar y alentar la mejora del desempeno de la
organizacion.

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

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

b) exterrigmiente. mediante la reduccion de fallas en el producto. costos de
compenshgipn por garantias, y costos por pérdida de clientes y mercados.
R .

P
-~ A

P ) . . - . .
Infermag gfre estos aspectos puede proporcionar un medio para determinar
- TN . . - P B .

§ ineficaces o ineficientes e iniciar las acciones de mejora

apropiadas.
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L‘os informes financieros de las actividades relacionadas con el desempefio del
mg{ema de gestion de la calidad y la conformidad del producto deberian
utilizarse en las revisiones de la direccién.

7 Realizacién del producto

7.1 Orientacion general
7.1.1 Introduccién

La alta direccién deberia asegurarse de la operacién eficaz y eficiente de los
procesos de realizaciéon y de apoyo asi como de la red de procesos asociados
de manera tal que la organizacion tenga la capacidad de satisfacer a sus partes
interesadas. Si bien los procesos de realizacién resultan en productos que
aportan valor a la organizacion, los procesos de apoyo son también necesarios
para la organizacion y aportan valor de manera indirecta.

Todo proceso es una secuencia de actividades relacionadas o una actividad
que tiene tanto elementos de entrada como resultados. La direccion deberia

. - definir los resultados requeridos de los procesos, y deberia identificar los
elementos de entrada y las actividades necesarias para su logro eficaz y
eficiente. '

La interrelacion de los procesos puede ser compleja, dando como resultado
redes de procesos. Para asegurar la operacion eficaz y eficiente de la
organizacidn, la gestion deberia reconocer que el resultado de un proceso
puede convertirse en el elemento de entrada de uno 0 mas procesos.

7.1.2 Aspectos a considerarse

Entender que un proceso puecde representarse como una Secuencia de
actividades ayuda a la direccion 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 e! fin de lograr los resultados deseadas.

Los resultados de la verificacion y la validacion de los procesos y las salidas
deberian ser también considerados como entradas para un proceso, para lograr
la mejora continua del desempefio y la promocion de la excelencia a través de
toda la organizacién. La mejora continua de los procesos de la organizacion
mejorara la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de la calidad y el
desempefio de la organizacion. El anexo B describe un "Proceso para la
mejora continua" que puede ser util para ayudar en la identificacién de las
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actw:dactesYleQesarlas para la mejora continua de la eficacia y eficiencia de los
procesos. ; j

Log: E gcéqé" deberian documentarse tanto como sea necesario para apoyar

a. 16n eficaz y eficiente. La documentacion relacionada con los
. procesos deberia ayudar a

— identificar y comunicar las caracteristicas significativas de los pfocefSOS,
—  formar al personal en la operacién 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 personal en los procesos deberia evaluarse para

— asegurarse de la salud y seguridad del personal,

— asegurarse de que existen las habilidades necesarias,

—  apoyar la coordinacion de los procesos,

— posibilitar el aporte del personal en el analisis de procesos, y

—  promover la innovacion provénienté del personal.

El motor para la mejora continua del desempefio de la organizacion deberia
enfocarse en la mejora de la eficacia y eficiencia de los procesos como el
medio para obtener resultados provechosos. El incremento de los beneficios,
la mejora de la satistaccion del cliente, la mejora del uso de los recursos y la

reduccion de desperdicios son ejemplos de resultados medibles logrados por
una mavor eficacia y eficiencia de los procesos.

7.1.3 Gestion de procesos
7.1.3.1 Generalidades
La direccion deberia identificar los procesos necesarios para la realizacion de

productos que satisfagan los requisitos de los clientes y otras partes
interesadas. Para asegurarse de la realizacion del producto deberian tomarse en
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consideracién los procesos de apoyo asociados, asi como los resultados
deseados, las etapas del proceso, las actividades, los flujos, las medidas de
control, las necesidades de formacion, los equipos, las metodologias, la
informacion, los materiales y otros recursos.

Deberia definirse un plan operativo para gestionar los procesos, incluyendo

| — req§ tos de entrada y salida (por ejemplo, especificaciones y recursos),

3

ividades déntro de los procesos,

- verificacion y validacién de los procesos y productos,

— analisis de los procesos incluyendo la seguridad de ﬂmcionamiento,
-~ identificacion, evaluacién y .mitigaéién 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

—  gestion de la informacion,

— formacion del personal, .

— actividades relacionadas con las finanzas,

—  mantenimiento de la infraestructura y de los servicios,

_ ap]icaciér\l de seguridad industrial/equipos de proteccion, y
— mercadotecnia (marketing).

7.1.3.2 Entradas, salidas y revision del proceso

El enquue basado en procesos asegura que los elementos de entrada del
proceso se definan y registren con el fin de proporcionar una base para la

W
¥
%
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formulacién de requisitos que pueda utilizarse para la verificacién y
validacién de los resultados. Los elementos de entrada pueden ser internos o
externos a la organizacion. '

La resolucion de requisitos de entrada ambiguos o conflictivos puede implicar
la consulta con las partes internas y externas afectadas. Las entradas derivadas

. de actividades atn no evaluadas completamente deberian estar sujetas a
evaluacion a través de revision, verificacion y validacion subsiguientes. La
organizacién deberia identificar las caracteristicas significativas o criticas 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 _:g:égfipetencia del personal,

”‘:l la’ documentacion,

~— el seguimiento y capacidad del equipo, y
— la salud, Ia 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 aceptacion, deberian
considerar las necesidades y expectativas del cliente y de otras partes
interesadas. Para propédsitos de verificacion, los resultados deberian registrarse
y evaluarse contra los requisitos de entrada y los criterios de aceptacion. Esta
evaluacion deberia identificar las acciones correctivas, las acciones
preventivas o las mejoras potenciales necesarias en la eficacia y eficiencia del
proceso. La verificacién del producto puede llevarse a cabo durante el proceso
con el fin de identificar la variacion.

La direccion de la organizacion deberia lievar a cabo revisiones periddicas del
desempefio del proceso para asegurarse de que el proceso es coherente con el

* plan de operacion. ]
Los siguientes son ejemplos de elementos a considerar para esta revision

— Jaconfiabilidad y repetibilidad del proceso,

— laidentificacion y la prevencion de no conformidades potenciales,
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— la adecuacion 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 Gestion de la Calidad — Requisitos
7 Realizacién del producto
7.1 Planificacion de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto La planificacién de la realizacion del producto debe

l

= — e

‘l‘ 7:

Durante la plamﬁcacxon de la realizacién del producto, la organizacion debe
determ]nar cuayﬁo sea apropzado lo siguiente:

yetivos de la calidad y los requisitos para el producto;

b) la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos especificos para el producto;

c) las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los
criterios para la aceptacion del mismo;

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la
metodologia de operacion de la organizacion.

NOTA 1 Un documento gue especifica los procesos del sistema de gestion de
la calidad (incluyendo los procesos de realizacion del producto) y los recursos
que deben aplicarse a un producto, proyecto o contrato especifico, puede
denominarse como un plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en 7.3

para el desarrollo de los procesos de realizacién del producto. o

1
I
|
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7.1.3.3 Validacién y cambios del producto y proceso

La direccion deberia asegurarse de que la validacion de los productos
demuestre que éstos cumplen las necesidades y expectativas de los clientes y
otras partes interesadas. Las actividades de validacion incluyen modelado,

simulacién y ensayos/pruebas, asi como revisiones que involucren a ios
clientes o a otras partes interesadas. .

Los aspectos a considerar"se deberian incluir

— la politica y objetivos de la calidad,

— la capacidad o caliﬁcaci(')r; del eéuipo,

— las condiciones de operacion del producto,
~— el uso o aplicacion del producto, -

— la disposicioén del producto,

— el ciclo de vida del producto,
ﬁ;;.\"_f_... T Y del d
o ,‘._,{g_‘l__i-tqpo cion del producto,

. o ‘:'1 .
i — el ciclordejvida del producto,
ad y ': /

. ‘ ; '

— el impacto ambiental dei producto, y

. \‘. . . -“.’_‘.

PO Ly . ' H

~— "7l ‘impacto del ‘'uso de los recursos naturales incluyendo materiales y
energia.

La validacion del proceso deberia llevarse a cabo a intervalos apropiados para
asegurarse de la reaccion oportuna a los cambios que impactan sobre el

proceso.
Deberia darse atencion particular a la validacion de procesos
—  de productos criticos de alto valor y seguridad,

—— en los que la deficiencia de un producto Unicamente sea aparente cuando
€ste se use,
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— que no puedan repetirse, y
~— en los que no es posible la verificacion del producto.

La organizacién deberia implementar un proceso para el control eficaz y
eficiente de cambios para asegurarse de que los cambios en el proceso o
producto beneficien a la organizacion y satisfagan las necesidades y
expectativas de las partes interesadas. Los cambios deberian 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 caracteristicas del producto
deberian ser registrados y comunicados con el fin de mantener la conformidad
del producto y proporcionar la informacion necesaria para las acciones
correctivas o para la mejora del desempefio de la organizacion. Deberia estar
definida la autoridad para iniciar cualquier cambio, con el fin de mantener el

control.

Los resultados en forma de productos deberian 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 técnicas de simulacion puede considerarse con el fin de planificar
la prevencion de fallas o errores en los procesos.

La evaluacién de riesgos deberia llevarse a cabo para evaluar el potencial y el
impacto de posibles fallas o errores en los procesos. Los resultados deberian

o

By P o

Jlg’,uién_t’qs"soh ejemplos de herramientas para la evaluacién de riesgos:
-—/‘aﬁ'élisis de modo y efecto de falla,

— analisis del arbol de fallas,

— diagramas de relaciones,

—  técnicas de simulacion, y

—  prediccion de la confiabilidad.
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7.2 Procesos relacionados con las partes interesadas

La direccién deberia asegurarse de que la organizacién ha definido procesos
aceptados mutuamente para la comunicacion eficaz y eficiente con los clientes
y otras partes interesadas. La organizacidon deberia implementar y mantener.
dichos procesos para asegurarse de la comprension adecuada de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, y para que facilite su
traduccion a requisitos para la organizacion. Estos procesos deberian incluir la
identificacion y revision de la informacién pertinente y deberian involucrar
activamente al cliente y a otras partes interesadas.

Los siguientes son ejemplos de informacion pertinente para el proceso:

— requisitos del cliente u otras partes interesadas,

— investigacion de mercado, incluyendo datos del sector y del usuario
final, '

— requisitos del contrato,
— analisis de los competidores,
-—  estudios comparativos (benchmarking), y

—  procesos debidos a requisitos legales o reglamentarios.

La organizacién deberia comprender completamente los requisitos del proceso
" del cliente, 0 de otras partes interesadas, antes de iniciar sus acciones de
cumplimiento. Este entendimiento y su impacto deberian ser mutuamente
aceptables para los participantes. '



Digitalizado por la Asamblea Nacional

112

Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de 2002 | . N°24,6
\ 4

ﬁSO 900I #)0’ Sistemas de Gestion de la Calidad — Requnsntos

7 2 Procesq§.relacnonados con el cliente

PR
;.

N ,
\hiz-f-’l}e’termmaclon de los requisitos relacionados con el producto
I.a organizacion 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 el producto, y

d) cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el prbducto

La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta

revision debe efectuarse antes de que la organizacién se comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de ofertas, aceptacion

| de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y |

debe asegurarse de que

a) estan definidos los requisitos del producto,
b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato ¢

pedido y los expresados previamente, y
c) organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones
originadas por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los

| requisitos, la organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la

aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe
asegurarse de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el
personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.
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NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta
practico efectuar una revisién formal de cada pedido. En su lugar, la revisién | |
puede cubrir la informacion pertinente del producto, como son los catdlogos o |
el matenal publicitario.

; 5y

|a) la informacion sobre el producto,

b) las consultgs, contratos o atencidn de pedidos, incluyendo las
modificaciones, y

{ ¢) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas. ' ' E

7.3 Disedio y desarrollo 7 '
7.3.1 Orientacién general |

La alta direccion deberia asegurarse de que la organizacion ha definido,

implementado y mantenido los procesos de disefio v desarrollo necesarios para

responder de manera eficaz y eficientc a las necesidades y expectativas de sus
“clientes y de otras partes interesadas.

- En el disefio y desarrollo de productos o procesos, la direccion deberia
asegurarse de que la organizacion no sélo sea capaz de considerar su
desempefio y funcion basicos, sino también todos los factores que contribuyen
al cumplimiento del desempefio del producto y del proceso esperado por los
chentes y las otras partes interesadas. Por ejemplo. la organizacion deberia
considerar el ciclo de vida, la salud v la seguridad, la capacidad para poder
ensayarse, su aptitud al uso, la facilidad de utilizacion, la segundad de
functonamiento, durabilidad. ergonomia. ambiente, disposicion del producto v
los riesgos identificados.

LLa direccion tiene igualmente la responsabilidad de asegurarse de que se
siguen los pasos para identificar y mitigar los riesgos potenciales para el
usuario de los productos v procesos de la organizacion. La evaluacion de
riesgos deberia lievarse a cabo para evaluar el potencial v el efecto de posibles
fallas en los productos o procesos.

Los resultados de la evaluacion deberian usarse para detinir ¢ implementar
acciones preventivas para mitigar los riesgos identificados.

Los siguientes son ejemplos de herramicntas para fa evaluacion de ricsgos ded
disefio y desarrollo:
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-— analisis de modo y efecto de falla en ¢l disefio,
—  andlisis del arbol de fallas,

—  prediccién de la confiabilidad,

— diagramas de relacion,

—  técnicas de priorizacion, y

S
—  técnicas de.sfmulacion.

I&(\)bﬂ_ﬂhZﬂ@ﬂfSistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del diseiio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el diseiio y desarrollo del
producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacién debe
determinar

a) las etapas del disefio y desarrollo,

b) la revisién, verificacion y validacién, apropiadas para cada etapa del disefio
y desarrollo, y -

c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacién debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacién
eficaz y una clara asignacién de responsabilidades. :

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segin sea apropiado, a
medida que progresa ¢l disefio y desarrollo. :
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7.3.2 Elementos de entrada y resultados del diseiio y desarrollo

La organizacién deberia identificar los elementos de entrada del proceso que
afectan al disefio y desarrollo de los productos y facilitan el desempefio 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 organizacion, deberian ser
apropiadas para realizar su traduccion 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,

— infonn\laci;m de entrada del usuario para conseguir un disefio y desarrollo
robustp,. #

by
— carEMs en los requisitos legales y reglamentarios pertinentes,

— normas nacional o es, y

—  ¢odigos de practica de la industria;

b) elementos internos d;e entrada tales como
— politicas y objetivos,

— necesidades y expectativas del personal de la organizacion, incluyendo
- aquellas que reciben los resultados de otros procesos,

— desarrollos tecnologicos,

—  requisitos de competencia para el personal que realiza el disefio y
desarrollo, '
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" — informacion procedente de experiencias previas,
— registros y datos de productos y procesos existentes, y
- — salidas de otros procesos;
c) elementos de entrada que identifican aquellas caracteristicas del producto o

proceso que son cruciales para la seguridad y el funcionamiento y
mantenimiento apropiados, tales como

—  operacion, instaiacion y aplicacion,

— almacenamiento, manipulacion y entrega,

—  parametros fisicos y ambientales, y

—  requisitos sobre la disposicion de los productos.

Los elementos de entrada relativos al producto basados en la apreciacion de
las necesidades y expectativas de los usuarios finales, asi como las del cliente
directo, pueden ser importantes. Tales elementos de entrada deberian

formularse de tal forma que el producto pueda verificarse y validarse de
manera eficaz y eficiente.

El resultado deberia incluir la informaciéon necesaria para permitir la
verificacion y validacion de los requisitos planificados.

Los siguientes son ejemplos de resultados del disefio y desarroilo:

;
-’ - '
. R

—-" datos gfle demuestren la comparacién entre los elementos de entrada y
los resultados del proceso,

< .l especificaciones de producto, incluyendo los criterios de aceptacidn,
—  especificaciones de proceso,

—  especificaciones de materiales, |

— especificaciones para los énsayos/pruebas,

—  requisitos de formacion de personal,
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— informacion para el usuario y el consumidor,

—  requisitos de comprds, e

— informes de los ensayos/pruebas de calificacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deberian compararse cori la informacion

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 Gesti6n 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 desempefio,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

¢) la informacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea
aplicable, y ‘

d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los requisitos
deben estar completos, sin ambigiiedades y no deben ser contradictorios. |

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo
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En las eta;}p's ‘convenientes, la organizacién deberia encargarse de las
revisiones de'lgg resultados del disefio y desarrollo, asi como de los procesos,
a fin de satlcifcer las necesidades y expectativas de los clientes y de las
personas deptfo de la organizacién que reciben los resultados del proceso.
Deberian tonsiderarse también las necesidades y expectatwas de otras partes

mteresadas.

Los siguientes son e¢jemplos de actividades de verlﬁcacnon de .los resultados
del proceso de disefio y desarrollo: '

— comparaciones entre los requisitos de entrada y los resultados del
proceso,

— métodos comparanvos tales como calculos alternativos de disefio y
desarrollo,

— evaluacion contra productos similares,

—  ensayos/pruebas, simulaciones o pruebas para verificar e} cumplimiento
/ con los requisitos de entrada especificos, y

~ evaluacion frente a la experiencia de procesos pasados, tales como-no
conformidades y deficiencias.

La validacion de los resuitados de los procesos de disefio y desarrollo es
importante para la exitosa recepcmn y utilizacién por parte de los chentes
proveedores, personal de la organizacion y otras partes interesadas.

La participacion de las partes afectadas permite a los usuarios actuales evaluar
los resultados mediante medios como

—  la validacion de los disefios de ingenieria prevnamente a la construccion,
la instalacidn o la aplicacion, ‘
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— la validacion del software resultante previamente a la instalacion o al
uso,

— la validacion de los servicios previamente a su introduccion
generalizada.

La validacién parcial de los resultados del disefio y desarrollo puede ser
necesaria para generar confianza en su aplicacion futura.

Deberian generarse suficientes datos a través de las actividades de validacion
y verificacion como para permitir que se lleve a cabo la revision de las

decisiones y de los métodos de disefio y desarrollo. La revision de los métodos
deberia incluir

. ‘ ’
— la mejota de los procesos y productos,

—— aptitudi'.fal-uso de los resuttados.

e
~~_._-ad€cuacion de los registros del proceso y de la revision,

— actividades de investigacion de las fallas, y

— necesidades futuras de los procesos de diseiio y desarrollo.
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ISO 9001:2000, Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisit.os

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado.

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir
los requisitos, e

b) 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 disefio y desarrollo que se esta(n)
revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de
cualquier accion necesaria.

7.3.5 Verificacién del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado, para asegurarse
de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los
elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse registros de
los resultados de la verificacion y de cualquier accion que sea necesaria.

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacién del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer
los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea
conocido Siempre que sea factible, la validacion debe completarse antes de la
entrega o implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los
resultados de la validacion y de cualquier accion que sea necesaria.
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»

7.3.7 Contrqi _dp los cambios del diseiio y desarrollo

4

Los cambigg-del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse
registios: {os cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segin sea
apropiado, y aprobarse antes de su implementacion. La revision de los
cambios del disefio y desarrolio debe incluir la evaluacion del efecto de los
cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y
de cualquier accion que sea necesaria.

7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras

La alta direccion de la organizacion deberia asegurarse de que se definen e
implementan procesos de compra eficaces y eficientes para la evaluacion y el
control de los productos comprados, con el fin de satisfacer las necesidades y
requisitos de la organizacion, asi como aquellos de las partes interesadas.

Deberia considerarse el uso de medios de comunicacion electrénicos con el
proveedor de cara a la optimizacion de la comunicacion de los requisitos.

Para asegurarse de! desempefio eficaz y eficiente de la organizacion, la
direccién deberia asegurarse de que los procesos de compras consideran las

siguientes actividades:

—— la identificacion oportuna, eficaz y precisa de las necesidades y
especificaciones del producto comprado, '

—  la evaluacién del costo del producto comprado, tomando en cuenta su
desempefio, precio y entrega,

— las necesidades y criterios de la organizacion para verificar los productos
comprados,

—  los procesos ligados a un proveedor especial,

—  la administracion de los contratos, para las disposiciones tanto con los
proveedores como con los aliados de negocios,
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—  sustitucion de la garantia para productos comprados no conformes,
— requisitos logisticos,
—  identificacion y trazabilidad del producto,

—  conservacion del producto,

— doc¢

urientieion, incluyendo los registros,

e

L

~— historial de la entrega, instalaci6n y aplicacién del producto,

—  desarrollo del proveedor,

-—— identificacion y mitigacién de los riesgos asociados con el producto
comprado.

Los requisitos para los procesos de los proveedores y las especificaciones del
producto deberian elaborarse con los proveedores con el fin de beneficiarse de
los conocimientos de los mismos. La organizacién podria también involucrar a
los proveedores en el proceso de compras en relacién a sus productos con el
fin de mejorar la eficacia y la eficiencia del proceso de compras de la
organizacion. Esto podria igualmente ayudar a la organizacién en el control ¥

disponibilidad del inventario. '

La organizacién deberia definir la necesidad de registros de verificacion,
comunicacion 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 organizacion deberia 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
surninistrar los productos requeridos, con el fin de asegurar la ‘eficacia 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 evaluacion de la experiencia pertinente,

— el desempeiio de los proveedores en relacién con los competidores,

— la revision del desempefio del producto comprado en cuanto a calidad,
precio, entrega y repuesta a los problemas,

— las auditorias a los sistemas de gestion del proveedor y la evaluacion de
su capacidad potencial para proporcionar los productos requeridos eficaz
y eficientemente y dentro del calendario establecido,

—  la revision de las referencias del proveedor y los datos disponibles sobre
' la satisfaccion del cliente,

\ . R .
— la evaldpcion financiera para asegurar la viabilidad del proveedor
durantgppdo el periodo de suministro y cooperacion previsto,
— - la respuesta del proveedof a consultas, solicitudes de presupuestos y de
- ~ofertas,

— la capacidad de servicio, instalacion y apoyo e historial del desempefio
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 logistica del proveedor incluyendo las instalaciones y
recursos, y '

— el papel del proveedor en la comunidad, asi como la percepcion de la

sociedad.

La direccion deberia considerar las acciones necesarias para mantener el
desempeiio de la organizacion y para satisfacer a las partes interesadas en el
caso de que falle el proveedor.
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7.4 Compras
7.4.1 Proceso de com pras

La organizaciéon 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 posterior realizacién del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos dela
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion
y la re-evaluacién. Deben mantenerse los registros de los resuitados de las |
evaluaciones y de cualquier accidn necesaria que se derive de las mismas.

7.4.2 Informacion de las compras

La informacién de las compras debe describir el producto a comprar,
incluyendo, cuando sea apropiado '

a) requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, proéesos y
equipos, '
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b) requisitos para/ia calificacidon del personal, y

¢)_ requisitos del'sistema de gestion de la calidad.

SN o

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra
especificados antes de comunicarselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccidén u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple
los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacion
de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la
liberacion del producto.
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7.5 Operaciones de produccion y de prestacion del servicio
7.5.1 Operacién y realizacion

La alta direccion deberia ir mas alla del control de los procesos de realizacién
con el fin de lograr tanto el cumplimiento de los requisitos como la obtencién
de beneficios para las partes interesadas. Esto puede conseguirse mediante la
mejora de la eficacia y eficiencia de los procesos de realizacidn y de los
procesos de apoyo relacionados, tales como

- lareduccion de desper.dicio.s,

— la formacidn del personal,

— la comunicacion y el registro dé .la infofmacién,

— el desarrollo de la capacidad del proveedor,

—  la mejora de las infraestructuras,

— la prevencién de problemas,

— los métodos de procesamiento y rendimiento del proceso, y

—  los métodos de seguimiento.

I1SO 9001:2000, Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos

7.5 Produccidn y prestacion del servicio
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Qélx,iervxc:o h4jo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben
mcluu' mp.nffo sea aplicable:
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a) la disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del
producto,

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajb, cuando séa necesario,
c) el uso del €quipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion,
e) la implementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la -
entrega.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la prestacién del
servicio

La orgamzac:on debe ‘validar aquellos procesos de produccion y de prestacion

'| del servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante

actividades de seguimiento o medicién posteriores. Esto incluye a cualquier
proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes unicamente después de
gue el producto esté siendo utilizado o-se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar ta capacidad de estos procesos para alcanzar los
resultados planificados. -

La orgamzaczon debe establecer las d:spos:c:ones para estos procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable:

a) los criterios definidos para la revision y aprobacién de los procesos,

b) la aprobacién de equipos y calificacion del personal,
¢) eluso de métodos y procedimientos especificos,
d) los requisitos de los registros, y

e) la revalidacion.

debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacxon_
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VRLR L PR
\ L orgaryzggion puede establecer un proceso para la identificacion y

NN ofe 37 @ . . ..
\Mabﬂ;da@,t;ue va mas alla de los requisitos con el fin de recopilar datos que

ey

\ﬁledﬂiﬂ;ﬁﬁ‘zarse para la mejora.
o S
La necesidad para la identificacion 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 recuperacion del
producto,

— los requisitos legales y reglamentarids pertinentes,
— el uso o aplicacidn previstos,
— los materiales peligrosos, y

—  la mitigacion de los riesgos identificados.

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacién debe identificar el producto por medios
adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

La organizacién debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacién debe controlar y
registrar la identificacion unica del producto.

NOTA En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracion es un
medio para mantener la identificacion y la trazabilidad.
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7.5.3 Propiedad del cliente

La organizacion deberia identificar las responsabilidades con relacion 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 inclusion en un

"\.z—_ “Producto suministrado para su reparacién, mantenimiento, mejora o
actualizacion,

— 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 mtelectual del chiente mcluyendo especificaciones, dibujos e
informacion de propiedad.

1SO 9001:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos
7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacidn debe cuidar los bienes que son propledad del cliente mientras
estén bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma.
La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes
que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o
incorporacion dentro del o

producto. Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, detenore
o que de algin otro modo se considere inadecuado para su uso debe ser

registrado y comunicado al cliente.

NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelf_:ctua].
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\ roducto g lo1af
« La_organizdgigh deberia comunicar informacién a las partes interesadas
“volucradas-acerca de los recursos y métodos necesarios para conservar el

7.5.4 Conservacion del producto

La direccion deberia definir e implementar procesos para el manejo, embalaje,
almacenamiento, conservacion y entrega del producto para prevenir el dafio, el
deterioro o el mal uso durante el procesado interno y la entrega final del
producto. La direccidn deberia involucrar a los proveedores y a los aliados de
negocios en la definicion e implementacion de procesos eficaces y eficientes
para proteger el material comprado.

La direccion deberia considerar la necesidad de cualquier requisito especial
proveniente de la naturaleza del producto. Los requisitos especiales pueden
estar asociados con software, medios electronicos, materiales peligrosos,
productos que precisen personal especializado para su servicio, instalacién o
aplicacion, y productos o materiales que sean especiales o irremplazables.

La’ dirégeidn §de}>eria identificar los recursos necesarios para mantener el
o de su ciclo de vida para prevenir dafio, deterioro o mal uso.

uso previsto del producto a lo fargo de su ciclo de vida.

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos
7.5.5 Preservacion del producto
La organizacién debe preservar la conformidad del producto durante el

proceso interno y la entrega al destino previsto. Esta preservacion debe incluir
la identificacién, manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccion. La

preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto.

7.6 Control de los dispositivos dé seguimiento y medicién

La direccién deberia definir e implementar procesos de seguimiento y
medicién eficaces y eficientes, incluyendo métodos y dispositivos para la
verificacién y validacién de los procesos y productos para asegurarse de la
satisfaccion del cliente y de las otras partes interesadas. Estos procesos
incluyen encuestas, simulaciones y otras actividades de seguimiento y

medicion.

Con el fin de proporcionar confianza en los datos, los procesos de seguimiento
y medicién deberian incluir la confirmacién de que los dispositivos son aptos
para utilizarse y que se mantienen con una precision adecuada de acgerdo a
normas aceptadas, asi como un medio para identificar el estado de los mismos.
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La organizacién deberia considerar medios para eliminar los errores
potenciales de los procesos, tales como "a prueba de error”, para la -
verificacion de las salidas de los procesos con el fin de minimizar la necesidad
de controlar los dispositivos de seguimiento y medicion, y para aportar valor a
las partes interesadas. ' '

| 1SO 9001:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento v de medicion
La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y los

dispositivos de medicién y seguimiento necesarios para proporcionar la
. . . . . . |
evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados. ;

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicion pueden realizarse y se realizan de una manera
coherente con los requisitos de seguimiento y medicion. !
Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, ¢l equipo de
medicion debe
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BER
a) calibrarse, \veriﬁcarse a intervalos especificados o antes de su utilizacién,
comparadg con patrones de medicidn trazables a patrones de medicion
' nac_iq" iF'6 es; cuando no existan tales patrones debe registrarse la base
utilizada para la calibracion o la verificacion;

- ..

b) ajustarse o reajustarse segiin sea necesario;
¢) identificarse para poder determinar el estado de calibracién;

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado dg la
medicion; :

e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el
mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados
de las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme
con los requisitos. La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre
el equipo y sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de
los resultados de la calibracién y la verificacion.

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer
su aplicacion prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de
seguimiento y medicién de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a
cabo antes de iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea

necesario.

NOTA Véanse las Normas ISO 10012-1 e ISO 10012-2 a modo de
orientacion.
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8 Medicion, analisis y mejora

8.1 Orientacion general

8.1.1 Introduccion

' Los datos de las mediciones son importantes en la toma de decisiones basadas

en hechos. La alta direccién deberia asegurarse de la eficaz y eficiente
medicion, recopilacion y validacién de datos para asegurar el desempefio de la
organizacion y la satisfaccion de las partes interesadas. Esto deberfa incluir la
revisién de la validez y del propésito de las mediciones y el uso previsto de los
datos para asegurarse del aporte de valor para la organizacion.

Los siguientes son ejemplos de mediciones del desempefio de los procesos de

la organizacion:
—  medicién y evaluacién de sus productos,

— capacidad de los procesos,

- — logro de l:'?s objetivos del proyecto, y

.

Lo .” . ] . l
— satisfao_c)wn del cliente y de otras partes interesadas.

La_orgaifizacion deberia realizar el seguimiento continuo de sus acciones para
la mejora del desempefio, y registrar su implementacién dado que esto puede
proporcionar datos para mejoras futuras.

Los resultados del analisis de datos de las actividades de mejora deberian ser
uno de los elementos de entrada de la revision por la direccion con el fin de
proporcionar informacion para mejorar el desempefio de la organizacion.

8.1.2 Aspectos a considerarse

La medicion, el analisis y la mejora incluyen las siguientes consideraciones:

a) los datos de las mediciones deberian convertirse en informacion y
conocimiento beneficiosos para la organizacion,

b) la medicion, el andlisis y la mejora de los productos y procesos deberian
usarse para establecer prioridades apropiadas para la organizacion;
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¢) los métodos de medicion empleados por la organizacidén deberian revisarse
periédicamente, vy deberia verificarse la exactitud e integridad de los datos
sobre una base continua;

d) los estudios comparativos (benchmarking) de procesos individuales
deberian emplearse como una herramienta para mejorar la eficacia y
eficiencia de los procesos; |

e) las medidas de la satisfaccion del cliente deberian considerarse vitales para
la evaluacion del desempeiio de la organizacion,

) el uso de mediciones y la generacion y comunicacién de informacion

obtenida son esenciales para la organizacion y deberian ser la base para la
mejora del desempenio y la participacion activa de todas las partes
interesadas; tal informacién deberia estar vigente, y estar claramente
definido su proposito;

g) deben implementarse las herramientas apropiadas para la comunicacion de
la informacion resultante de los analisis de las mediciones; *

h) deberia medirse la eficacia y la eficiencia de la comunicacion con las partes
interesadas para determinar si la informacidn es oportuna y claramente
entendida;

i) en los casos en los que se alcancen los criterios de desempefio de los
procesos y del producto, ain puede ser beneficioso realizar el seguimiento

y analisis dé los datos de desempefio con el fin de comprender mejor la
naturaleza déi las caracteristicas objeto del estudio,
! .

}) el uso de las técnicas apropiadas, estadisticas o de otro tipo, puede ser util
en la comprension de las variaciones, tanto de los procesos como de las
medidas, v por lo tanto puede mejorar el desempefio del proceso v del
producto controlando dicha variacion,

k) la autoevaluacion deberia considerarse en forma periddica para evaluar la
madurez del sistema de gestion de la calidad y el nivel del desempefio de la

organizacion y para definir ias oportunidades de mejora del desempeno
{véase el Anexo A). '

1SO 9001:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos
8 Medicion, andlisis y mejora

8.1 Generalidades
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La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,

medicion, analisis y mejora necesarios para

a) demostrar la conformidad del producto,

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y
c¢) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo
las técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Seguimiento y medicion del desempeiio del sistema

8.2.1.1 Generalidades

La alta direccion deberia asegurarse de que se utilizan métodos eficaces y
eficientes para identificar areas para mejorar el desempefio del sisterna de
gestion de la calidad.

Los siguientes son ejemplos de estos métodos:

~-  encuestas de satistaccion del cliente y de otras partes interesadas,

— las auditorias internas,

— las mediciones financieras, y

— la autoevaluacion.

. L / .
{!‘."' 8.2.1.2 chlli.m}tjnto y medicion de la satisfaccion del cliente

. 1 .
El seguimiento_;;'/ la medicion de la satistaccion del cliente se basan en la
~ revisién de la-igformacion relaciohada con el cliente. La recopilacion de dicha
™ informacién puede ser activa o pasiva. La direccion deberia reconocer que hay
muchas ftientes de informacidon relativas al cliente, v deberia establecer
procesos eficaces y eficientes para recopilar, analizar y utilizar esta
informacion para mejorar el desempefio de la organizacion. La organizacion
deberia identificar fuentes de informacion del cliente v del usuario final
disponibles, internas o externas, tanto en
forma escrita como verbal.
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Los siguientes son ejemplos de informacién relativa al cliente:
~-  encuestas a los clientes y a los usuarios,

— laretroalimentacion sobre todos los aspectos del producto,
—  los requisitos del cliente e informacién contractual,

— las necesidades del mercado,
— los datos de prestacion del serviéio, y

— la informacioén rejativa a la competencia.

La direccién de la organizacién deberia utilizar la medicion d® la satisfaccion
del cliente como una herramienta vital. El proceso de la organizacion para
solicitar, medir y seguir la retroalimentacién de la satisfaccion del cliente
deberia proporcionar informacién en forma continua. Este proceso deberia
considerar la conformidad con los requisitos, el cumplimiento de las
necesidades y expectativas de los clientes, asi como también el precio y la
entrega del producto. ]

La organizacién deberia establecer y utilizar fuentes de informacion de
satisfaccion del cliente y deberia cooperar con sus clientes a fin de anticipar
necesidades futuras. La organizacion deberia planificar y establecer procesos
para escuchar la “voz del cliente” de manera eficaz y eficiente. La
planificacién de esos procesos deberia definir ¢ implementar métodos de
recopilacién de datos, incluyendo fuentes de informacidn, la frecuencia de
recopilacion y la revision del anélisis de [os datos.

Ejemplos de fuentes de informacion sobre la satisfaccién del cliente incluyen
— quejas del cliente,
— comunicacién directa con los clientes,

—  cuestionarios y encuestas,
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L — recolebe?bn y analisis: de datos subcontratados,

\—— , g;upg}'&e discusion (focus group),

LR TU N

—  informes de organizaciones de consumidores,

— informes en varios medios, y

— estudios de sector e industria.

1SO 9001:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestién de la calidad,
la organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
. percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
|de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar
 dicha informacion.

8.2.1.3 Auditoria interna

La alta direccion deberia asegurarse del establecimiento de un proceso de
auditoria interna eficaz y eficiente para evaluar las fortalezas y debilidades del
sistema de gestion de la calidad. El proceso de auditoria interna actua como
una herramienta de gestién para la evaluacion independiente de cualquier
proceso o actividad designado. El proceso de -auditoria interna proporciona
una herramienta independiente aplicable para obtener evidencias objetivas de
que se han cumplido los requisitos existentes, dado que la auditoria interna
evalia la eficacia y la eficiencia de la organtzacion.

Es importante que la direccion asegure la toma de acciones de mejora como
respuesta a los resultados de la auditoria interna. La planificacion de auditorias
internas deberia ser flexible a fin de permitir cambios en el énfasis basados en
los hallazgos y en las evidencias objetivas obtenidos durante la auditoria. En el
desarrollo de la planificacién de la auditoria interna deberian considerarse los
elementos de entrada pertinentes provenientes del drea a auditarse, asi como
de otras partes interesadas.
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Los siguientes son ejemplos de aspectos a considerar en las auditorias
internas:

— la implementacion eficaz y eficiente de procesos,

— las oportunidades para la mejora continua ,
/ ‘_;_"m(;apac\fia\ de los procesos,
bocrs

" -aq- \j el uso eﬁ y eficiente de técnicas estadisticas,

\ R

’ o ‘5\- ’ . .
Mﬁtde/ tecnologias de la informacion,

— el anlisis de datos del costo de la calidad,

— el uso eficaz y eficiente de recursos,
— los resultados y expectativas de desempeiio del proceso y del producto,

—  la adecuacién y exactitud en la medicion del desempeiio,

—  las actividades de mejora, y
— las relaciones con las partes interesadas
Los informes de las auditorias internas a veces incluyen evidencia de -

desempefio excelente con el fin de proporcionar oportunidades para el
reconocimiento por la direccion y la motivacion de ias personas. ‘
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ISO 9001:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos

8.2.2 Auditoria interna

La organizacidn debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias
internas para determinar si el sistema de gestion de la calidad
a) es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta
Norma y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad
establecidos por la organizacion, y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.
| Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el
estado v la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los
resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el
' alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. La seleccion de los
auditores y la realizacidén de las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su
propio trabajo.

' Deben definirse. en un procedimiento documentado, las responsabilidades vy |
; requisitos para la planificacion y la realizacion de auditorias. para informar de
~los resultados y para mantener los registros. |

L me— -

i
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1
i
i
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La dlIeCCICm te jonsable del 4rea que esté siendo auditada debe asegurarse de
que se tomasm / acciones sin demora injustificada para eliminar las no

cmfonmdadg:s«ﬂetectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben

mcluu' la Veﬂﬁcacxon de las acciones tomadas y el informe de los resultados
de la verificacion.

NOTA Véase las Normas ISO 10011-1, ISO 10011-2 e ISO 10011-3 a modo
de orientacion.

8.2.1.4 Medidas financieras

La direccién deberia considerar la conversion de datos de procesos a
informacion 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 organizacion.

Ejemplos de medidas financieras son:

~—  andhsis de los cdstos de prevencion y de valoracion,
_ ané}isis de los costos de no conformidad,

—  analisis de los costos de fallas internas y externas, y
— analisis del costo del ciclo de vida.

8.2.1.5 Autoevaluacion

La alta direccion deberia considerar el establecimiento e implementacién de
un proceso de autoevaluacion. Se trata de una evaluacién cuidadosa, llevada a
cabo habitualmente por la propia direcciéon de la organizacion, que resulta en
una opinién o un juicio de la eficacia y eficiencia de la orga.mzac1on y de la
madurez del sistema de gestion de la calidad. La organizacién puede utilizarla
para comparar los resultados (benchmark) de su desempefio frente al de
organizaciones externas y al de clase mundial. La autoevaluacion ayuda
igualmente a la evaluacién de la mejora del desempefio de la organizacién,
mientras que el proceso de auditoria interna de una organizacion es una
auditoria independiente utilizada para obtener evidencia objetiva del
cumplimiento de las politicas, procedimientos o requisitos existentes, dado
que evaliia la eficacia y la eficiencia del sistema de gestion de la calidad.
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La amplltud y la profundidad de la autoevaluacién deberian planificarse en
relacién con los objetivos y prioridades de la organizacién. El enfoque de la
autoevaluacion descrito en el anexo A se centra en la determinacion del grado
de eficacia y eficiencia de la implementacion del sistema de gestion de la
calidad de la organizacion. Algunas de las ventajas de usar el enfoque de
autoevaluacién dado en el anexo A son que

f— e sunplje Qe entender,

=]
~— . 8 facrl dd usar,

.......

€ impacto minimo sobre el uso de los recursos de gestién, y

— proporciona elementos de entrada para aumentar el desempefic del
sistema de gestion de la calidad de la organizacion.

El anexo A es unicamente un ejemplo de autoevaluacion. La autoevaluacién
no deberia considerarse como una alternativa a la auditoria de calidad interna
o externa. El uso de enfoque descrito en el anexo A puede proporcionar a la
direccién una vista global del desempefio de la organizacion y del grado de
madurez del sistema de gestion de la calidad. También puede proporcionar
elementos de entrada para identificar las areas en la organizacidon que
requieren mejora del desempefio y puede ayudar a determinar prioridades.

8.2.2 Seguimiento y medicién de los procesos

La organizacién deberia identificar métodos de medicion y realizar
mediciones para evaluar el desempefio del proceso. La organizacién deberia
incorporar estas mediciones en los procesos y utilizarlas en la gestion del
proceso.

' Las mediciones deberian utilizarse para gestionar operaciones del dia a dia,
para evaluacién de los procesos que puedan ser adecuados para mejoras
continuas o escalonadas, asi como para proyectos de mejora significativa, de
acuerdo con la vision y los objetivos estratégicos de la organizacion.

Las med:c:ones del desempeiio del proceso deberian cubrir las necesidades y
expectativas de las partes interesadas de manera equilibrada. A continuacion

se relacionan algunos ejemplos.
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—  la capacidad,

— el tiempo de reaccion,

— el tiempo del ciclo,

— o aspectos medibles de la seguridad de funcionamiento,
— el rendimiento,

— la eficacia y eficiencia de las personés de la organizaqién,
—  la utilizacién de tecnologias, |

— la reduccidn de desperdicios, y

\

J— 'lg'z-,ésipna):ién y reduccion de costos.

© e
PN |

“T1S0 960¢:
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.-‘/

823 ‘Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion 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 ilevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segin
sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.
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8.2.3 Seguimiento y medicién del producto

La organizacion deberia establecer y especificar los requisitos de medicion
(incluyendo los criterios de aceptacion) para sus productos. La medicion del
producto deberia 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 realizacion.

Cuando se seleccionen métodos de medicion para asegurar que los productos
son conformes con los requisitos y cuando se consideren las necesidades y
expectativas del cliente, la organizacion deberia considerar lo siguiente:

a) los tipos de caracteristicas de productos, que posteriormente determinan los
tipos de mediciones, los medios de medicion adecuados, la exactitud
requerida y las habilidades necesarias;

b} el equipo, el software y las herramientas réquerid.os;

c) la localizacion de puntos de medicién apropiados en la secuencia del
proceso de realizacion;

- . d) las caracteristicas a medirse en cada punto, la documentacién y criterios de
aceptacion a usarse;

e) e) los puntos establecidos por el cliente para atestiguar o verificar las
caracteristicas. seleccionadas de un producto;

f) f) las inspecciones o ensayos/pruebas requeridas para atestiguarse o
llevarse a cabo por las autoridades legales o reglamentanas;

g) g) dénde, cuando y codmo la organizacion 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 0 ensayos/pruebas en el proceso,
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\ _
del producto, y
n del producto;

€16n del personal, materiales, productos, procesos y del sistemé de
gestion de la calidad;

i) inspeccidn final para confirmar que las actividades de verificacion y
validacion se han completado y aceptado;

J) registro de los resultados de las mediciones del producto.

La organizacion deberia revisar los métodos usados para medir los productos y
los registros de verificacion planificados, para considerar las oportunidades de
mejora del desempefio. Los siguientes son ejemplos tipicos de registros de
medicion de producto que podrian considerarse para efectuar la mejora del

desempeiio '

L
— informes de inspeccién y ensayo/prueba,
—  avisos de liberacién de material;

— formularios de aceptacion del producto, y

—  certificados de conformidad, segun sean requeridos.

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestiéon de la Calidad — Requisitos

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

La organizacién debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de
acuerdo con las disposiciones planificadas.

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.
Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del
producto.

La liberacién del producto y la prestacion 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 medicién de la satisfaccién de las partes interesadas

La organizacion deberia identificar la informacion de medicion requerida para
cumplir las necesidades de las partes interesadas (diferentes de los clientes) en
relacion a los procesos de la organizacion con el fin de equilibrar la asignacién
de recursos. Tal informacién deberia incluir mediciones relativas al personal
en la"Qrg'arijzaQién, a los propietarios e inversores, a los proveedores y aliados
de negocios, asi como a la sociedad. Ejemplos de medicién son los siguientes.
/
. a).Con resgfcto al personal de la organizacion, ésta deberia
—— recabar la opinidn de su personal en relacion con la manera en la cual la
organizacion satisface sus necesidades y expectativas, y

-— evaluar el desempefio individual y colectivo y su contribucién a los
resultados de la organizacion.

b) Con respecto a los propietarios ¢ inversores, la organizacién deberia
—  evaluar su capacidad para lograr los objetivos definidos,

— e\}aiuar su desempeiio financiero, |

—  evaluar el impacto de los factores externos sobre sus resultados, e
— identificar el valor con el que contribuyen las acciones tomadas.

¢) Con respecto a los proveedores y aliados de negocios, la organizacion
deberia

— sondear las opiniones de los proveedor}es_ y aliados de negocios con
. =, a ) ' [
respecto a su satisfaccion con los procesos de compras de la

organizacion;

— realizar el seguimiento y proporcionar retroalimentacién sobre el
desempeifio de los proveedores y aliados de negocios y su cumplimiento
de la politica de compras de la organizacion, y

— evaluar la calidad del producto comprado, las contribuciones de
proveedores y aliados de negocios, y los beneficios mutuos derivados de

la relacion.
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d) Con respecto a la sociedad, la organizacién deberia

—  definir y controlar los datos adecuados relativos a sus objetivos, con el
fin de conseguir una interaccion satisfactoria con la sociedad, y

— evaluar periédicamente la eficacia y eficiencia de sus acciones y las
percepciones de su desempefio por las partes pertinentes de la sociedad.

8.3 Control de las no conformidades

’ 831 Generafidﬁdes

La alta dlI'CCCIO deberia dotar de autoridad y responsabilidad al personal
“dentro de la. grganizacion para informar sobre no conformidades en cualquier
etWe m]f)roceso con el fin de asegurar la oportuna deteccion y disposicion
de las no conformidades. Deberia definirse la autoridad para dar respuesta a
las no conformidades, para mantener el logro de los requisitog del proceso y
del producto. La orgamzacmn deberia controlar de manera eficaz y eficiente la
identificacion, segregacion y disposicion de productos no conformes con el fin
de evitar su uso no intencionado.

Cuando resulte practico, las no conformidades deberian registrarse, junto con
su disposicion, para apoyar al aprendizaje y proporcionar datos para las
actividades de andlisis y de mejora. La organizacién puede decidir también
que se registren y controlen las no conformidades tanto de la realizacién del
producto como de los procesos de apoyo.

La organizacion también puede considerar el registro de informacién de
aquellas no conformidades que son corregidas en el transcurso normal del
trabajo. Tales datos pueden proporcionar informacién valiosa para mejorar la
eficacia y la eficiencia de los procesos.

8.3.2 Revision y disposicién de las no conformidades

La direccién de la organizacién deberia asegurarse del establecimiento de un
proceso eficaz y eficiente que tome en cuenta la revisién y la disposicion de
las no conformidades identificadas. La revision de las no conformidades
deberia conducirse por personal autorizado para determinar si requiere
atencién alguna tendencia o patréon de ocurrencia. Las tendencias negativas
deberian considerarse para la mejora y como informacion de entrada para la
revision por la direccién cuando se consideran metas de reduccion y

necesidades de recursos.
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El personal que lieve a cabo la revision deberia ser competente para e.valuar
los efectos totales de las no conformidades y deberia tener la autonda.d y
recursos para tratar la no conformidad y para definir 'acciqnes correctivas
apropiadas. La aceptacion por el cliente de la disposicion de .la.s no
conformidades puede ser un requisito contractual del cliente, o un requisito de
otras partes interesadas.

ISO 9001:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos
8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con
los requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso O entrega no
intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas
con el tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un
procedimiento documentado.

3
T

La organizacién debe tratar los productos no conformes mediante una o mas
de las siguientes maneras:

.|a) tomando-acciones para eliminar la no conformidad detectada;

T, e

b) autorizando su uso, liberacién o aceptacién bajo concesion por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

¢) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de

cualquier accién tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se
hayan obtenido.

LY

Cuando se corrige .un producto no conforme, debe someterse a una nueva
verificacion 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 organizacion debe tomar las acciones apropiadas
respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad.




148

Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de 2002 | W,GTS |

8.4 Anslisis de datos

Las decisiones deberian basarse en el analisis de datos obtenidos a partir de
mediciones e informacion recopilada tal y como se describe en esta Norma .
En este contexto, la organizacion deberia analizar los datos de sus diferentes
fuentes tanto para evaluar el desempeiio frente a los planes, objetivos y otras
metas definidas, como para identificar dreas de mejora incluyendo posibles
beneficios para las partes interesadas.

Las decisiones basadas en hechos requieren acciones eficaces y eficientes tales
como

— métodos de analisis validos,
—  técnicas estadisticas apropiadas, y

—  tomar decisiones y llevar a cabo acciones basadas en los resultados de
analisis 16gicos, en equilibrio con la experiencia y la intuicion.

El anilisis 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 informacién y datos de todas las partes de la organizacién deberian
integrarse y analizarse por la direccién de la organizacion para evaluar
eficazmente el desempefio global de la organizacion. El desempefio global de
la organizacion deberia presentarse en un formato adecuado para los diferentes

niveles de la organizacion.

Los resultadps;‘ del analisis pueden ser utilizados por la organizacion para
determinar -/ -

oA
—= - las'tendencias,

— la satisfaccién del cliente,

— el nivel de satisfaccion de las otras partes interesadas,

— la eficacia y eficiencia de sus procesos,



N"24678 __Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de 2002

-— la contribucion de los proveedores,
— el éxito de sus objetivos de mejbra del desempefio,

— la economia de la calidad y el desempefio financiero y el relacionado
con el mercado,

—-  los estudios comparativos {benchmarking) de su desempeﬁo, y
— la competitividad.
ISO 9001:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos

8.4 Analisis de datos _ | .

La organizaciéon debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados
para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y
para evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del
sistema de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del
resultado del seguimiento y medicion y de cualesquiera otras fuentes
pertinentes. '

El analisis de datos debe proporcionar informacién sobre’
a) la satisfaccion del cliente,
b) la conformidad con los requisitos del producto,

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las

oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y

d) los proveedores.

. '\ ‘: - ’ ’ . ) .
8.5 Mejora_,.--’; ‘ : _ SN
8.5.1 Generafidades .
: \\_Lé‘ direccipd deberia buscar continuamente mejorar la eficacia y la eficiencia
de~Jos Procesos de la organizaciéon, mds que esperar a que un problema 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 organizacién deberia 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 gestion de la calldad
o en la organizacion.

ISO 9001:2000, Sl;stemas de Gestié;n de la Calidad — Requisitos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion
de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la

calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

8.5.2 Acci6n correctiva | _ .

La alta direccion deberia asegurarse de que se utiliza la accién correctiva
como una herramienta para la mejora. La planificacion de la accion correctiva
deberia incluir la evaluacion de la importancia de los problemas y deberia
hacerse entérminos del impacto potencial en aspectos tales como costos de
operacion, costos de no conformidad, desempeifio del producto, seguridad de
funcionamiento, seguridad y satisfaccion del cliente y de otras partes
interesadas. En el proceso de acciones correctivas deberia participar personal
de las disciplinas apropiadas. Igualmente, deberia 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.
Deberia considerarse la mclusxon de las acciones correctivas en la revision por

la direccion.

Durante el seguimiento de las acciones correctivas, la organizacién deberia
identificar: las fuentes de informacién y recopilar Ja informacion para definir
las acciones correctivas: necesarias. La accién correctiva definida deberia
enfocarse a elimipar las causas de las no conformidades para evitar que
vuelvan a suceder. Los siguientes son ejemplos de fuentes de informacion para
su consideracion en las acciones correctivas:

— las quejas del cliente,

e— los informes de no conformidad,
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. —  los hlfoﬂnes de auditoria interna, =
i [T j
— los_resxﬂtados de 1a revision por la direccion,
e
'

~——  los ';gsultados_ del analisis de datos,

— los resultados de ‘las mediciones de satisfaccion,

—  los registros pertinentes del sistema de gestion de la calidad,
— el personal de la organizacion,

— las mediciones de procesos, y

— los resultados de autoevaluacion.

Existen muchas formas de determinar las causas de no conformidad,
incluyendo el analisis individual o la asignacién de un equipo para efectuar el
proyecto de acciones correctivas. La organizacién deberia equilibrar la

Inversion en acciones correctivas en funcion del impacto del problema que se
esta considerando. | '

Al evaluar la necesidad de acciones para asegurarse de que no vuelvan a
suceder las no conformidades, la organizacion deberia considerar el
proporcionar formacion apropiada al personal asignado a los proyectos de
acciones correctivas.

La organizacién deberia incorporar un analisis de las causas originales, segin
resulte apropiado, en el proceso de acciones correctivas. Los resuitados de
dicho analisis deberian verificarse mediante ensayo/prueba antes de definir e
iniciar la accion correctiva.
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8.5.2 Accion’correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no
' conformidades con objeto de vrevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades

encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
{ para

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b) determinar las causas de las no conformidades,

| ¢) evaluar 1§ necesidad de adoptar acciones para asegurarse de quetas no
confoxmi&iades no vuelvan a ocurrir,

r3

d) determiinar e impleinentar las acciones necesarias,

SV

e) registrar los resultados de las acciones tomadas, y

f) revisar las acciones correctivas tomadas. l

8.5.3 Prevencion de pérdidas

La direccién deberia planificar la mitigacion de los efectos de las pérdidas

- para la organizacion con el fin de mantener el desempefio de los procesos y
productos. Deberia aplicarse la prevencion de pérdidas en la forma de
planificacion, a los procesos de realizacion y a los de apoyo, a las actividades
y a los productos para asegurar la satisfaccion de las partes interesadas.

Para que la planificacién de la prevencién de pérdidas sea eficaz y eficiente,
ésta deberia ser sistematica. Deberia basarse en datos procedentes de métodos
apropiados, incluvendo la evaluacién de datos historicos de tendencias, y los
aspectos criticos del desempefio de la organizacion y sus productos, con ¢l fin
de generar datos en términos cuantitativos.

Los datos pueden generarse a partir de
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— la utilizacién de herramientas de analisis de riesgos tales como el modo
y efecto de falla,

— larevision de las necesidades y expectativas del cliente,
~- el andlisis de mercado,

~— los resultados de la revision por la direccidn,

~— los resultados del analisis de datos,

— las mediciones de la satisfaccion,

—  las mediciones de proceso,

— los sistemas que consolidan fuentes de informacion de las partes
interesadas,

—  los registros significativos del sistema de gestion de 1a calidad,
—  las lecciones aprendidas de experiencias pasadas,

— los resultados de autoevaluacidn, y

— los 'pr§cesos que proporcionan advertencias anticipadas de la
aproxiifacion a condiciones de operacion fuera de control.

-4 .

-4
Tales datog proporcionaran informacién que permita una planificacion eficaz y
eficiente para la prevencién de las pérdidas y la definicion de prioridades
apropiadas para cada proceso y producto, con el fin de satisfacer las
necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Los resultados de la evaluacion de la eficacia y eficiencia de los planes de
prevencion de pérdidas deberian ser también resultados de la revision por ‘};1
direccion, y deberian utilizarse como informacion de entrada pors
modificacién de los planes y para los procesos de mejora.
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8.5.3 Accion preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
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,

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 ia organizacion

Para ayudar en el aseguramiento del futuro de la organizacion y la satisfaccion
de las partes interesadas, la direccion deberia crear una cultura que involucre
a las personas de manera activa en la bisqueda de oportunidades de mejor del
desempefio de los procesos, las actividades y los productos. .

Para involucrar al personal, la alta direccion deberia 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
organizacion pueda mejorar su desempefio. Esto puede conseguirse mediante
actividades como las siguientes |

— estableciendo objetivos para el personal, los proyectos y para la
organizacion,

4 . '
— realjzando estudios comparativos (benchmanrking) del desempefio de la
organizacion con respecto al de la competencia y con respecto a las
mejores practicas,
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reconociendo y recompensando la consecucion de mejoras, y

mediante esquemas de sugerencias que incluyan reacciones oportunas de
la direccidn.

Para proporcionar una estructura para las actividades de mejora, la alta
direccion deberia definir e implementar un proceso para la mejora continua
que pueda aplicarse a los procesos y actividades de realizacion y de apoyo.
Para asegurar la eficacia y eficiencia del proceso de mejora, deberian
considerarse los procesos de realizacion y de apoyo en términos de

eficacia (por ejemplo, resultados que cumplen los requisitos),
eficiencia (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

- medicidn de los beneficios pleiniﬁéadds.

Dicho proceso para la mejora continua deberia utilizarse como una
herramienta para mejorar la eficacia y la eficiencia internas, asi como para
mejorar la satisfaccién de los clientes y de las otras partes interesadas.

La direccién deberia apoyar tanto las actividades de mejora continua
progresiva inherentes a los procesos existentes, como las actividades que
aprovechen las oportunidades ae mejora significativa, con el fin de conseguir
el maximo beneficio para la organizacién y para las partes interesadas.

Ejemplos de informacion de entrada para apoyar el proceso de mejora
incluyen la informacion derivada de-

los datos de validacion,

los datos de rendimiento del proceso,
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— los datgs}de ensayos/pruebas,

F

—  los datds de autoevaluacion,

-

— los requisitos establecidos y la retroalimentacion de las partes
interesadas,

— la experiencia del personal de la orgahizacic’m,
— los datos financieros,
— los datos del desempefio del producto, y

—  los datos de entrega del servicio.

La direccién deberia asegurarse de que los cambios en el producto o en el

proceso son aprobados, ordenados por prioridad, planificados, mbastecidos y
controlados para satisfacer los requisitos de las partes interesadas y evitar
exceder la capacidad de la organizacién.

En el anexo B se describe un proceso para la mejora continua de los procesos
para ser implementado por la organizacidn. )

Anexos

Anexo A
(informativo)

Directrices para la autoevaluacion

A.1 Introduccién
La autoevaluacion es una evaluacidn cuidadosamente considerada que resulta

en una opinidn o juicio respecto de la eficacia y eficiencia de la organizacion y
de la madurez del sistema de gestién de la calidad. La autoevaluacion
normalmente la lleva a cabo la propia direccion de la organizacion. El
propésito de la autoevaluacién es proporcionar directrices basadas en hechos
para la organizacion, con respecto a donde invertir los recursos para la mejora.

También puede ser util 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 autoevaluacion de las
organizaciones respecto de los criterios del sistema de gestion de la calidad.
Los modelos mas ampliamente reconocidos y empleados son los modelos de
los premios de calidad nacionales y regionales, también conocidos como.
modelos de excelencia para las organizaciones.

La metodojogia de autoevaluacién descrita en este anexo esta prevista para

proveer enfoque simple, facil de usar, para determinar el grado relativo de

madurez’del sistema de gestion de la calidad de una organizacion e identificar
ipdipales areas de mejora.

Las caracteristicas especificas del enfoque de autoevaluacién de la Norma ISO
19004 son que puede

— aplicarse al sistema de gestion de la calidad completo o a una parte de
¢éste o a cualquier proceso,

— aplicarse a la organizacion completa o a una parte de esta,
— realizarse en un periodo de tiempo corto con recursos internos,

~— realizarse por un equipo compuesto por representantes de diversas
secciones o por una persona en la organizacion, cuando €sta cuenta con
el apoyo de la alta direccion,

—  formar un elemento de entrada para un proceso de autoevaluacion del
sisterna de gestion de la calidad mas comprensivo, '

— identificar y facilitar la asignacién de prioridad de las oportunidades
para mejora, y '

—  facilitar la madurez del sistema de gestion de la calidad hacia niveles de
desempeiio de clase mundial.

La estructura del enfoque de autoevaluacion de la Norma ISO 9004 es para
evaluar la madurez del sistema de gestion de la calidad para cada capitulo
principal de la Norma ISO 9004 en una escala que fluctda de 1 (sin un sistf:ma
formal) hasta S (la mejor clase de desempefio). Este anexo proporciona .
directrices en forma de preguntas tipicas que la organizacion deberia
plantearse para evaluar su desempefio frente a cada uno de los capitulos
principales de la Norma 1SO 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 organizacion.

Este enfoque de autoevaluacion no es ni un sustituto de la auditoria interna del
sistema de gestion de la calidad ni estd concebido para utilizarse con los
modelos de los premios de calidad existentes.

A.2 Niveles de madurez del desempeiio
Los niveles de madurez del desempefio utilizados en este enfoque de
autoevaluacion se muestran en la Tabla A.1.

Tabla: ‘A:"lz"—-—‘}\llveles de madurez del desempeiio
vael de ma}lﬁrez Nivel de desempeiio Orientacion

o
>
N'vef dg/V Nivel de desempeno I | Orientacién
Tigdtirez |
1 Sin aproximacién formal |No hay una aproximacion sistematica

evidente; sin resultados, resuitados
- pobres o resultados impredecibles.

12 Aproximacion reactiva | Aproximacion sistematica basada en el
problema o en la prevencion; minimos
datos disponibles sobre los resultados

de mejora.
3 Aproximacién del Aproximacion sistematica basada en el
sistema formal proceso, etapa temprana de mejoras
Estable | sisternaticas; datos disponibles sobre la
conformidad con los objetivos y
| existencia

de tendencias de mejora.

4 Enfasis en la mejora|Proceso de mejora en uso; buenos ]
continua resultados y tendencia mantenida a la -
. mejora.
S | Desempefio 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 evaluacion

Los modelos de premios de calidad asi como otros modelos de autoevaluacion
han desarrollado una amplia gama de criterios detallados para evaluar el
desempefio de los sistemas de gestion. Esta autoevaluacion proporciona un
enfoque sencillo para evaluar la madurez de la organizacidn, basado en los
capitulos 4 a 8 de esta Norma . Cada organizacién deberia desarrollar un
conjunto de preguntas para los apartados de esta Norma adecuados a sus
necesidades.

A continuacién se dan conjuntos de preguntas a modo de ejemplo que pueden
emplearse por las organizaciones para realizar la autoevaluacion. Entre
paréntesis se dan los numeros de los apartados de la norma

Pregunta I — Gestion de sistemas y procesos (4.1)
“a) (Como aplica la direccién el enfoque basado en procesos para conseguir el

control eficaz y eficiente de los procesos, resultando en la mejora del
desempeiio? '

Pregunta 3 - Responsabilidad de la direccion. Orientacién general (5.1)

ay ;Cémo demuestra la alta direccién su liderazgo, compromiso e
implicacion?

Pregunta 4 — Necesidades y expectativas de Jas partes interesadas (5.2)

a) ;Cémo identifica la organizacidn las necesidades y expectativas del cliente
de manera regular?

b) ;Como identifica la organizacion la necesidad de reconocimiento,
satisfaccion del trabajo, competencia y desarrollo del conocimiento del
personal?

c) ;Como considera la organizacién los beneficios potenciales del.
establecimiento de alianzas con sus proveedores?
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d) ;Cémo identifica la organizacién las necesidades y expectativas de otras
partes nteresadas que pueden resultar en el establecimiento de objetivos?

e} (Como se asegura la organizacién de que se han considerado los requisitos
legales y reglamentarios?

Pregunta 5 — Politica de la calidad (5.3)

a) (Como asegura la politica de la calidad que las necesidades y expectativas
de los clientes y de otras partes interesadas son entendidas?

b) ;Cémo guia la politica de la calidad a mejoras visibles y eéperadas?

¢} ¢(Cémo considera la politica de la calidad la visién de futuro de la
organizacion?

Pregunta 6 — Planificacion (5.4) | | .

a) ;De qué manera los objetivos traducen la politica de la calidad en metas
medibles?

b) (De qué manera son desplegados los objetivos a cada nivel de la gestién
para asegurar la contribucion individual para su logro?

c) (Como se asegura la direccidon de la disponibilidad de los recursos
necesarios para cumplir los objetivos?

Preghd‘ga 'i — Responsabilidad, autoridad y comunicacién (5.5)
a) {,Cam;g/se asegura ld alta direccién de que se establecen y comunican las
-respodsabilidades al personal de la organizacion?

b} ;Cémo contribuye a la mejora del desempefio de la organizaciéon la
comunicacion de los requisitos, objetivos y logros de la calidad?

Pregunta 8 — Revisién por la direccion (5.6)
a) ;Como asegura la alta direccion la disponibilidad de informacién de
entrada valida para la revision por la direccion?

b) ;/Cémo evalia la actividad de revisién por la direccién la informacién para
mejorar la eficacia y la eficiencia de los procesos de la organizacion?
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Pregunta 9 — Gestién de recursos. Orientacion general (6.1)

a) ;Como planifica la alta dn'ecc:on la disponibilidad de recursos de manera
oportuna? -

Pregunta 10 -- Personal (6.2)

a) (Como promueve la direccién la implicacién y el apoyo de las personas
para la mejora de la eficacia y eficiencia de la organizacion?

b) (Como se asegura la direccion de que el nivel de competencia de cada
individuo es adecuado para las necesidades actuales y futuras?

Pregunta 11 — Infraestructura (6.3)

a) ¢Como se asegura la direccion de que la infraestructura es apropiada para
la consecucion de los objetivos de la organizacion?

b) ;Cémo considera la direccién los aspectos ambientales asociados con la
infraestructura?

Pregunta 12 — Ambiente de trabajo (6.4)

a) ;Cémo se asegura la direccién de que el ambiente laboral promueve la
motivacién, la satisfaccion, el desarrollo y el desempefio de su personal en
la organizacion?

Pregunta 13 — Informacion (6.5)

a) ;Como se asegura la direccién de que la informacioén apropiada estd
facilmente disponible para tomar decisiones basadas en hechos?

a) ;Cémo promueve la direccion el establecimiento de alianzas de negocios
con los proveedores?

'
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Pregunta 15 — Recursos naturales (6.7)

a) (Como se asegura la organizacién de la disponibilidad de los recursos
naturales necesarios para sus procesos de realizacion?

Pregunta 16 — Recursos financieros (6.8)

a) (Como planifica, provee, controla y sigue la direccién sus recursos
financieros para mantener un sistema de gestion de la calidad efectivo y
eficiente y para asegurar el logro de los objetivos de la calidad?

b) ¢(Cbémo se asegura la direccion de que el personal sea consciente acerca del
vinculo entre calidad y costos?

Pregunta 17 — Realizacién del producto. Orientacion general (7.1)

a) ;Coémo aplica la alta direccion el enfoque basado en proc®sos para asegurar
la operacion eficaz y eficiente de los procesos de realizacion y de apoyo y ..
de la red de procesos asociados?

Pregunta 18 — Procesos relacionados con las partes interesadas (7.2)
a) (Cémo ha definido la direccion los procesos relativos al cliente para
asegurar la consideracion de las necesidades del cliente?

b) ;Cémo ha definido la direccion los procesos de otras partes interesadas
para asegurar la consideracion de las necesidades y expectativas?

Pregunta 19 — Diseiio y Desarrotlo (7.3)

a) ;Cémo ha definido la alta direccién los procesos de disefio y desarrollo
para asegurar que responden a las necesidades y expectativas de los
clientes y otras partes interesadas de la organizacion?

b) (Cémo son gestionados en la practica los procesos de disefio y desarrollo
incluyendo la definicién de lo requisitos de disefio y desarrollo y el logro
de los resultados planificados?

¢) (C6mo se consideran en los procesos de disefio y desarrolle las actividades
relativas a la calidad tales como revisicros, ve-ficaciér. validacion y
gestion de la configuracion?
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Pregunta 20 }— Compras (7.4)

a) g,Cém_o,l-' definido la alta direccion los procesos de compra que aseguraﬁ
que ' dos productos comprados satisfacen las necesidades de fa
organizacion?

b) (Como son gestionados en la practica los procesos de compra?

¢) ;Como se asegura la organizacion de la conformidad de los productos
desde la especificacion hasta la aceptacion?

Pregunta 21 — Produccién y prestacién del servicio (7.5)
a) ¢Como se asegura la alta direccidon de que los elementos de entrada de los
procesos de realizacidn tienen en cuenta las necesidades de los clientes y

de otras partes interesadas?

b) (Como son gestionados en la practica los procesos de realizacion desde las
entradas hasta las salidas?

¢) (Como son consideradas en los procesos de realizacién las actividades -
relativas a la calidad tales como control, verificacion y validacion?

Pregunta 22 — Control de los dispositivos de seguimiento y medicion (7.6)

a) ;Como controla la direccidén sus dispositivos de seguimiento y medicion
para asegurarse de que se estan obteniendo y usando los datos correctos?

Pregunta 23 — Medicion, anilisis y mejora. Orientacién general (8.1)

a) ;Como se promueve la importancia de las actividades de medicion, analisis
y mejora para asegurarse de que el desempefio de la organizacion satistace
para las partes interesadas”

Pregunta 24 — Seguimiento y medicion (8.2)

a) ;Como se asegura la direccion de la recopilacion de datos relacionados con
el cliente para su analisis, con el fin de obtener informacién para mejoras?

b) ;Como se obtienen los datos de otras partes interesadas para analisis y
posibles mejoras?
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¢) (Cémo usa la organizacion las metodologias de autoevaluacion del sistema
de gestién de la calidad para la mejora de la eficacia y la eficiencia

globales de la organizaci6n?

Pregunta 25 — Control de las no conformidades (8.3)

"." ') . -y .
a).;Coémo c¢entrola la organizacion las no conformidades de procesos 'y
productos?

b) ;Cémo analiza la organizacion las no conformidades para aprendizaje y
mejora del proceso y del producto?

Pregunta 26 — Anailisis de datos (8.4)

a) ;Como analiza la organizacién los datos para evaluar y eliminar los
problemas registrados que afectan a su desempefio?

Pregunta 27 — Mejora (8.5)

a) ;Como usa la direccién las acciones correctivas para evaluar y eliminar los
problemas registrados que afectan a su desempefio?

b) (Como usa la direccion las acciones preventivas para la prevencién de
pérdidas? )

¢) (Como se asegura la direccién del uso sistematico de métodos. y
herramientas para mejorar el desempefio de la organizacion?

A.4 Documentacién de los resultados de la autoevaluacién
Existen muchas maneras para estructurar preguntas de autoeval.avidn par

evaluar el desempefio, para indicar escalas de madure: v 1. registrar
posibles acctones de mejora. Un enfoque se muestra en la jabiz A.2.
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Tabla A.2 — Ejemplo de tabla para el registro de resultados de auto
evaluacién :

Aparta | Pregunt | Observaciones reales del | Escala | Accién de Mejora

do aN° desempeiio

Nuestro proceso es mejor
que cualquier otro proceso

5.2 4 a) en el mundo para este 5 Ninguna requerida
articulo
Necesidad de
No tenemos sistema para estructurar ul proceso
5.2 4 b) 1 para considerar este

este articulo

y CUANDO

aspecto ~ por QUIEN

Las preguntas de autoevaluacién pueden usarse de manera flexible de acuerdo
a las necesidades de la organizacién. Un enfoque seria realizar la auto
evaluacidn sobre una base individual para todo o parte del sistema de gestion
de la calidad y luego orientarse a la mejora. Otro enfoque seria tener un grupo
interfuncional de individuos que realicen la auto evaluacion del sistema de

gestion de la calidad o de parte del mismo, seguido por un grupo de revision y
analisis y finalmente alcanzar el consenso de las prioridades de mejora y
planes de accidn. '

La manera en la que la autoevaluacién puede ser utilizada de manera eficaz y
eficiente en una organizacién, esti limitada solamente por la imaginacion e
ingenio de los individuos en la organizaciéon que tengan interés en lograr la
excelencia.

A.5 Enlazando los beneficios potenciales de la Norma ISO 9004 a la
autoevaluacion

Hay muchas formas diferentes para decidir qué acciones deberian tomarse
como resultado de la autoevaluacion. Un enfoque es considerar el resultado de
la autoevaluacién junto con los beneficios potenciales a obtenerse de un
sistema de gestion de la calidad robusto. Este enfoque habilitaria a una
organizacién para identificar e iniciar proyectos de mejora que proveerian
potencialmente los mejores beneficios para la organizacion basados en las
necesidades prioritarias de ésta. Para facilitar el uso de tal enfoque, a
continuacion se dan ejemplos de beneficios potenciales en relacion 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 organizacion.
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Beneficio 1 — Gestion de sistemas y procesos (4.1}

Proporciona una manera sistematica y visible de conducir y hacer funcionar a
una organizacidn que mejora continuamente su desempefio.

Beneficio 2 — Documentacion (4.2)

Proporciona informacion y evidencia de apoyo de la eficacia y eficiencia del
sistema de gestion de la calidad.

Beneficio 3 — Responsabilidad de la direccién. Orientacién general (5.1)
Asegura la implicacién coherente y visible de la alta direccidn.
Beneficio 4 — Necesidades y expectativas de las partes interesadas (5.2)

Asegura que el sistema de gestion de la calidad considera, de manera
equilibrada, las necesidades y expectativas de todas las partes mteresadas para
obtener un sistema eficaz y eficiente.

Beneficio 5 — Politica de la calidad (5.3)

Asegura que las necesidades de todas las partes interesadas sean entendidas y
provee direccién a toda la organizacion conduciéndola a resultados visibles y

esperados.

~ Beneficio 6 — Planificacion (5.4) |
Traduce la politica de la calidad en objetivos y planes medibles para proveer
un enfoque claro en dreas importantes a través de la organizacion.

Refuerza el aprendizaje de experiencias previaé.

Beneficio 7 — Responsabilidad, autoridad y comunicacion (5.5)
Proporciona a la organizacién un enfoque amplio, coherente y comprensivd y
aclara las funciones y las responsabilidades y enlaces a todas las partes

interesadas.

Beneficio 8 — Revisién por la direccién (5.6)
Involucra a la alta direccion en la mejora del sistema de gestion de la calidad.
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Evalia si los planes se han logrado e indica la accién apropiada para la
mejora. | '

Beneficio 9 — Gestion de los recursos. Orientacién general (6.1)

Asegura la disponibilidad de los recursos adecuados en términos de personal,
infraestructuras, ambiente de trabajo, informacion, proveedores y aliados de
negocios, recursos naturales y recursos financieros de manera que se puedan
alcanzar los objetivos de la organizacion. |

Beneficio 10 — Personal (6.2)

Proporciona mejor entendimiento de las funciones, responsabilidades y metas
¢ intensifica la implicacién de todos los niveles en la organizacién 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), Informacion (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 — Recursos financieros (6.8)

Proporciona una mejor comprension de la relacion entre los costos y los
beneficios. _ _

Fomenta la mejora hacia la consecucion eficaz y eficiente de los objetivos de
la organizacion.

Beneficio 17 — Realizacion del producto. Orientacién general. (7.1)

Estructura las operaciones de la organizacion para alcanzar los resultados
deseados.



168

: e

Gaceta Oficial, martes 12 de noviembre de 2002 - N°24,678

Beneficio 18 — Procesos relacionades con las partes interesadas (7.2)
Asegura que ios recursos y actividades se gestionan como procesos.

Asegura que las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas se
entienden a través de la organizacién.

Beneficio 19 — Diseiio 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 ('/.4)

Asegura que los proveedores estén alineados con la politica y objetivos de la
calidad de la organizacién.

- Beneficio 21 — Operaciones de produccién y de prestacién del servicio

(7.5)

Asegura la satisfaccion sostenida del cliente a través de la produccion, entrega
y soporte de productos que cumplen las necesidades y expectativas del cliente.

Beneficio 22 — Control de los dispositivos de seguimiénto y medicién (7.6)
Asegura la precision de los datos para analisis.

Beneficio 23 — Medicién, analisis y mejora. Orientacion general (8.1)

Asegura la eficaz y eficiente medicion, recogida y validacién de datos para la
mejora.

Beneficio 24 — Seguimiento y medicion (8.2)

Proporciona métodos controlados para el seguimiento y la medicion de
procesos y productos. :
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Beneficio 25 — Control de las no conformidades (8.3)

Proporciona la disposicion efectiva de la no conformidad en productos y
procesos. -

Beneficio 26 — Analisis de datos (8.4)

Proporciona datos para la toma de decisiones basada en hechos.
Beneficio 27 — Mejbra (8.5)

Incremenia la eficacia y Ia eficiencia de la organizacién.

Enfoca sobre la prevencion y la mejora basadas en tendencias.

AnexoB
(informativo)

Proceso para Ia mejora continua

Un objetivo estratégico de una organizacién deberia ser la mejora continua de
los procesos para aumentar el desempefio de la organizacién y beneficiar 2 las
partes interesadas. '

Hay dos vias fundamentales péra llevar a cabo la mejora continua de los
procesos: '

a) proyectos de avance significativo, los cuales conducen a la revisidn y
mejora de los procesos existentes, o a la implementacién de procesos
nuevos; se llevan a cabo habitualmente por equipos compuestos por
representantes de diversas secciones mas alld 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 deberian incluir:

—  definicion de objetivos y perfil del proyecto de mejora,

— andlisis del proceso existente y realizacién de las oportunidades para el

cambio,
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~—  definicién y planificacién de la mejora de los procesos,
~—  implementacién de la mejora,

—  verificacién y validacién de la mejora del proceso, y

—  evaluacién de la mejora lograda, incluyendo las lecciones aprendidas.

Los proyectos de avance significativo deberian conducirse de manera eficaz y
eficiente utilizando métodos de gestiéon de proyectos. Después de la
finalizacién del cambio, un plan de proceso nuevo deberia ser la base para
continuar la gestion del proceso.

El personal de la organizacion 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 organizacién implicadas
deberian estar dotadas de autoridad, apoyo técnico y los Tecursos necesarios
para los cambios asociados con la mejora. '

- La mejora continua por cualquierar de los métodos identificados deberia
tmplicar lo siguiente:

a) Razon para la mejora: Se deberia identificar un problema en el proceso y
seleccionar un area para la mejora asi como la razén para trabajar en ella.

b) Situacion actual: Deberia evaluarse la eficacia y la eficiencia de los
procesos existentes. Se deberian recopilar y analizar datos para descubrir-
qué tipos de problemas ocurren més frecuentemente. Se deberia seleccionar

un problema y estableeer un objetivo para la mejora.
c) Analisis: Se deberian identificar y verificar las causas raiz del problema.

d) Identificacion de soluciones posibles: Se deberian explorar alter.nativas
para las soluciones. Se deberia seleccionar e implementar la mejor
soluci6n: por ejemplo, una que elimine las causas raiz del problema y

prevenga que vuelva a suceder.

e) Evaluacién de los efectos: Se deberia confirmar que el problema y sus
causas raiz han sido eliminados o sus efectos. disminuidos, que la solucion

ha funcionado, y que se ha logrado la meta de mejora.
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f) Implementacion y normalizacion de la nueva solucion: Se deberian
reemplazar los procesos anteriores con el nuevo proceso para prevenir que
vuelva a suceder el problema o sus causas raiz.

g) Evaluaci6n de la eficacia y eficiencia del proceso al completarse la accion
de mejora: Se deberia evaluar la eficacia y eficiencia del proyecto de
mejora y se deberia considerar a posibilidad de utilizar esta solucion en
algin otro lugar de la organizacion. "

Los procesos de mejora se deberian repetir en los problemas restantes,
desarrollando objetivos y soluciones para posteriores mejoras de procesos.
Proporciona una mejor comprension de la relacion entre los costos y los
beneficios.

Fomenta la mejora hacia la consecucion eficaz y eﬁcxente de los objenvos de
la organizacion.

Beneficio 17 — Realizacion del producto. Orientaciéon general. (7.1)

Estructura las operaciones de la organizacion 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 organizacion.

Beneficio 19 — Disefio 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 — Cmﬁpras {7.4)

Asegura que los proveedores estén alineados con la politica y objetivos de la
calidad de la organizacion.

Beneficio 21 — Operaciones de produccidon y de prestacion del servicio
(7.5) :
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Asegura la satisfaccion sostenida del cliente a través de la produccion, entrega
y soporte de productos que cumplen las necesidades y expectativas del cliente.

Beneficio 22 — Control de los dispositiv'os de seguimiento y medicion (7.6)
Asegura la precision de los datos para analisis. :

Beneficio 23 — Medicién, anilisis y mejora. Orientacién general (8.1)

Asegura la eficaz y eficiente medicién, recogida y validacion de datos para la
mejora.

Beneficio 24 — Seguimiento y medicién (8.2)

Proporciona métodos controlados para el seguimiento y la medicién de
procesos y productos.

Beneficio 25 — Control de las no conformidades (8.3)

- .

Proporciona la disposicién efectiva de la no conformidad en productos y
procesos.

Beneficio 26 — Anilisis dé datos (8.4)

Proporciona datos para la toma de decisionés basada en hechos..
Beneficio 27 — Mejora (8.5)

Incrementa la eficacia y la eficiencia de la organizacién.

Enfoca sobre la prevencion y la mejora basadas en tendencias.

Anexo B
{informativo)

Proceso para la mejora continua

Un objetivo estratégico de una organizacién deberia ser la mejora continua de
los procesos para aumentar el desempeiio de la organizacién y beneficiar 4 las

partes interesadas.

Hay dos vias fundamentales para {levar a cabo la mejora continua de los.
procesos:
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a) proyectos de avance significativo, los cuales conducen a la revision y
mejora de los procesos existentes, 0 a la implementacion de procesos
nuevos; se llevan a cabo habitualmente por equipos compuestos por
representantes de diversas secciones mas alld 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 deberian incluir:

—  definicion de objetivos y perfil del proyecto de mejora,

~— andlisis del proceso existente y realizacion de las oportunidades para el
cambio,

—  definicion y planificacion de la mejora de los procesos,
-— implementacion de la mejora,

~—  verificacion y validacion de 1a mejora del proceso, y

-— evaluaci6n de la mejora lograda, incluyendo las lecciones aprendidas.

Los proyectos de avance significativo deberian conducirse de manera eficaz y
eficiente utilizando métodos de gestion de proyectos. Después de la
finalizacién del cambio, un plan de proceso nuevo deberia ser la base para
continuar la gestion del proceso.

El personal de la organizacién 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 organizacion implicadas
deberian estar dotadas de autoridad, apoyo técnico y los recursos necésarios
para los cambios asociados con la mejora.

La mejora continua por cualquiera de los métodos identificados deberia
implicar lo siguiente: :

~ a) Razén para la mejora: Se deberia identificar un problema en el proceso y
seleccionar un 4rea para la mejora asi como la razon para trabajar en efla.
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b) Situacién actual: Deberia evaluarse la eficacia v la eficiencia de los
procesos existentes. Se deberian recopilar y analizar datos para descubrir
qué tipos de problemas ocurren mas frecuentemente. Se deberia seleccionar

un problema y establecer un objetivo para ia mejora.
c) Andlisis: Se deberian identificar y verificar las causas raiz del problema.

d) Identificacion de soluciones posibles: Se deberian explorar alternativas
para las soluciones. Se deberia seleccionar e implementar la mejor
solucion: por ejemplo, una que elimine las causas raiz del problema y

prevenga que vuelva a suceder.

e) Evaluacién de los efectos: Se deberia confirmar que e} problema y sus

causas raiz han sido eliminados o sus efectos disminuidos, que la solucion
ha funcionado, y que se ha logrado la meta de mejora.

f) Implementacién y normalizacién de la nueva solucidn: Se deberian
reemplazar los procesos anteriores con el nuevo proceso para prevenir que
vuelva a suceder el problema o sus causas raiz. '

g) Evaluacién de la eficacia y eficiencia del proceso al completarse la accion
de mejora: Se deberia evaluar la eficacia y eficiencia del proyecto de
mejora y se deberia considerar la posibilidad de utilizar esta solucion en

algun otro lugar de la organizacion.

Los procesos de mejora se deberian repetir en los problemas restantes,
desarrollando objetivos y soluciones para posteriores mejoras de procesos.

Con el fin de facilitar la participacién activa y la toma de conciencia del
personal en las actividades de mejora, la direccion deberia considerar
actividades tales como

—  formar grupos pequefios y elegir a los lideres 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 gestion de la calidad de la
organizacion.
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- ANEXO NACIONAL

Las siguientes Normas 1SO citadas en esta Norma DGTNI-COPANIT estan
de  adopcion como Norma DGNTI-COPANIT con la

numeracion que se indica

€n proceso

Norma |Norma DGNTI- 1
| COPANTI

1SO 9001: 2000 DGNTI-COPANIT ISO]
9001: 2000 J

ARTiCULO SEGUNDO. La presente resolucién entrard en vigencia a’
partir de su publicacién en Gaceta Oficial.

COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE

TEMISTOCLES ROSAS R.
Viceministro Interior de
Comercio e Industrias

_ AVISO

Mediante el presente
aviso deseo
comunicarie que yo
ANTONIO
VERGARA
BUSTAMANTE,
vardén panameno,
mayor de edad,
comerciante, con
céduta N 7-123-179
le traspaso el negocio
denominado JARDIN
LA MEJORANA
ubicado en el distrito

C

AVISOS

D

de Guararg, provincia
de Los Santos,
inscrita al tomao 4 folio
337 asiento 1 y con
licencia N/17987
concedida mediante
resuelio N° 914 de 20
de junio de 1988 al
senor GENERINQ
BARRIOS, varon,
panameno, mayor de
edad, con vedula N/
7-52-250, con
domicilic en el
corregimiento  de

Guararé, distrito de
Guarare, provincia de
Los Santos por
motivo de venta. Para
cumplir can o
establecido en el
Articulo 777 dei
Codigo de Comercio.
L- 486-605-69
Primera pubticacion

AVISO PUBLICO
Para dar cumpli-
mients a {0 que

establece el Articulo
777 del Codigo de
Comercio, aviso al
plblico que se ha
vendido el estahle-
cimiento comercial
denominado
CHALET SUIZO-
SUITES, ubicado en
Changuinota,
provincia de Bocas
del Toro, a la
sociedad ECOLIFE
LGDGING, S.A., por
medio de la Escritura

Publica N2 16,455 del
31 de octubre de
2002, de la Notaria
Décima del Circuito.
Raill Davila Mena
Ceédula N-14-219
L- 486-604-88
Primera publicacion

AVISO AL PUBLICO
Para dar cumpli—
miento a lo estable—
cido en el Articulo N
777. del Codigo de-
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Comercio, se avisa al
publico que el
negocio denominado
“CLUB GALLISTI-
CO DE SANTIAGO”,
¢on licencia comer—
cial N2 25225, ubica—
do en Via Interameri—
cana, al lado del
Centro Piramidal, en
el corregimiento ca-
becera de Santiago
de Veraguas, Repu-
blica de Panam4, de
propiedad de la
Sociedad Anénima
CLUB GALLISTICO,
8.A., RUC: Falio:
0002, Tomo: 32263,
Asiento: 246951, ha
sido traspasado en
ventz, segun
escritura publica N
869, del 14 de agosto
de 1995, de la
Notaria Publica del
Circuito de Veraguas,
inscrita en el Registro
Piblico el 30 de
agosto de 1895,
Frdo.: Carlos

Antonio Lépez
Quintero
Representants
Legal
Club Galiistico de
Santiago, S.A.
C.L.P. N2 6-14-777

L- 486-565-86
Primera publicacién

AViISO DE
DISOLUCION
Por medio de la
Escritura Publica N2
933 de 26 de enero
de 2001, de la
Notaria Primera del
Circuito de Panama,
registrada el 30 de
octubre de 2002, a la
Ficha 220552,
Documento 404539,
de la Seccion de
(Mercantil) del
Registro Publico de
Panama, ha sido
disueita la scciedad
“COATBRIDGE
INVESTMENT INC.”

Unica publicacién

AVISO DE
DISOLUCION
Por medio de la
Escritura Publica N2
116 de 5 de enero de
2000, de la Notaria

. Tercera del Circuito

de Panama,
registrada el 30 de
octubre de 2002, a la
Ficha 61491,
Documento 404525,
Departamento de
Mercantil del Registro
Publico de Panama,
ha sido disuelia ta
sociedad
“INTERCITY
ENTERPRISES
S5.A.7

- 486-596-99

Unica publicacion

AVISO DE
DISOLUCION
Por medio de la
Escritura Publica N®

473 de 25 de enero
de 2001, de la
Notarfa Tercera de!
Circyito de Panamé,
registrada el 30 de
octubre de 2002, a la
Ficha 203269,
Documento 404553,
Departamento de
Mercantil del Registro
Publico de Panama,
ha sido disuelta ia
sociedad “SEATTEL
FINANCE INC.”

L- 486-586-99

Unica publicacion

ACTA DE COMPRA
¥ VENTA
Entre 1o suscrito a
saber, ERIC
ALBERTDQOQ
TORRES, varon,
panamefio, mayor de
edad, portador de
cédula 9-151-369,
con domicifio en Rio
de Jesls, provincia
de Veraguas,
actuande en su

propio nombre, quien
adelante se Yamara
vendedor por una
parte y por la otra
BENIGNGQ RUJANO
MURILLO, varén,
panamefio, mayor de
edad, portador de la
cédula personal 9-
206-138, con
domicilio en Rio de

.Jesus, Las Flores,

provincia de
Veraguas, actuando
en su propio nombre,
quien en adelante se
llamara el comprador.
Por lo tanto, yo ERIC
ALBERTO
TORRES, con cédula
9-151-369, por este
medio hago constar
que hago traspaso
del registro comercial
tipo “B” N® 2569 al
sefior BENIGNO
RUJANO MURILLO
con cedula 9-206-
138.

L- 486-589-94
Primera publicacion

Panama, 21 de
octubre de 2002
EBICTO N2 61
El sucrito Director de
Catastro y Bienes
Patrimoniales,
HACE SABER:

Que la sefiora VILMA
ALVARE?Z
RODRIGUEZ, muijer,
panamefa, mayor de
edad, con céedula de
identidad personal N*®
8-95-98%5, ha
solicitado compraala
nacidn dei lote de
terreno N¥ 37 con una
cabida supetficiaria
de 2,028.27 M2, a
segregar de la Finca
N2 18989, inscrita al
Tomo 463, Folio 58,

L- 486-596-99

_EDICTOS AGRARIOS )

ubicada en la
parcelacién
denominada “Agua
Bendita”,
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
¢on Lote N2 37-Ay
mide 101.56 Mts.
SURESTE: Colinda
con calle en proyecto
y mide 20.50 Mis.
NOROESTE:
Colinda con Finca

“Las Guacas” N®
1350, Tomo 342,
Folio 19, de Ia
Sociedad Tierras de
Chagres, S.A. hoy
propiedad de
Reforma Agraria y
mide 21.17 Mts.
Superficie: 2,028.27
Mis. 2.

Que con base a lo
que disponen flos
Artfculos 1230y 1235
del Cédigo Fiscaly la
Ley 63 del 31 de julio
de 1973, se fija el
presente Edicto en un
lugar visible de este
Despacho v en la
corregidusia de
Chilibre, por diez (10)
dias héviles y copia

del mismo se le da a
la interesada para
que lo haga publicar
en un diaric de la
localidad por una sola
vez y en la Gaceta
Oficial, para que
dentro de dicho
término pueda
oponerse la persona
0 personas gue se
crean con derecho a
ello.

LIC. ADALBERTO
PINZON CORTEZ
Director de Catastro
v Bienes
Patrimoniales
RUBENE.
PECCHIO Q.
Secretario Ad-Hoc.,

L- 486-593-80

Unica publicacién

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION N2 1,
CHIRIQUI
EDICTO
N2 520-02
| suscrito
funcionario
sustanciador de la
Direccién Nacional
de Reforma Agraria,
en |la provincia de
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Chiriqui, al pablico.
HACE CONSTAR:
Que el sefor (a)
NESTOR
CABALLERO
MIRANDA, vecino
{a) de Boquete del
corregimiento de
Cabecera, distrito de
Boquete, portador de
la cédula de identidad
personal N2 ,
ha solicitado a la
Direcciéon Nacional
de Reforma Agraria,
mediante solicitud N°®
4-31700 segun plano
aprobado N© 404-05-
17740, ta
adjudicacion a titulo
oneroso de una
parcela de tierra
patrimonial
adjudicable, con una
superiicie de 20 Has.
+ 5857.36 M2, que
forma parte de la
finca 6337 inscrita al
tomo 625, tatio 438,
de propiedad del

Ministerio de
Desarrollo
Agropecuario.

El terreno esta

ubicado en la
localidad de Cafia
Bl anec¢ca,
corregimiento  de
Jaramillo, distrito de
Boguete, provincia
de Chiriqui,
comprendido dentro
de los siguientes
linderos:

NORTE: Tomas
Esteban Ruiz,
camino,

SUR: Econobienes
S.A.

ESTE: Camino.
QESTE: Tomas
Esteban Ruiz, Lucinio
Montenegro.

Para los efectos
legales se fija este
Edicto en lugar visible
de este Despacho,
en la Alcaldia del
distrito de Boquete ¢

en la cotregiduria de
Jaramillo y copias del
mismo se entregaran
al interesado para
que las haga publicar
en los drganos de
publicidad
correspondiantes, tal
como lo ordena el Art.
108 del Cédigo
Agrario. Este Edicto
tendra una vigencia
de quince (15) dias a
partir de la altima
publicacién.
Dado en David, a los
14 dias del mes de
octubre de 2002.
JOYCE SMITH V.
Secretaria Ad-Hoc
ING. SAMUEL E.
MORALES M.
fFuncionario
Sustanciador
L- 486-020-32
Unica
publicacidén R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTER!O DE
DESARROCLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION N2 1,
CHIRIQUI
EDICTO
N2 521-2002
El suscrito
funcionario
sustanciador de la
Reforma Agraria del
Ministerio de
Desarrollo
Agropecuario de

Chiriqui, al publico;

HACE SABER:
Que el sefor (a)
M A R 1 A

MAGDALENA
MARTINEZ
FLORES, vecino (a)
del corregimiento de
Cabecera, distrito de
Boquerén, portador

de la cédula - de
identidad personal N2
4-206-289, ha
solicitado a ia
Direccion de
Reforma Agraria,
mediante solicitud N*®
4-0406-01, la
adjudicacion a titulo
oneroso de un globo
de terreno
adjudicable, con una
superticie de 0 Has.
+ 1062.67 M2, con
plano aprobado N?
403-01-17589,
ubicado en Boguerdn
Sur, corregimiento de
Cabecera, distrito de

Boquerdn, cuyos
[inderos son fos
siguientes:

NORTE: Teodolinda
de Mareno.

SUR: Camino.
ESTE: Nander
Gonzalez.

QESTE: Quebrada
Oja de Agua.

Para efectos legales
se fija el presente
Edicto en lugar visible
de este Despacho,
en la Aicaldia de
Boquerdn o en la
corregiduria de
Cabecera y copias
del mismo se
entregaran al

interesado para que

las haga publicar en
los organos de
publicidad
correspondientes, tal
comao lo ordena el An.
108 del Cédigo
Agrario. Este Edicto
tendra una vigencia
de guince (15) dias a
partir de la ultima
publicacion,
Dado en David, a los
14 dias del mes de
octubre de 2002,
ICXI D. MENDEZ
Secretaria Ad-Hoc
ING. SAMUEL E.
MORALES M.
Funcionario

Sustanciador
L- 486-046-02
Unica
publicaciéon R

KREPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION N2 1,
CHIRIQUI
EDICTO
N2 522-2002
El suscrito
funcionario
sustanciador de la
Reforma Agraria del
Ministerio de

Desarrollo

Agropecuario de
Chiriquf, al publico;
HACE SABER:

Que el sefior {a)
DANIA LISBETH
ROJAS, vecino (a)
del corregimiento de
Guarumal, distrito de
Alanje, portador de la
cédula de identidad
personal N2 4-282-
948, ha solicitado a la
Direccion de
Reforma Agraria,
mediante solicitud N?
4-1397-01, la
adjudicacion a titulo
oneroso de un globo
de terreno
adjudicable, con una
superficie de O Has.
+ 0530.14 M2, con
plano aprobado N®
401-04-17628,
ubicado en La
Martina,
corregimiento de
Guarumal, distrito de

Alanje, Cuyos
linderos son los
siguientes:

NORTE: QOvidio
Rojas.

SUR: Emérita

Dominguez.
ESTE: Ovidio Rojas.
QESTE: Camino.
Para efectos iegales
se fija el presente
Edicto en lugar visible
de este Despacho,
en la Alcaldia de
Alanje o en la
corregiduria de
Guarumal y copias
del mismo se
entregaran al
interesado para que
las haga pubiicar en
los drganos de
publicidad
correspondientes, tal
comao lo ardena el A,
108 del Cddigo
Agrario. Este Edicto
tendra una vigencia
de quince (15) dias a
partir de la udltima
publicacion.
Dado en David, a los
t4 dias del mes de
octubre de 2002,
MIRTHA NELIS
ATENCIO
Secretaria Ad-Hoc
ING. SAMUEL E.
MORALES M.
Funcionartio
Sustanciador
L- 486-041-65
Unica
publicacion R

REPUBLICA DE
PANAMA,
MINISTERIO DE
DESARROLLO
AGRCPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION N2 1,
CHIRIQUI
EDICTO
N2 523-02
Ei SuUscrito
funcionario
sustanciador de la
Reforma Agraria del
Ministerio de
Desarrollo
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Agropecuario de
Chiriqui, al publico;

. HACE SABER:
Que el sefior (a)
LEANDRO ESTRIBI
GONZALEZ, vecino
(a) del corregimiento
de Cafas Gordas,
distrito de
Renacimiento,
portador de la cédula
de identidad personal
N? 4-164-211, ha
solicitado a la
Direccién de
Reforma Agraria,
mediante solicitud N¢
4-0265-99, la
adjudicacién a titulo
oneroso de un globo
de terreno
adjudicable, con una
superficie de 4 Has.
+ 8656.38 M2, con
plano aprocbado N?
410-03-17013,
ubicado en Bajo
Cerrdén,
corregimiento de
Canfias Gordas,
distrito de
Renacimiento, cuyos
linderos son
siguientes:

N ORTE
Servidumbre.
SUR: Celedcnia
Yanguez y Federico
Ortega.
'ESTE:
Séanchez G.
OESTE: Agustin A.
Estribi y Enrique
Estribi.

Para efectos legales
se fija el presente
Edicto en lugar visible
de este Despacho,
en la Alcaldia de
Renacimiento o en la
corregiduria de
Canas Gordas y
copias del mismo se
entregaran al
interesado para que
las haga publicar en
los organos de
publicidad
correspondientes, tal

Lucio

los

como lo ordena el Art,

108 del Cddigo

Agrario. Este Edicto

tendra una vigencia

de quingce {(15) dlas a

partir de la ultima

publicacién.

Dado en David, a los

15 dias del mes de

octubre de 2002.

ELSA L. QUIEL DE
AIZPURUA
Secretaria Ad-Hoc
ING. SAMUEL E.
MORALES M.
Funcionario

Sustanciador

L- 486-053-65

Unica

publicacién R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA

AGRARIA
REGION N2 1,
CHIRIQUI
EDICTO
N 525-2002
El suscrito
funcionario
sustanciador de la
Reforma Agraria del
Ministerio de
Desarrolio
Agropecuario de
Chiriqui, at publico;
HACE SABER:"
Que el sefior (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, ha solicitado a la
Direccidn de
Reforma Agraria,
mediante solicitud N2
4-0594-97, la
adjudicacién a titulo

oneroso de un globo
de terreno
adjudicabie, con una
superficie de 3 Has.
+ 0644.73 M2, con
plano aprobado Nf
404-01-17739,
ubicado en Mata
Francés,
corregimiento de
Cabecera, distrito de

Boguete, cuyos
linderos son los
siguientes:

NORTE: Astergio
Pitty, quebrada Las
Pitti.
SUR: Servidumbre.
ESTE: Quebrada Las
Pitti, -
OESTE: Evelicia Pitty
de Serracin, Luis A.
Pittl, carretera.
Para efectos legales
se fija el presente
Edicto en lugar visible
de este Despacho,
en la Alcaldia de
Boquete o en la
corregiduria de
Cabecera y copias
dei mismo se
entregaran al
interesado para que
las haga publicar en
los drganos de
publicidad
correspondientes, tal
como 1o ordena el Art.
108 det Cédigo
Agrario. Este Edicto
tendra una vigencia
de quince (15) dias a
partir de la ultima
publicacion.
Pado en David, a los
15 dias del mes de
cctubre de 2002.
ICXI D. MENDEZ
Secretaria Ad-Hoc
ING. SAMUEL E.
MORALES M.
Funcionario
Sustanciador

L- 486-060-28
Unica
publicacién R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA

- REGION N2 1,
CHIRIQUI
EDICTO
N? 528-2002
El suscrito
tuncionario
sustanciador de la
Reforma Agraria del
Ministerio de
Desarrollo
Agropecuario de
Chiriqui, al publico;
HACE SABER:

Que el sefior (a)
ARSENIO DEL CID
MIRANDA, vecino
{a) del corregimiento
de Cerro Puntg,
distrito de Bugaba,
portador de la cédula
de identidad personal
N® 4-101-262, ha
soiicitado a la
Direccidn de
Reforma Agraria,
mediante solicitud N2
4-0743-02, la
adjudicacion a titulo
oneroso de un globo
de terreno
adjudicable, con una
superficie de 1 Has.
+ 1944.78 M2, con
plano aprobado N?
405-04-17775,
ubicado en Las
Nubes, corregimiento
de Cerro Punta,
distritc 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

"108 del

Edicto en lugar visible
de este Despacho,
en la Alcaldia de
Bugaba o en la
corregidurfa de Cerro
Punta y copias del
mismo se entregaran
al interesado para
que las haga publicar
en los drganos de
publicidad
cotrespondientes, tal
como lo crdena el Art.
Cddigo
Agrario. Este Edicto
tendra una vigencia
de quince (15)dias a
partir de la ultima
publicacion.
Dado en David, a los
15 dias del mes de
octubre de 2002.
ICXI D. MENDEZ
Secretaria Ad-Hoc
ING. SAMUEL E.
MORALES M.
Funcionario
Sustanciador
L- 486-072-10
Unica
publicacion R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARROLLC
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION N2 1,
CHIRIQUI
EDICTO
N2 527-2002
El suscrito
funcionario
sustanciador de la
Reforma Agraria del
Ministerio de
Desarrollo
Agropecuario de

Chirigui, al publico;
HACE SABER:
Que el sefior (a)
I V O NN E
MONTENEGRO
SALERNO, vecino
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{a} del corregimiento
de Volcan, distrito de
Bugaba, portador de
la cédula de identidad
personal N2 8-251-
220, ha solicitadoala
Direccidn de
Reforma Agraria,
mediante solicitud N®
- 4-1142-00, la
adjudicacién a tituio
oneroso de un globo
de terreno
adjudicable, con una
superficie de 0 Has.
+ 4702.19 M2, con
plano aprobado N®
405-04-17778,
ubicade en Las
Nubes, corregimiento
de Cerro Punta,
distrito de Bugaba,
cuyos linderos son
los siguientes:
NORTE: Higeru S.A.
Rep. lega! Ilda
Samudio de Purcetl.
SUR: Diego Castillo
Jiménez, camino,
quebrada sin
nombre.
ESTE: Brazo Ao
Chirigui,
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 © en la
corregiduria de Cerro
Punta y copias del
mismo se entregaran
al interesado para
que las haga publicar
en los drganos de
publicidad
correspondientes, tal
como lo erdena el Ant.
108 del Cédigo
Agrario. Este Edicto
tendra una vigencia
de quince (15) dias a
partir de la uaftima
publicacian.
Dado en David, a los

15 dias del mes de
octubre de 2002.
ICXI D. MENDEZ
Secretaria Ad-Hoc
ING. SAMUEL E.
MORALES M.
Funcionario
Sustanciador
L- 486-070-16
Unica
publicacién R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION N2 1,
CHIRIQUI
EDICTO
N2 529-02
El suscrito
funcionario
sustanciador de la
Retorma Agraria del
Ministerio de
Desarrollo
Agropecuario de

Chiriqui, al publico;
HACE SABER:
Que el sefior (a)
ESTENIO SUIRA
SALDANA, vecino
(a) del corregimiento
de Cabecera, distrito
de Dolega, portador
de 1a cédula de
identidad personal N®
4-53-362, ha
solicitade a ia
Direccion de
Reforma Agraria,
mediante soficitud N2
4-0606-00, la
adjudicacién a titulo
oneroso de un globo
de terreno
adjudicable, con una
superficie de 5 Has.
+ 8827.38 M2, con
plano aprobado N*
407-01-17659,
ubicade en El Fior,

corregimiento de
Cabecera, distrito de

Dolega, Cuyos
linderos son los
siguientes:

NORTE: Rubén De
Gracia J., Eneida de
A. Gonzalez.
SUR: Norberto Suira
A., camino.
ESTE: Rubén De
Gracia J.
OESTE: Camino,
Marlenis Chacén.
Para efectos legales
se fija el presente
Edicto en lugar visible
de este Despacho,
en la Alcaldia de
Dolega o en la
corregiduria de
Cabecera y copias
del mismo se
entregaran al
interesado para que
las haga publicar en
{os drganos de
publicidad
correspondientes, tal
como le ordena el Art.
108 del Caodigo
Agrario. Este Edicto
tendra una vigencia
de quince (15) dias a
partir de la ultima
publicacion.
Dado en David, a los
16 dias del mes de
cctubre de 2002.
JOYCE SMITH V.
Secretaria Ad-Hoc
ING. SAMUEL E.
MORALES M.
Funcionario
Sustanciador
L- 486-120-29
Unica
publicacion R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA

AGRARIA
REGION N® 1,
CHIRIQUI
EDICTO
N2 530-02

Ei suscrito’

funcionario
sustanciador de la
Reforma Agraria del
Ministerio de
Desarrolio
Agropecuario de
Chiriqui, al publico;
HACE SABER:
Que el senor (a)
MIGUEL AUGUSTO
GONZALEZ DE
GRACIA, vecino ()
dei corregimiento de
Pedregai, distritc de
Bogquerén, portador
de la cédula de
identidad personal N®
4-225-867, ha
solicitado a ia
Direccidn de
Reforma Agraria,
mediante solicitud N°
4-0669, la
adjudicacion a titulo
oneraso de un globo
de ferreno
adjudicable, con una
supefficie de 0 Has.
+ 1309.21 M2, con
plano aprobado N®
403-07-17808,
ubicado en Varital,
corregimianto de
Pedregal, distrito de
Boquerdn, cuyos
linderos son los
siguientes:
NQORTE: Camino.
SUR: Miguel A.
Gonzalez, Miguel
Gonzalez Serrang,
cantera Pretelt.
ESTE: Clara M.
Quiel, Serafina
Gonzalez, cantera
Pretelt.
0O E § TE
Servidumbre.
Para efectos legales
se fija el presente
Edicto en lugar visible
de este Despacho,

&n la Alcaldla de
Boquerdn o en la
corregiduria  de
Pedregal y copias del
mismo se entregaran
al inferesado para
que las haga publicar
en los organos de
publicidad
correspondientes, tal
como lo ordena el Art,
108 del! Cddigo
Agrario. Este Edicto
tendra una vigencia
de quince {15) dias a
partir de la uitima
publicacion,
Dado en David, a los
16 dias def mes de
octubre de 2002.
JOYCE SMITH V.
Secretaria Ad-Hoc
ING. SAMUEL E.
MORALES M.
Funcionario
Sustanciador
L- 486-167-72
Unica
publicacién R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION N2 1,
CHIRIQUI
EDICTO
N? 531-02
Ei suscrito
funcionarice
sustanciador de la
Reforma Agraria del
Ministerio de
Desarrollo
Agropecuario de

Chiriqui, al publico;
HACE SABER:
Que el sefor (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
Boquerédn, portador
de la cédula de
identidad personal N2

. ha solicitado
a la Direccion de
Reforma Agraria,
mediante solicitud N2
4-0668, la
adjudicacion a titulo

oneroso de un globo -

de terreno
adjudicable, con una
superficie de 0 Has.
+ 1353.85 M2, con
plano aprobado N®
403-07-17807,
ubicado en Varitai,
corregimiento  de
Pedregal, distrito de

Boquerdn, cuyos
linderos son los
siguientes:

NORTE: Miguel A.
Gonzalez.

SUR: Qda. s/n.
ESTE: Cantera
Pretelt.

OESTE: Carlos
Enrigue Gonzalez,
servidumbre,

Para efectos legales
se fija el presente
Edicto en lugar visibie
de este Despacho,
en la Alcaldia de
Boguerén o en la
corregiduria de
Pedregal y copias del
mismo se entregaran
al interesado para
que las haga publicar
en los drganos de
publicidad
correspondientes, tal
como lo ordena et Art.
108 del Cdodigo
Agrario. Este Edicto
tendra una vigencia
de guince (15) dias a
partir de la altima
publicacion.

Dado en David, a los
16 dias del mes de

actubre de 2002.
JOYCE SMITH V.
Secretaria Ad-Hoc
ING. SAMUEL E,
MORALES M.
Funcionario
Sustanciador
L- 486-168-03
Unica
publicacion R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIQ DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION Nt 1,
CHIRIQUI
EDICTO
N? 532-02
El suscrito
funcionario
sustanciador de la
Reforma Agraria del
Ministerio de
Desarrolio
Agropecuario de

Chiriqui, al pdblico;
HACE SABER:
Que el sefor (a)
RICARDO
SALDANA
CABALLERO,
vecino {a) dsl
corregimiento de San
Carlos, distrito de
David, portador de la
cédula de identidad
personal N® 4-703-
1342, ha solicitado a
la Direccién de
Reforma Agraria,
mediante solicitud N
4-0032, la
adjudicaciéon a titulo
oneroso de un globo
de terreno
adjudicable, con una
superficie de 0 Has.
+ 5000.11 M2, con
plano aprobado N®
406-08-17624,
ubicado en Las

Marias,
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
Marias.
Para efectos legales
se fija el presente
Edicto en lugar visible
de este Despacho,
en la Alcaldia de
David o en la
corregiduria de San
Carlos y copias del
mismo se entregaran
al interesado para
que las haga publicar
en los érganos de
publicidad
correspondientes, tal
como lo ordena el Art.
108 del Cédigo
Agrario. Este Edicto
tendra una vigencia
de quince {15) dias a
partir de la ultima
publicacion.
Dado en David, a los
16 dias del mes de
octubre de 2002.
JOYCE SMITH V.
Secretaria Ad-Hoc
ING. SAMUELE.
MORALES M.
Funcionario
Sustanciador
l.- 486-105-22
Unica
publicacién R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARROCLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION Ne© 2,
VERAGUAS

EDICTO

Ne 356-02
El suscrito
funcionario
sustanciador de la
Direccion Nacional
de Reforma Agraria
del Ministeric de
Desarrollo
Agraopecuario, en la
provincia de
Veraguas.

HACE SABER:
Que el sefior (a)
JEREMIAS
MARTINEZ
RODRIGUEZ, vecino
{a) del corregimiento
de Cabecera, distrito
de Penonomeé,
portador de la cedula
de identidad personal
N¢ 9-.88-307, ha
soiicitado a la
Direccion de
Reforma Agraria,
mediante solicitud N2
9-0114, segun pfno
aprobado N? 905-
031-1940, la
adjudicacion a titulo
oneroso de wuna
parcela de tierra
Baldia Nacional
adjudicable, con una
superficie de 4 Has.
+ 9454.88068 M2,
ubicada en Corozal,
corregimiento de
Corozal, distrito de
Las Palmas,
provincia de
Veraguas,
comprendida dentro
de los siguientes
linderos:

NORTE: Eusebio
Camanfa.

SUR. Camino de
tierra de 10 mts. de
ancho a Corozal y a

Seguidul.

ESTE: Nicolas
Camario.

OESTE: Mauro
Castillo.

Para efectos legales
se fija el presente

Edicto en lugar visible
de este
Departamento, en la
Alcaldia de Llas
Palmas ¢ en la
corregiduria de
Y copias del
mismo se entregaran
al interesado para
que las haga publicar
en los drganos de
pubtlticacién
cotrespondientes, tal
como lo ordena el Art.
108 del Cddigo
Agrarig. Este Edicto
tendra una vigencia
de quince (15) dias a
partir de la ultima
publicacion.
Dado en Santiago, a
los 8 dias dei mes de
octubre de 2002.
ERIKA BRICEIDA
BATISTA
Secretaria Ad-Hoc
JUAN A. JIMENEZ
Funcionario
Sustanciador
{- 485-882-46
{nica
publicacion R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIQO DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION N@ 2,
VERAGUAS
EDICTO
N® 3456-02
El suscrito
funcionario
sustanciador de la
Direcciéon Nacional
de Reforma Agraria
del Ministerio de
Desarrollo
Agropecuario, en la
provincia de
Veraguas. .

HACE SABER:
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Que el senor (a)
DIOMEDES
MORALES
GONZALEZ, vecino
{a) del corregimiento
de Cerro Casa,
distritc de Las
Palmas, portador de
la cédula de identidad
personal N® 9-195-
388, ha solicitado a la
Direccién de
Reforma Agraria,
mediante solicitud N*®
9-0016, segun plano
aprobado N2 905-02-
11935, la
adjudicacidn a titulo
oneroso de una
parcela de tierra
Baldia Nacional
adjudicable, con una
superficie de 12 Has.
+ 9174.90 M2,
ubicada en Bajo Liri,
corregimiento de
Cerro Casa, distrito
de Las Falmas,
provincia de
Veraguas,
comprendida dentro
de los siguientes
linderos:

NORTE: Rio Liri,
Belermino
Montemayor
Camano.

SUR: Altonso
Morales,
servidumbre de 6
mts. de ancho.
ESTE: Betermino
Montemavyor
Camafio. .
QESTE: Rio Liri.
Para efectos legales
se fija el presente
Edicto en lugar visible
de este
Departamento, en fa
Alcaldia de Las
Paimas o en la
corregiduria de
——r.. Y copias del
mismo se entregaran
al interesado para
que las haga publicar
en los drganos de

publicacidn
correspondientes, tal
coma lo ordena el Art.
108 del Codigo
Agrario. Este Edicto
tendra una vigencia
de quince (15) dias a
partir de la dltima
publicacién.
Dado en Santiago, a
los 9 dias del mes de
octubre de 2002.
ERIKA BRICEIDA
BATISTA
Secretaria Ad-Hoc
JUAN A, JIMENEZ
"~ Funcionario
Sustanciador
L- 486-082-56
Unica
publicacién R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARROLLO
AGROPECUARIOQ
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION N2 2,
VERAGUAS
EDICTO
N2 349-02
El suscrito
funcionario
sustanciador de ia
Direcciéon Nacional
de Reforma Agraria,
en la provincia de
Veraguas al publico.
HACE CONSTAR:
Que el senor (a)
LORENZDO
MONTILLA DIAZ,
vecing (a) de Arenas
del corregimiento de
Arenas, distrito de
Montijo, portador de
la cédula de identidad
personal N° 8-203-
197, ha solicitado a la
Direccién Nacional
de Reforma Agraria,
mediante solicitud N®
9-0308, seguln plano

aprobado N® 906-02-
11938, ia
adjudicacién a titulo
oneroso de una
parcela de tierra
patrimonial
adjudicabie, 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

ubticado en la
localidad de El
Cacao, corregimiento
de Arenas, distrito de
Montijo, provincia de
Veraguas,
comprendide dentro
de los siguientes
lindéros:

NORTE: Playones de
rio Playita.

SUR: Pastora viuda
de Johnston, Glider
Guillermo Johnston
Vega, carretera de
tosca de 15 mts. de
anchoa ElCacacya
Arenas. '
ESTE: Playones del
rio Playita.

QOESTE: Pastora
viuda de Johnston.
Para 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 entregaran
al interesado para
que las haga publicar
en los drganos de
publicidad
correspondientes, tal
comao io ordena el Art.
108 del Codigo
Agrario. Este Edicto
tendra una vigencia
de quince (15) dias a

partir de la ultima
publicacion.
Dado en Santiago, a
los 7 dias del mes de
octubre de 2002,
ERIKA BRICEIDA
BATISTA
Secretaria Ad-Hoc¢
JUAN A. JIMENEZ
Funcionario
Sustanciador
L- 485-690-30
Unica
publicacion R

REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARRQLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION N2 2,
VERAGUAS
EDICTO
N? 355-02
El suscrito
funcionario
sustanciador de la
Direccion Nacional
de Reforma Agraria
del Ministerio de
Desarrotlo
Agropecuario, en la
provincia de

Veraguas.

HACE SABER:
Que el sedor (a)
DAVID RODRIGUEZ
ROBLES, vecino (a)
del corregimiento de
Cabecera, distrito de
Calobre, portador de
ia cédula de identidad
personal N2 9-107-
2424, ha solicitado a
la Direccion de
Reforma Agraria,
mediante solicitud N2
9-0451, segun plano
aprobado N¢ 902-01-
11953, la
adjudicacién a titulo
onerosc de una
parcela de tierra

Baldfa Nacional
adjudicable, con una
superficie de 16 Has.
+ 294710 M2,
ubicada en
Pedregoso,
corregimiento de
Cabecera, distrito de
Calobre, provincia de
Veraguas,
comprendida dentro
de los siguientes
linderos:

NORTE: George
Dionicio Cedeno,
camino de 8 mts. de
ancho a El

Pedregoso.

SUR: Aurelio Toribio.
ESTE: Aurelio
Toribio,

OESTE: Rio San
Juan, Adonio
Rodriguez.

Para efectos legales
se fija el presente
Edicto en lugar visible
de aste
Departamento, en la
Alcaldia de Calobre o
en la corregiduria de
_____ y copias del
mismo se entregaran
al interesado para
que las haga publicar
en los organos de
publicacién
correspondiantes, tal
como lo ordena el Art,
108 del Cadigo
Agrario. Este Edicto
tendra una vigencia
de quince {15) dias a
partir de la aitima
publicacion.
Dado en Santiago, a
los 10 dias del mes
de octubre de 2002.
ERIKA BRICEIDA
BATISTA _
Secretaria Ad-Hoc
JUAN A. JIMENEZ
Funcicnario
Sustanciador
L- 485-957-64
Unica
publicacion R
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REPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION N2 2,
VERAGUAS
EDICTO
N® 358-02
E! suscrito
funcionario
sustanciador de la
Direccién Nacional
de Reforma Agraria
del Ministerio de
Desarrollo
Agropecuario, en la
provingia de

Veraguas.

HACE SABER:
Que el sefor (a)
OLEGARIO GOMEZ
GOMEZ, vecino (a)
del corregimiento de
Cabecera, distrito de
Santiago, portador de
la cédula de identidad
personal N2 6-40-77,
ha solicitado a la
Direccion de
Reforma Agraria,
mediante solicitud N?
9-0389, segun plano
aprobado N2 911-02-
11962, la
adjudicacion a titulo
oneroso de una
parcela de tierra
Baldia Nacional
adjudicable, con una
superficie de 1 Has.
+ 8813.01 M2,
ubicada en La
Patriota,
corregimiento Bahia
Honda, distrito de
Sona, provincia de
Veraguas,
comprendida dentro
de ios siguientes
linderos:

NORTE: Bernabé
Alein Rodriguez,
Escuela La Patriota.
SUR: Olegario

Gomez Gémez. -
ESTE: Escuela La
Patriota.
OESTE: Bernabé
Alain Rodriguez.
Para efectos legales
se fija el presente
Edicto en lugar visible
de este
Departamento, en la
Alcaldia de Sona o en
la corregiduria de
_ ¥ copias del
mismg se entregaran
al interesado para
que las haga pubiicar
en los drganos de
publicacidn
correspondientes, 1al
como lo ordena el Art.
108 del Cddigo
Agrario. Este Edicto
tendra una vigencia
de quince (15) dias a
partir de la uitima
publicacién,
Dado en Santiago, a
los 11 dias del mes
de octubre de 2002.
ERIKA BRICEIDA
BATISTA
Secretaria Ad-Hoc
JUAN A. JIMENEZ
Funcionario
Sustanciador
L- 486-064-50
Unica
publicacion R

REFPUBLICA DE
PANAMA
MINISTERIO DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION N2 2,
VERAGUAS
EDICTO
N® 359-02
Ei suscrito
funcionario
sustanciador de la
Direccién Nacional
de Reforma Agraria
del Ministerio de

Desarrollo
Agropecuario, en la
provincia de
Veraguas.

HACE SABER:
Que el seilor (a)
OLEGARIC GOMEZ
GOMEZ, vecino (a)
del corregimiento de
Cabecera, distrito de
Santiago, portador de
la cédula de identidad
personal N2 §-40-77,
ha soligitado a la
Direccién de
Reforma Agraria,
mediante solicitud N*¢
9-0390, segun plano
aprobado N* 911-02-
11961, la
adjudicacion a titulo
oneroso de una
parcela de tierra
Baldia Nacional
adjudicable, con una
superficie de 1 Has.
+ 9731.89 M2
ubicada en La
Patriota,
corregimiento Bahia
Honda, distrito de
Sona, provincia de
Veraguas,
¢omprendida dentro
de los siguienies
linderos:

NORTE: Clegario
Gomez Gémez.
SUR: Bernabé Alain
Rodriguez.
ESTE:
Martinez.
OESTE: Bernabé
Alaln Rodriguez.
Para efectos legales
se fija el presente
Edicto en lugar visible
de este
Departamento, en la
Alcaldia de Sonaoen
la corregiduria de
y copias del
mismo se entragaran
al interesado para
que las haga publicar
en los 6rganos de
publicaciodon
coirespondientes, tal
como lo ordena el Art.

Rosa

108 del Céddigo
Agrario. Este Edicto
tendra una vigencia
de quince (15) dlas a
partir de la ultima
publicacién.
Dado en Santiago, 2
los 11 dias del mes
de octubre de 2002,
ERIKA BRICEIDA
BATISTA
Secretaria Ad-Hoc
JUAN A_ JIMENEZ
Funcionario
Sustanciador
L- 486-064-68
Linica
publicacién R

REPUBLICADE
PANAMA
MINISTERIQ DE
DESARROLLO
AGROPECUARIO
DIRECCION
NACIONAL DE
REFORMA
AGRARIA
REGION N2 2,
VERAGUAS
EDICTO
N¢ 360-02
El suscrito
funcionario
susfanciador de la
Direccidn Nacional
de Reforma Agraria
del Ministerio ds
Desarrollo
Agropecuario, en la
provincia
Veraguas.

HACE SABER:
Que el sefor (a)
OLEGARIO GOMEZ
GOMEZ, vecino (a)
del corregimiento de
Cabecera, distrito de
Santiago, portador de
la cédula de identidad
personal N2 6-40-77,
ha solicitado a la
Direcciodn de
Reforma Agraria,
mediants solicitud N?
9-0391, segun plano
aprobado N? 911-06-
11964, la

de-

adjudicaci6n a titulo
oherosce de una
parcela de tierra
Baldia Nacional
adjudicable, con una
supetficie de 21 Has.
+ 1274 5 M2, ubicada
en El Marfa,
corregimiento
Guarumal, distrito de
Sona, provincia de
Veraguas,
comprendida dentro
de los siguientes
linderos:

NORTE: Olegario
Gémez Gomez.

 SUR: Luis Abrego,

Jose Angel Quintero,
ESTE: Winberto
Guevara Bonilla, Luis
Abrego. .
OESTE: OQOlegario
Gomez, Bélgica
Stella Alvarado de
Guevara.
Para efectos legales
se fija el presente
Edicto en lugar visible
de este
Departamento, en la
Alcaldia de Son& cen
la correqgiduria de
—___ Y copias de!
mismo se entregaran
al interesado para
que las haga publicar
en los drganos de
publicacidén
correspondientes, tal
como lo ordena el Art,
108 del Cdodigo
Agrario. Este Edicto
tendra una vigencia
de quince (15) dias a
partir de la udltima
publicacion.
Dadoen Santiago, a
los 11 dias del mes
de octubre de 2002,
ERIKA BRICEIDA
BATISTA
Secretaria Ad-Hoc
JUAN A. JIMENEZ
Funcionario
Sustanciador
L- 486-064-76
Unica
publicacion R
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