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REPUBLICA DE PANAMA
MINISTERIO DE COMERCIO E INDUSTRIAS

DECRETO EJECUTIVO No. 34
Dedq demm%rzow

Por medio del cual se reglamenta la Ley No. 51 de 22 de julio de 2008 en materia de comercio

electrénico y almacenamiento tecnoldgico de documentos.

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
en uso de sus facultades constitucionales y legales,

CONSIDERANDO:

Que con el propésito de promover el uso de tecnologfas de informacién y comunicacién como
herramientas para facilitar la optimizacién y competitividad de los sectores productivos, fue
promulgada la Ley No. 51 de 2008, que define y regula los documentos electrénicos y las firmas

electrénicas y la prestacion de servicios de almacenamiento tecnolégico de documentos y de

certificacién de firmas electrénicas y adopta otras disposiciones para el desarrollo del comercio _

electrénico, la cual modificada mediante Ley No. 82 de 2012;

Que en el ejercicio de la potestad reglamentaria conferida en el numeral 14 del articulo 184 de la

Constitucién Politica, de la Repiblica de Panam4, el Organo Ejecutivo debe reglamentar las

leyes que lo requieran para su mejor cumplimiento, sin apartarse en ningiin caso ni de su texto ni :

de su espiritu;

Que el Organo Ejecutivo, por conducto del Ministerio de Comercio e Industrias debe
reglamentar la citada ley, en lo que se refiere a la facultad reguladora de la Direccién General de

Comercio Electrénico y demads aspectos competencia de esta Direccién,
DECRETA:

CAPITULO1
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.Las disposiciones de este reglamento serdn de aplicacién a los servicios de
almaggnamiento tecnolégico y a los servicios comerciales a través de Internet regulados por la
Ley No. 51 de 2008, a los que también le seran aplicables los reglamentos técnicos que para tales
efectos dicte la DGCE como encargada de velar por el correcto desarrollo de la prestacién de
servicios de almacenamiento tecnoldgico de documentos y la utilizacién de Internet como medio

para la prestacién de servicios comerciales.

o Para los efectos de este Decreto, en adicién a los términos definidos en la Ley I/\I/m

G

uientes términos se definen asi:
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1. Almacenador tecnologico: Persona natural o juridica que realiza almacenamiento
tecnolégico por cuenta propia con el interés de que estos tengan el valor otorgado por la

Ley No. 51 de 2008.

2. Almacenamiento tecnolégico por cuenta propia: Sistema de archivo de documentos a
través de medios tecnolégicos que realiza una persona natural o juridica como resultado de

sus actividades personales, comerciales, industriales o de servicios por sus propios medios.

3. Almacenamiento tecnolégico de documentos de terceros: Sistema de archivo de
documentos a través de medios tecnolégicos que realiza un prestador de servicios de

almacenamiento tecnoldgico a nombre del contratante.

4. Auditorias o Evaluaciones Técnicas: Auditorias o evaluaciones técnicas que realiza la
DGCE por cuenta propia, o a través de terceros autorizados por €sta, con el propésito de
verificar el fiel cumplimiento de la ley y los reglamentos que rigen el comercio electrénico
y el almacenamiento tecnolégico de documentos, principalmente en lo que se refiere a los

aspectos técnicos.

5. Digitalizacién Certificada de Documentos: Proceso tecnolégico de convertir un documento
analogo en uno o varios archivos digitales que contienen la imagen codificada, fiel e integra
del documento, con la certificacion tecnolégica de integridad, disponibilidad, fiabilidad y
autenticidad que proporciona el uso de certificados electronicos o la firma electrénica
calificada y que no permiten la manipulacion de la imagen durante el proceso de captura y{@

su volcado final a los sistemas de almacenamiento.

sistema de almacenamiento tecnolégico en formato digital, por ejemplo, captura de firma
en un pad, captura digital de audio o video, imagenes médicas en formato digital. Puede

ser generada directamente por el sistema de almacenamiento tecnolégico.

8. Ley: Serefiere ala Ley 51 de 2008, tal como fue modificada por la Ley 82 de 2012.

9. Prueba de penetracion o Hacking Etico: Pruebas de intrusién de seguridad que se realizan
sobre sistemas, redes y tecnologias corporativas para medir el nivel de seguridad digital,

identificar las vulnerabilidades y proceder a proteger y solucionar las mismas.

10. Reglamentos Técnicos: conjunto ordenado de reglas o preceptos dictados por la DGCE,

que incluye las especificaciones y condiciones tecnolégicas minimas requeridas ya sea para
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a través de internet o cualquier otra actividad o servicio bajo Ia regulacién y/o supervision

de la DGCE.

Articulo 3. La prestacién de servicios comerciales a través de internet que procedan de un
prestador establecido en el territorio nacional se realizard en régimen de libre prestacion de
servicios, sin que pueda establecerse ningin tipo de restricciones, salvo aquellas formalidades
legales establecidas para el ejercicio del comercio en el territorio nacional y las derivadas de

convenios internacionales en los que Panam4 sea parte firmante.

Articulo 4. La DGCE creara reglamentaciones destinadas a promover y facilitar la participacion
de diferentes agentes econémicos dentro de un marco de legal que garantice la igualdad de

condiciones y la seguridad juridica.

Articulo 5. La DGCE reconocera y reglamentara toda tecnologia utilizada para el almacenamiento
tecnoldgico de documentos y la realizacién y prestacion de actividades y/o servicios comerciales
por medios electrénicos cuando se demuestre que dicha tecnologia cumple con los pardmetros
minimos de seguridad establecidos en la legislacién vigente para garantizar la seguridad e

integridad de la informacién y de las operaciones realizadas por dicha tecnologia.

Articule 6. La DGCE promovera el desarrollo y uso de tecnologias basadas en estandares
internacionalmente aceptados o con capacidad para intercambiar datos y servicios con otras
plataformas tecnoldgicas, directamente o a través de la Internet, desde y hacia la Republica de

Panama.

Articulo 7. Todo el personal de un prestador de servicios, incluidos contratistas, que tenga o pueda
tener "acceso a" o "control sobre" los repositorios y/o a las operaciones relacionadas directamente
con la seguridad de la informacion confidencial, seré considerado como "personal en puestos

sensibles".

El prestador de servicios debera tomar medidas razonables para garantizar que cada persona que

ocupa un puesto sensible cumple con los siguientes requisitos:

1. Posee los conocimientos técnicos y experiencia necesaria para realizar las tareas bajo su

responsabilidad;
2. Ha sido capacitado y tiene conocimiento sobre la legislacion vigente en la materia;

3. No ha sido condenado penalmente en la Reptiblica de Panamé u otros paises por delitos

contra la seguridad juridica de los medios electronicos, la inviolabilidad de domicilio o

. fraudes descritos en el codigo penal panameiio.

lugar de trabajo, la inviolabilidad del secreto y derecho a la intimidad o por estafa y (_)_t_r,as\
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Los prestadores de setvicios Ilevarén a cabo investigaciones peri6dicas de todo €l personal que
actia en puestos sensibles para verificar su confiabilidad y competencia de acuerdo con las

politicas de seguridad que establezca la DGCE.

Articulo 8. Los prestadores de servicios regulados por la Ley No. 51 de 2008, no divulgarén
informaci6n confidencial, sin una orden previa de la autoridad competente y de conformidad con
las leyes de la Repiiblica de Panama o previa autorizacién expresa, debidamente acreditada y
razonablemente especifica, por parte de la persona titular de la informacién que debe ser mantenida

en forma confidencial por parte del prestador de servicios.

Articulo 9. La DGCE emitira los reglamentos, resoluciones y demas documentos técnicos que
sean necesarios, en cumplimiento de lo establecido en la Ley No. 51 de 2008 y sus reglamentos,

en base al siguiente procedimiento:

1. La DGCE, por iniciativa propia o a solicitud de parte interesada, elaborara los borradores
del texto del respectivo reglamento, resolucion o cualquier documento técnico que deba

emitir.

2. La DGCE podra conformar comités técnicos de consulta, integrados por representantes del

sector piblico y del sector privado, para la revision del texto y nutrir su contenido.

3. Una vez finalizado, la DGCE publicara el texto en su sitio web y lo sometera a consulta
publica por un término no menor de diez (10) dias habiles, ni mayor de un treinta (30) dias
calendario. La consulta publica deberd ser anunciada en dos periédicos de circulacién
nacional por un dia, asi como en los canales de comunicacién digital del MICIL. El término

de consulta empezara a correr al dia siguiente de la publicacién en el periddico.

4. Las consultas, sugerencias y/o comentarios podran ser presentadas via electronica,
dirigidas a dgce@mici.gob.pa, o en las oficinas de la DGCE. La consulta, sugerencia y/o
comentario deberd contener el nombre, direccién, teléfono y comeo electrénico del
proponente; en caso contrario, Ja consulta y/o comentario no serd tomado en cuenta. La
DGCE remitira un correo confirmatorio de recibo a quienes envien la comunicacién via

electrénica.

5. Vencido el término de consulta plblica, si no se presentan consultas, sugerencias y/o
comentarios, la DGCE emitira el respectivo reglamento, indicando la fecha a partir de la

cual entrara a regir el mismo.

6. Si dentro del término de consulta publica se recibieran consultas, sugerencias y/o
comentarios, la DGCE convocar4 a una reunién, a més tardar cinco (5) dias habiles después

©A LS de vencido el término de consulta piblica, en la que podrén participar, con derecho a voz,
o8
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comentarios al texto. La DGCE tendr4 un plazo méximo de treinta (30) dias calendario
para aprobar o rechazar modificaciones al texto original, emitir y publicar la resolucién,

reglamento o documento técnico respectivo.

Articulo 10. El almacenador tecnoldgico de documentos pagara una tasa de registro de doscientos
balboas con 00/100 (B/ 200.00); el prestador de servicios de almacenamiento tecnolégico de
documentos de terceros pagara una tasa de registro de trescientos cincuenta balboas con 00/100
(B/. 350.00) y las empresas autorizadas para realizar evaluaciones y/o auditorias a las empresas
anteriormente mencionadas pagaran una tasa de registro de quinientos balboas con 00/100 (B/
500.00).

La tasa de registro sera pagada una sola vez al momento de solicitar el registro y no serd restituida

ain cuando la solicitud sea rechazada mediante resoluciéon debidamente motivada.

El registro sera permanente y solamente sera cancelado a peticion de parte o por incumplimiento

de la Ley, el presente reglamento o los reglamentos técnicos que expida la DGCE.

CAPITULO II
ALMACENAMIENTO TECNOLOGICO DE DOCUMENTOS

Articulo 11. Los documentos almacenados tecnolégicamente deberan contar con la autenticacion
del jefe de archivo u oficina que ostenta la custodia de dicha informacién mediante firma

electrénica calificada.

Cuando el documento almacenado tecnolégicamente se imprima en papel, deberé incluirse una
marca grafica que permita validar que el documento impreso es fiel reflejo del custodiado
electrénicamente, mediante un cédigo de barras o una direccién web que permita el acceso digital
para la verificacién del documento impreso. Estas marcas graficas se colocardn en un éarea de

impresion que no altere el documento.

Artieulo 12. Los documentos fisicos que hayan sido almacenados tecnolégicamente mediante

digitalizacion certificada podran ser depurados asi:
1. El jefe de archivo u oficina que ostenta la custodia de los documentos almacenados
tecnolégicamente debera levantar un inventario de los documentos a depurar, previo a su

destruccion, y verificar en el sistema de almacenamiento lo siguiente:

a. Que el documento puede ser accedido basado en la referencia o clasificacién

asignada durante el proceso de almacenamiento tecnolégico del documento.
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c. Que el documento mantiene su integridad desde que fue almacenado
tecnologicamente. Para ello deberd aplicar el procedimiento de verificacién de
integridad a dicho documento basado en la tecnologia utilizada al momento de
almacenarse tecnologicamente. El resultado de la verificacion debe arrojar o indicar

con certeza que no ha sido modificado.

d. Que la fecha y hora en que se almacend tecnolégicamente el documento esta

debidamente registrada.

El jefe de archivo u oficina que ostenta la custodia de los documentos almacenados
tecnol6gicamente colocara los documentos depurados de conformidad con el numeral que
antecede en un contenedor, el cual debera sellar e identificar claramente, segin el

respectivo inventario.

El jefe de archivo u oficina que ostenta la custodia de los documentos almacenados
tecnologicamente elaborara un acta con la informacién del inventario de documentos a
depurar, la identificacion del contenedor de los documentos, asi como el método que serd
utilizado para la destruccion de los documentos, la que sera firmada tanto como por €l

como por el propietario de los documentos autorizando su destruccién.

Los documentos podrén ser destruidos mediante incineracién o trituracién. En ambos casos
deberé verificar primero que el contenedor ests intacto, sellado y que corresponde al acta

de autorizacién que se adjunta. Se seguirdn los siguientes pasos:

a. Incineracion:
i. Romper el sello y verificar que los documentos coinciden con los detallados

en el acta.

ii. Depositar todos los documentos, a medida que los verifica en el pozo o
recipiente donde se incineraran.

iii. Proceder a la incineracion, asegurdndose de que todo quede reducido a
cenizas.

iv. Concluida la incineracién, esperar un tiempo prudencial para depositar las
cenizas en bolsas y liberar tanto el contenedor como el incinerador para

futuros usos.
b. Trituracién mediante trituradora transversal:

1. Romper el sello y verificar que los documentos coinciden con los detallados
en el acta.
Introducir los documentos a la trituradora, a medida que los verifica, de

acuerdo con la capacidad de esta.
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ili. Depositar los documentos triturados en bolsas para liberar el contenedor y

la trituradora para futuros usos.

5. Destruido los documentos, se debera generar un acta indicando la forma en que se ha
cumplido con este procedimiento y deberd ser firmada por la persona que realizo la

destruceion.

6. Concluida la destruccion, el jefe de archivo u oficina que ostenta la custodia de los

documentos almacenados tecnolégicamente debera conservar ambas actas.

Articule 13. En ningin caso podrin destruirse, aunque bayan sido almacenados
tecnolégicamente, los documentos de identificacion personal tales como la cédula, el pasaporte o
la licencia de conducir, o cualquier otro documento que la Constitucion, la Ley y reglamentos asi

lo determinen, tales como los documentos que por su valor histérico deban conservarse.

CAPITULO 111
REGISTRO DE ALMACENADORES TECNOLOGICOS Y
PRESTADORES DE SERVICIO DE ALMACENAMIENTO TECNOLOGICO

Articulo 14. Todo sistema a través del cual se efectie almacenamiento tecnologico en la
Repiiblica de Panama, con el fin de que tenga piena validez legal, debera cumplir con los requisitos
minimos del Titulo IV de la Ley No. 51 de 2008 y los reglamentos técnicos de almacenamiento
tecnoldgico que emita la DGCE, los cuales estardn fundamentados en normas técnicas, buenas
practicas y estandares internacionales, cuando corresponda, que pueden incluir aspectos como las
especificaciones de procesamiento y almacenamiento de informacion, especificaciones del
software y hardware utilizados en el proceso de digitalizacién de documentos, aspectos técnicos
del centro de procesamiento de datos, sistemas de seguridad y proteccién de la informacion,
seguridad en los recursos humanos, controles operativos, de acceso fisico y 16gico a los sistemas,

planes de contingencia contra desastres y planes de continuidad del negocio.

Articulo 15. La DGCE llevard un registro de almacenadores tecnolégicos y un registro de
prestadores de servicio de almacenamiento tecnolégico de documentos, manteniendo un control
transparente de la informacién que permita ver el historial, incluyendo la fecha de registro,

suspensiones, cancelaciones, sanciones o cualquier otra actualizacion con respecto al registro.

Artieulo 16. Toda persona natural o juridica que desee realizar almacenamiento tecnolégico de
documentos por cuenta propia con el interés de que dichos documentos tecnologicamente
almacenados tengan el valor legal otorgado por la Ley 51 de 2008, debera cumplir con los
requisitos minimos establecidos en el Titulo IV de la citada Ley, asi como en los reglamentos
técnicos que emita la DGCE y podra registrarse ante la DGCE. Este registro, mientras esté vigente,

servira como plena prueba de que cumple con los requisitos antes citados.
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Articulo 17. La solicitud de registro como almacenador tecnoldgico se haré mediante formulario
que para tal fin estar4 disponible en la pagina web de la DGCE o podra ser adquirido fisicamente

ante la DGCE. El peticionario debera presentar la siguiente documentacion en la DGCE:
1. Poder y solicitud mediante abogado.

2. Certificacion del Registro Phblico (no mas de tres meses de expedida), en la cual conste ¢l
nombre de la sociedad, representante legal, directores, dignatarios, apoderados, capital

social y vigencia.

3. Fotocopia de la cédula o del pasaporte del solicitante y del representante legal si es una

persona juridica.

4, Documentacion que acredite que los estandares técnicos utilizados cumplen con los
requisitos minimos establecidos en el articulo 46 de la Ley 51 de 2008 y en la
| reglamentacion técnica emitida por la DGCE, la cual previa verificacion deberd emitir

concepto favorable.

5. Titulos académicos, certificados de entrenamiento o diplomas de cursos que acrediten que
la(s) persona(s) responsable(s) del proceso de almacenamiento tecnolégico han recibido la
capacitacion para sus roles dentro de la prestacién de este servicio o que su formacién es

adecuada para hacerlo.

6. Especificaciones técnicas del software y/o hardware involucrados en el proceso de

digitalizacion.

7. Documentacién que acredite que cuenta con una firma electrénica calificada emitida por

la DNFE o por un prestador de servicios de certificacién autorizada por ella.

8. Plan de control de calidad en los procesos de preservacion de nivel de fidelidad adecuado.

9. Nombre del jefe de archivo u oficina que ostenta la custodia de los documentos

almacenados tecnoldgicamente.

10. Resultado final de una auditoria de sistemas y procedimiento realizada por una empresa de
auditoria y evaluacién técnica registrada en la DGCE. (Este resultado final debe ser

entregado directamente a la DGCE por la empresa que realizé la auditoria o evaluacion).

11. Comprobante del pago de la Tasa de Registro.
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de la citada Ley, asi como en los reglamentos técnicos que emita la DGCE y registrarse ante la
DGCE. Este registro, mientras esté vigente, servira como plena prueba de que cumple con los

requisitos antes citados.

Articulo 19. La solicitud de registro como prestador de servicios de almacenamiento tecnolégico
se hard mediante formulario que para tal fin estara disponible en la pagina web de la DGCE o
podréa ser adquirido fisicamente ante la DGCE. El peticionario debers presentar la siguiente

documentacioén en la DGCE:

1. Poder y solicitud mediante abogado.

2. Certificacion del Registro Puiblico (no mas de tres meses de expedida), en la cual conste el
nombre de la sociedad, representante legal, directores, dignatarios, apoderados, capital

social y vigencia.

3. Fotocopia de la cédula o del pasaporte del solicitante y del representante legal si es una

persona juridica.

4. Documentacién que acredite que los estandares técnicos utilizados cumplen con los
requisitos minimos establecidos en el articulo 46 de la Ley 51 de 2008 y en la
reglamentacién técnica emitida por la DGCE, sujeto a verificacién de la DGCE, la cual

debera emitir concepto favorable.

5. Titulos académicos, certificados de entrenamiento o diplomas de cursos que acrediten que
la(s) persona(s) responsable(s) del proceso de almacenamiento tecnolégico han recibido la
capacitacion para sus roles dentro de la prestacion de este servicio o que su formacién es

adecuada para hacerlo.

6. Especificaciones técnicas del software y/o hardware involucrados en el proceso de

digitalizacion.

7. Documentacion que acredite que cuenta con una firma electrénica calificada emitida por

la DNFE o por un prestador de servicios de certificacién autorizada por ella.

8. Plan de control de calidad en los procesos de preservacién de nivel de fidelidad adecuado.

9. Nombre del jefe de archivo u oficina que ostenta la custodia de los documentos

almacenados tecnolégicamente.

- Estados financieros, carta bancaria y/o cualquier otro documento que permita evaluar la

capacidad econémica del solicitante. Si el solicitante es persona juridica con mas de
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afio de existencia, presentar copia del estado financiero del afio anterior. Si tiene més de

dos (2) afios, presentar copia de los dos filtimos estados financieros.

11. Documentacién que acredite la contratacién de una p6liza de responsabilidad civil con una
cobertura minima de Ciento Cincuenta Mil Balboas con 00/100 (B/. 150 000.00) con una
compafiia de seguros autorizada por la Superintendencia de Seguros y Reaseguros de

Panama.

12. Declaracién de practicas de almacenamiento tecnolégico con las informaciones solicitadas

en el articulo 47 de la Ley 51 de 2008.

13. Declaracién del solicitante indicando que se compromete a cumplir con las obligaciones
como prestador de servicios de almacenamiento tecnolégico establecidas en el articulo 55

delaLey 51 de 2008.

14. Resultado final de una auditoria de sistemas y procedimiento realizada por una empresa de
auditoria y evaluacién técnica registrada en la DGCE. (Este resultado final debe ser

entregado directamente a la DGCE por la empresa que realizé la auditoria o evaluacién).
15. Comprobante del pago de la Tasa de Registro.

Articulo 20. Recibida la solicitud de registro, la DGCE cuenta con el plazo maximo de noventa
(90) dias para evaluar toda la documentacion presentada, decidir si procede o no el registro y

practicar evaluaciones técnicas, de ser necesarias.

En el evento de que la solicitud tenga algin defecto o se haya omitido la presentacion de algin
documento exigido por la Ley o los reglamentos, el solicitante contard con un plazo méximo de
diez (10) dias habiles para subsanar. Si transcurrido este plazo no entrega la subsanacion a la

DGCE, se emitira la respectiva resolucion de rechazo indicando los recursos legales disponibles.

Cumplidos satisfactoriamente los requisitos documentales y técnicos, la DGCE emitir4 resolucion

motivada aprobando el registro.

Si transcurridos los noventa (90) a que hace referencia este articulo, la DGCE no emite la
resolucion aprobando o rechazando €l registro, se entendera que la solicitud ha sido aprobada y el
interesado podra solicitar a la DGCE que proceda a inscribirla en el registro inmediatamente. La

DGCE esta obligada a registrar la empresa en un plazo no mayor de tres (3) dias habiles.

11
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CAPITULO IV '
AUDITORIAS Y EVALUACIONES TECNICAS

Articulo 21. En virtud de las facultades reguladoras y fiscalizadoras conferidas por la Ley No. 51
de 2008, la DGCE, en cualquier momento, por si misma o utilizando los servicios de personas
naturales o juridicas acreditadas para tal fin, podra realizar inspecciones a las instalaciones, realizar
evaluaciones técnicas, ordenar auditorias a los sistemas y procedimientos, y requerir toda
documentacion relacionada con la prestacion de los servicios que considere necesaria para

garantizar la correcta prestacion de los servicios y su reglamentacion.

Las auditorias seran ordenadas mediante resolucion motivada, en base a un informe de campo de
la DGCE o por denuncias presentadas ante la DGCE por autoridades competentes y debidamente
sustentadas por los usuarios de los servicios prestados. La resolucion indicard los sistemas o
procedimientos que deben ser auditados y/o evaluados. La resolucién que ordena una auditoria o

no es recurrible.

Articulo 22. Toda persona natural o juridica que desee registrarse como entidad autorizada para
realizar evaluaciones técnicas y/o auditorias a los almacenadores tecnol6gicos, a los prestadores
de servicio de almacenamiento tecnologico de documentos de terceros o prestadores de servicios
comerciales a través de internet, debera formalizar su solicitud mediante formulario electrénico
que parta tal fin estara disponible en la pagina web de la DGCE o podra sera adquirido fisicamente

ante la DGCE. El peticionario debera presentar la siguiente documentacién en la DGCE:

1. Poder y solicitud mediante abogado.

2. Certificacién en la que conste que el Representante Legal de la empresa posee titulo en

Ingenieria o Licenciatura en Sistemnas, Telecomunicaciones, Informatica o ramas afines.

3. Certificacion que acredite que la empresa cuenta con certificacion en normas

internacionales sobres seguridad de la informacién.

4. Certificacion que acredite que el personal que realizard las evaluaciones posee

especializacién o certificacion en las siguientes areas:

a. Auditorias en sistemas.

b. Pruebas de penetracién o hacking ético.

o

Seguridad en redes y protocolos de comunicacidn.

d. Sistemas operativos y bases de datos.
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5. Certificacion en la que conste que cuenta con un minimo de cinco (5) afios de experiencia

comprobada en el area.

6. Estados financieros auditados correspondientes al ultimo afic de operaciones y/o
declaraci6n de renta correspondiente a la ultima vigencia fiscal, si llevan mas de un afio en

existencia.

7. Hoja de vida, diplomas y/o certificaciones del personal encargado de las evaluaciones y/o

auditorias.

8. Certificacion en la que conste que en los contratos a suscribir con los clientes se incluye
una clausula de confidencialidad segun la cual se prohibe a la empresa que realiza las
evaluaciones técnicas y/o las auditorias a las empresas de almacenamiento tecnolégico y/o
de servicios de comercio a través de Internet divulgar ninguna informacién a la que tenga

acceso.

9. Descripcién de las tarifas que cobrara por servicios de evaluaciones técnicas y/o auditorias,

la cual no podra ser alterada sin comunicacion previa a la DGCE.

10. Comprobante de pago de la tasa de registro.

La DGCE revisara la documentacién presentada por el peticionario y comunicara, en un plazo no
mayor de cinco (5) dias si deben subsanar alguno de los requisitos. El peticionario contara con un
plazo de cinco (5) dias habiles para subsanar. Sino presenta subsanacién, se entendera que desiste
la solicitud y la DGCE emitir4 una resolucion motivada, mediante la cual rechaza la solicitud. Si
el peticionario subsana, la DCGE contar4 con un plazo de hasta diez (10) dias habiles para emitir
la resolucion que admite o rechaza la solicitud de registro. Notificada la resolucién, el peticionario
contara con un plazo de cinco (5) dias habiles para presentar recurso de reconsideracién o

apelacion.

Articulo 23. La DGCE publicara en su sitio web la lista oficial de las empresas autorizadas a

realizar las evaluaciones técnicas y/o auditorias a los prestadores de servicios regulados por este

decreto.

Articulo 24. Son obligaciones de las empresas autorizadas a realizar evaluaciones técnicas las

siguientes:

1. Designar el personal que estara a cargo de realizar la auditoria o evaluacién técnica,

incluyendo la designacion del lider o responsable principal.

2. Preparar el plan de auditoria.
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Elaborar el informe y entregar un original a la empresa auditada o evaluada, asi como

a la DGCE.

Actuar con objetividad.

Hacer recomendaciones para subsanar riesgos y vulnerabilidades encontradas durante

la evaluacién técnica, y advertir en los casos en que se debe tomar acciones inmediatas.

Articulo 25. A las empresas autorizadas a realizar evaluaciones técnicas les esta prohibido:

Realizar evaluaciones técnicas a almacenadores tecnoldgicos o prestadores de servicio de
almacenamiento tecnologico de datos de terceros con los que mantenga o haya mantenido
en los ultimos tres (3) afios anteriores a la practica de dicha evaluacién técnica vinculos

comerciales.

Utilizar para la realizacién de la auditoria o evaluacion técnica personas que hayan

laborado en la empresa que esté siendo auditada o evaluada.

Divulgar o comercializar la informaci6n confiada, o a la que tengan acceso en virtud de la
auditoria o evaluacién técnica, asi como los nombres de los solicitantes o cualquier otra
informacién que los identifique, salvo que medie orden de autoridad competente de
conformidad con las leyes de la Republica de Panama, o autorizacién previa y expresa del

titular de la informacién de conformidad con el articulo siguiente.

Articulo 26. La empresa autorizada por la DGCE para realizar evaluaciones técnicas y/o

auditorias que incumpla con lo establecido en los articulos anteriores seréd sancionada con la

suspensién del registro por un afio la primera vez y la cancelacion definitiva de la autorizacién en

caso de reincidencia.

Articulo 27. Tanto los almacenadores tecnolégicos registrados ante la DGCE, como los

prestadores de servicio de almacenamiento tecnolégico estén obligados a presentar anualmente el

resultado final de una evaluacion técnica realizada por una empresa debidamente registrada ante

la DGCE. Esta evaluacion técnica debera presentarse dentro de los treinta (30) dias siguientes al

vencimiento de cada afio, utilizando como referencia la fecha de la resolucidon que autoriza el

respectivo registro.

Articulo 28. La evaluacion técnica debera contener lo siguiente:

1.

Nombre, RUC y niimero de registro de la empresa autorizada por la DGCE.

14
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3. Objeto de la evaluacion (i.e. primera vez, evaluacion anual, etc.)

4. Criterios de evaluacion.

a. Control de acceso (Politicas de acceso, gestion de usuarios, responsabilidad de los

usuarios, acceso a sistema y aplicacion).

b. Seguridad fisica (Seguridad del area y equipos)

c. Confidencialidad de la informacion.

d. Seguridad de las operaciones (Operaciones de procesamiento, proteccién contra
cédigos maliciosos, respaldo, registro y monitoreo, instalacién de software, gestion
de vulnerabilidades técnicas)

e. Integridad de la informacién.

f. Seguridad de las comunicaciones (Gestion de seguridad de la red, transferencia de

informacion).
g. Mantenimiento de sistemas.
h. Proveedores.
i. Gestién de incidentes de seguridad.
j. Gestién de continuidad y contingencia.
k. Disponibilidad de la informacion.

5. Si se trata de una evaluacion anual, debera incluir una breve descripcion de los resultados

anteriores, asi como la resolucién de las vulnerabilidades y hallazgos, si los hubiese.

6. ldentificacion de los requisitos o condiciones minimas de seguridad presentes en el sistema
auditado para preservar la integridad y disponibilidad de la informacién, asi como la

confidencialidad, si aplica.

7. ldentificacién del riesgo y vulnerabilidades encontradas en los controles de organizacion

de la informacion, recursos humanos, gestion de activos, plan de contingencias y capacidad
:—\" \_“\ lo [ ll 0’
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8. Identificacion del riesgo y vulnerabilidades encontradas en los controles de seguridad

informética de la empresa evaluada.
9. Resultados y recomendaciones de la evaluacién.
10. Resumen Ejecutivo.

Articulo 29. Las personas que se consideren afectadas o estén inconformes con el resultado de la
evaluaci6n técnica podran presentar quejas ante la DGCE, mediante memorial dirigido al Director,

en el que deberan indicar:

1. Informacion general de contacto del denunciante y del denunciado, tales como nombre,

identificacion, direccion, teléfono, e-mail, etc.
2. Los motivos que originan la queja, asi como documentos de respaldo.
3. Cualquier otra informacién que considere relevante.

La DGCE contara con un plazo de cinco (5) dias habiles para decidir mediante resolucién motivada
si admite o rechaza la solicitud. En caso de ser admitida, debera correr traslado a la parte afectada,
la que contara con un plazo de tres (3) dias habiles contestar, contados a partir del dia siguiente
habil a la notificacion.

La DGCE contar4 con un plazo de hasta diez (10) dias habiles para fallar.

CAPITULO V
DEL CESE PROVISIONAL Y DEFINITIVO DE ACTIVIDADES
DE ALMACENAMIENTO TECNOLOGICO

Articulo 30. De conformidad con lo establecido en el articulo 58 de la Ley, cuando un prestador
de servicio de almacenamiento tecnologico registrado ante la DGCE decida cesar el servicio de
forma voluntaria, debera comunicar su decisién tanto a sus usuarios, como a la DGCE en un plazo
no menor de noventa (90) dias anterior a la fecha de cese definitivo de sus actividades. La

comunicaci6n a la DGCE debera incluir la siguiente informacién:
1. Motivo del cese de actividades.
2. Fecha efectiva del cese de actividades.

3. Declaracién Jurada por parte del Representante Legal de la empresa certificando que ha
cumplido con la notificacién formal por escrito del cese de operaciones a la totalidad de

sus clientes.
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Adicionalmente, debera comunicar por escrito a la DGCE, con un minimo de cuarenta y cinco (45)
dias de anticipacion al cese de su actividad, previa autorizacién del usuario, el destino que vaya a
dar a la informacion bajo su custodia, especificado si se va a transferir la informacion
tecnol6gicamente almacenada a otro prestador de servicios de almacenamiento tecnolégico o si va

a eniregarlos a su propietario.

Articulo 31. Recibida la comunicacién de cese voluntario de actividades, la DGCE contara con
un plazo no mayor de quince (15) dias habiles para emitir resolucion decidiendo si se procede o
no el cese definitivo de actividades. Ademas, adoptara las medidas que resulten consecuentes a la
admision del cese, tales como cancelacién del registro, la publicacion respectiva en el portal web,

ordenar el cierre y archivo del tramite y otras que a juicio de la DGCE resulten pertinentes.

Articulo 32. Cuando se adopte como medida provisional para asegurar el cumplimiento del debido
proceso, la eficacia de la resolucién y evitar el mantenimiento de los efectos de la conducta
considerada infractora, la suspensién temporal del registro del prestador de servicio de
a!macenamiento tecnolégico de documentos, la empresa podré continuar prestando soporte técnico
y atencién postventa a sus clientes, pero en ningin caso podra almacenar nuevos documentos ni

brindar nuevos servicios a clientes existentes, ni brindar ningun tipo de servicio a clientes nuevos.

El prestador de servicios de almacenamiento tecnologico al que se le aplique esta prohibicion
temporal est4 en la obligacién de comunicar a todos sus clientes la prohibicién y debera presentar,
en un plazo no mayor de treinta (30) dias, una Declaracién Jurada firmada por del Representante
Legal de la empresa certificando que ha cumplido con la notificacién formal por escrito de la

prohibicion a la totalidad de sus clientes.

Articulo 33. Lo dispuesto en el articulo anterior también aplicara cuando se ordene la prohibicién
temporal de la prestaci6n de servicios de almacenamiento tecnoldgico de documentos contemplada
en el articulo 63 de la Ley. En este caso se hara una anotacién marginal en el Registro y se
comunicara a los interesados, en la pagina Web de la DGCE, la existencia de la prohibicién, asi
como el plazo durante el cual estd vigente la prohibicion. El prestador de servicios de
almacenamiento tecnolégico al que se le aplique esta prohibicién temporal esta en la obligacién

de comunicar a todos sus clientes la prohibicién, asi como el plazo durante el cual estard vigente

la prohibicion.

Articulo 34. En el evento de que a un prestador se le sancione con la prohibicion definitiva de la
prestacion de servicio de almacenamiento tecnolégico de documentos, se hard una anotacién
marginal en el Registro, se comunicara a los interesados, en la pagina Web de la DGCE, la

existencia de la prohibicion definitiva.

El prestador de servicios de almacenamiento tecnologlco al que se le aplique esta proh1b1c1on esta
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empresa certificando que ha cumplido con la notificacién formal por escrito del cese de
operaciones, en virtud de la prohibicion, a la totalidad de sus clientes. Esta comunicacién debera
incluir la solicitud al cliente de que especifique el destino que le quiere dar a la informacion bajo
su custodia; es decir, si desea que sea transferida a otro a otro prestador de servicios de

almacenamiento tecnolégico o desea que le sea entregada a él.

CAPITULO VI
DEL REGISTRO DE LOS PRESTADORES
DE SERVICIOS COMERCIALES A TRAVES DE INTERNET

Articulo 35. Las empresas nacionales y extranjeras que desde o hacia Panama brinden servicios
comerciales a través de Inteinet podran registrarse gratuitamente ante la DGCE. La voluntariedad
del registro no exime a estas empresas del cumplimiento obligatorio de los requerimientos
minimos establecidos en la reglamentacién técnica que emitird la DGCE para garantizar la
integridad y seguridad juridica de las transacciones y operaciones comerciales realizadas desde y

hacia el territorio nacional a través de Internet.

El registro podré realizarse en las instalaciones de la DGCE o a través de su sitio web, por lo menos
dentro de los quince (15) dias habiles siguientes al inicio de la prestacién del servicio para el cual

es utilizado el nombre de dominio. Los interesados deberan aportar la documentacion que acredite

la informacién presentada.

La DCGE emitira las resoluciones técnicas que definiran el procedimiento a cumplir y los
documentos que seran considerados validos para acreditar la informacion presentada por la

empresa.
Articulo 36. La solicitud de inscripcion en el registro debera incluir la siguiente informacién:
1. Nombre o denominacion comercial de la empresa, asi como del propietario.

2. Datos de inscripcion en el Registro Piblico, si aplica, y namero del Aviso de Operacién (o

el equivalente en el pais donde tenga su domicilio principal).

3. Direccion fisica de la empresa, niimeros de teléfono, fax, apartado postal y correo(s)

electrénico(s) a través de los cuales sus usuarios podran contactar a la empresa. .77\ A PEPITN

(o
7 ‘f:"
4. El nombre del Representante Legal de la empresa. %:- =
bew =

5. Nombre(s) de dominio y direcciones URL que utilizara la empresa.

6. Nombre de aplicaciones descargables o de cualquier otro medio electrénico a través del

cual la empresa ofrezca servicios comerciales.
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7. Lista de los prestadores de servicios que utiliza para garantizar la proteccion de datos, la
seguridad en las transacciones y de los sistemas a través de los cuales ofrece servicios

comerciales y/o de suscripcion.

Toda modificacién de los datos minimos de registro deberd ser publicada a través de una

Resolucién Técnica de la DGCE, dentro de los siguientes quince (15) dias habiles.

Articulo 37. Sin perjuicio de la informacion minima exigida para realizar el registro ante la DGCE
y que serd de acceso publico, el prestador de servicios comerciales a través de internet debera
tomar las medidas necesarias para garantizar que los destinatarios de sus servicios y las autoridades
competentes puedan acceder, por medios electronicos, de forma permanente, facil, directa y

gratuita, a la siguiente informacion:

1. Su nombre o denominacion social; su domicilio y, cuando sea el caso, la direccion de uno
de sus establecimientos permanentes en la Repiiblica de Panamé; una direccién de correo

electrénico para contactos y cualquier otro dato que permita establecer una comunicacioén

directa y efectiva;

2. Los datos de su inscripcion en el Registro Piblico y Aviso de Operacion, o su equivalente
en el pais donde tenga su domicilio principal, asi como los datos de inscripcién en el MICI,

si se trata de una empresa que se ha acogido a este registro;

3. Si se trata de actividades sujetas a regulacion y/o autorizacion administrativa previa, los
datos relativos a dicha autorizacion, incluyendo el nombre de la entidad competente para

la supervision de dicha actividad.
4. Si ejerce una profesion regulada debera indicar:
a. Autoridad que emitié la idoneidad.
b. El titulo académico oficial o profesional con el que cuente.
c. Centro de estudios nacional en donde obtuvo el titulo que sirvié para solicitar la
idoneidad, en su defecto, la correspondiente homologacién o reconocimiento del

titulo obtenido en el extranjero.

d. Las normas profesionales aplicables al ejercicio de su profesién y los medios a

través de los cuales se puedan conocer, incluidos los electrénicos.

5. El nimero del Registro Unico de Contribuyente (RUC)
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6. Los términos y condiciones de servicio con informacién clara y exacta sobre el precio del
producto o servicio, indicando los impuestos aplicables y, cuando sea el caso, los gastos de
envio, procedimientos de solicitud de devolucién y cualquier otra informacion que defina
las reglas de la relacién comercial con el consumidor o la interaccion con los usuarios, asi
como las politicas de privacidad y seguridad de los sistemas a través de los cuales ofrece

servicios comerciales.

7. Los c6digos de conducta a los que esté adherido y la manera de consultarlos

electrénicamente.

La obligacién de facilitar esta informacion se dara por cumplida si el prestador la incluye en su
sitio de Internet y demas medios electrénicos a través de los cuales ofrezca sus servicios, en las

condiciones sefialadas en el apartado.

Articulo 38. Los prestadores de servicios comerciales a través de internet deberan comunicar a la
DGCE, en un plazo no mayor de tres (3) dias habiles, la sustitucién y/o cancelacién de su(s)
nombre(s) de dominio. La DGCE tendr4 un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles, contados a
partir del dia habil siguiente a la notificacion, para hacer las adecuaciones respectivas €n su

repositorio.

CAPITULO V11
CODIGOS DE CONDUCTA Y SELLOS DE CONFIANZA

Articulo 39. Con la finalidad de dotar a los usuarios y consumidores de un mecanismo para
incrementar la confiabilidad en el comercio electronico y elevar la confianza de la ciudadania en
la utilizacién de documentos electronicos, asi como la realizacion de transacciones a través del
Internet, la DGCE, en conjunto con entidades publicas y privadas, creard un sistema de
reconocimiento basado en el cumplimiento de cédigos de conductas que estableceran elevados
estandares técnicos y procedimientos para garantizar la privacidad de la informacion y seguridad

de las operaciones y transacciones realizadas a través de sitios web comerciales.

La adhesi6n a este sisterna de acreditacion sera voluntaria. Para tal fin, los prestadores de servicios
comerciales a través de Internet deberdan completar un formulario de suscripcion, cumplir los
requisitos minimos establecidos para cada codigo de conducta y comprometerse a cumplir los

estandares establecidos en el respectivo codigo.

Articulo 40. Sin perjuicio de lo expresado en el articulo anterior, las asociaciones u
organizaciones, comerciales, profesionales y de consumidores podran promover la adopcién de
co6digos de conducta destinados a regular las relaciones entre prestadores de servicios comerciales
a través de internet y los consumidores y usuarios, siempre y cuando dichos cédigos cumplan con

e lg\s}}a(blgcido en este Decreto y en los reglamentos técnicos que emita la DGCE.
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El proceso de elaboracion y modificacion de estos cédigos de conducta deberé garantizar que:

1.

Las asociaciones que creen y promuevan la adopcién de los codigos pongan en
conocimiento de la DGCE su voluntad de adoptarlos y soliciten su colaboracion a través

del procedimiento que, en cada caso, se acuerde;

Las asociaciones profesionales que creen y promuevan la adopci6n de los codigos soliciten

a las asociaciones de consumidores y usuarios, la identificacién de necesidades y

problemas especificos del sector;

La DGCE no emita opinién desfavorable sobre el contenido definitivo del codigo de
conducta en el plazo de treinta (30) dias calendario desde que la asociacién que crea y
promueve el cédigo de conducta se lo hubiera solicitado. Para los efectos de este articulo,
la formulacién de observaciones al codigo por parte de la DGCE no supone la emision de
un dictamen desfavorable, el cual debera ser motivado y basarse en el incumplimiento de

los requisitos establecidos en este Decreto y en el reglamento técnico respectivo.

Articulo 41. Los codigos de conducta deberan estar redactados en idioma espafiol, en términos

claros y deberan establecer, cobmo minimo:

1.

5.

El procedimiento para adherirse al sello de confianza.

Las garantias que ofrecen a los consumidores y usuarios y que mejoran o incrementan

aquellas reconocidas por la legislacion vigente;
Los compromisos especificos que asumen los prestadores de servicios adheridos al codigo;

Las actividades del prestador de servicios que son sometidas al codigo, entre las cuales

debera mencionar, por lo menos:
a. Las comunicaciones comerciales o la informacion precontractual.
b. La contratacion.
c. Los procedimientos de solucion de quejas o reclamaciones.

Si el codigo establece compromisos adicionales sobre:

a. El grado de accesibilidad a los contenidos de los consumidores y usuarios que

tengan alguna discapacidad o de edad avanzada, conforme a los criterios de

o _‘_laccesibilidad generalmente reconocidos, asi como las revisiones programadas para
A D FP-:\;‘
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b. Las medidas concretas adoptadas ¢n materia de proteccién de los menores y de
respeto a la dignidad humana y a los valores y derechos constitucionalmente

reconocidos.

¢. Laadopcién de medidas sobre clasificacion y etiquetado de contenidos, facilitando

informacién completa sobre estas medidas.

d. Las instrucciones sobre los sistemas de filtrado de contenidos utilizables en las

relaciones con los prestadores de sefvicios.

6. Un sistema de resolucién voluntaria de conflictos.

7. Los procedimientos previstos para comprobar que los prestadores de servicios refinen las

condiciones exigidas para la adhesion al codigo de conducta y la utilizacién del distintivo.

8. Procedimiento de denuncia ciudadana sobr¢ incumplimiento de los cédigos de conducta.

Los c6digos podrén editarse en varios idiomas, pero la versién que prevalecera para delimitar

responsabilidades ser4 la versién en idioma espafiol.

Articulo 42. Con independencia de lo establecido en cada codigo de conducta, el procedimiento

de adhesién debera establecer:

1. El contenido del formulario de inscripcién, que deber4 indicar por lo menos:

a. Datos de la persona natural o juridica propietaria del sitio web.

b. Direccion fisica de la empresa, niimeros de teléfono y fax y el apartado postal.

c. Nombres de dominio y direcciones URL que utilizara.

d. Correo electrénico que serin puestos a disposicién de los consumidores para

contactar a la empresa.

e. Codigo de conducta al que se estd adhiriendo. Cada Cédigo de Conducta
establecera la informaciéon complementaria que debe facilitar el adherente, la
documentacién que sera considerada valida para acreditar dicha informacién y el
monto de la tasa de registro y fiscalizacién de dicho Codigo de Conducta, si se ha

establecido alguna.
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2. Elplazo para qué el adherente a la entidad reguladora con el comprobante de haber pagado
las Tasas por el servicio de registro y de fiscalizacion del c6digo de conducta, cuando la
adhesién al cédigo de conducta conlleve el pago de alguna tasa y esta no pueda ser pagada

"en linea" al momento de completar el formulario.

3. El plazo que requerira la entidad creadora del codigo para tramitar la solicitud y verificar

si el sitio web cumple con todos los estandares establecidos en dicho c6digo.

4. El mecanismo y procedimiento de notificacién a la DGCE, cuando el c6digo sea creado
por otra entidad, de la adhesion al codigo de conducta para la entrega del sello de confianza
que indicard que el solicitante cumple con los estindares del codigo de confianza

respectivo. El plazo para esta notificacion no podra ser mayor a tres (3) dias hébiles.

Articulo 43. Los cédigos de conducta deberan establecer procedimientos voluntarios de resolucién
de conflictos entre los prestadores de servicios y los consumidores y usuarios, con base en reglas

generales de arbitraje o de cualquier otro medio reconocido de resolucion extrajudicial de

controversias.

En los procedimientos voluntarios de resolucion de conflictos a que hace referencia el parrafo
anterior podra hacerse uso de medios electronicos. Sin embargo, la designacién de un modelo de
resolucion voluntaria es requisito indispensable para la incorporacién de los prestadores de

servicios a los codigos de conducta.

Articulo 44. Los cédigos de conducta deberan establecer procedimientos de evaluacién para
comprobar el cumplimiento de las obligaciones asumidas por los prestadores de servicios

adheridds.

El procedimiento de evaluacion deberd poder realizarse por medios electrénicos y debera

garantizar:
1. Laindependencia e imparcialidad de la entidad responsable de la evaluacion.

2. Capacidad de la entidad evaluadora para realizar evaluaciones de oficio y la cantidad

minima de estas evaluaciones por afio.
3. Si la evaluacion conlleva algiin costo para el prestador de servicios adherido.

4. La simplicidad, accesibilidad y gratuidad para la presentacién de quejas y reclamaciones

ante dicha entidad por los eventuales incumplimientos del c6digo de conducta.
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6. Lanotificacion de la investigacion al prestador denunciado y su derecho a réplica.

7. La notificacién al denunciante de la decision sobre la denuncia

8. Elderecho, del denunciante y del denunciado, a solicitar reconsideracion sobre la decision.

Articule 45. Los cédigos de conducta deberin establecer un régimen sancionador adecuado,
eficaz y disuasorio y una graduacion de sanciones que permita ajustarlas a la gravedad del
incumplimiento. Esas sanciones podran incluir la publicidad de la sancién, la suspensioén temporal
del sello de confianza o expulsion definitiva de la adhesién al cédigo de conducta, en caso de

incumplimiento reiterado.

Cuando se trate de codigos de conductas administrados por otras asociaciones u organizaciones,
comerciales o de consumidores, las sanciones que se impongan a los prestadores de servicios por
incumplimiento de los cédigos de conducta deberan notificarse a la DGCE dentro de los tres (3)
dias habiles siguientes de que la decisién se encuentre ejecutoriada, para la desactivacion del sello
de confianza respectivo. La DGCE tendra un plazo de dos (2) hébiles para la desactivacion del

distintivo.

Si el adherente desea volver a activar el enlace, deberd realizar todo el procedimiento de

reconocimiento desde el principio, incluyendo el pago de las tasas de registro y fiscalizacion.

Articulo 46. Las entidades creadoras de cddigos de conducta regulados por este Decreto tendran

las siguientes obligaciones:

1. Administrar, facilitar y gestionar su utilizacion por los prestadores de servicios adheridos

al cédigo de conducta adoptado por ellas;

2. Informar periédicamente a la DCGE de los nuevos adherentes o de las exclusiones,

voluntarias o por sancion, para la concesion y retirada del sello de confianza;

3. Mantener al ptblico informado de forma clara y accesible, por lo menos en forma

electronica, sobre:

a. El contenido del c6digo de conducta;

b. Los procedimientos de adhesion y de denuncia frente a posibles incumplimientos
del c6digo;
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4. Remitir a la DGCE un informe semestral que debera indicar, por lo menos:

a. Las actividades realizadas para difundir el codigo de conducta y promover la

adhesién a este;
b. Las actuaciones de verificacién del cumplimiento del codigo y sus resultados;
c. Las quejas y reclamaciones recibidas y el tramite que se les dio;

d. Las sanciones impuestas;

e. Cualquier otro aspecto que las asociaciones deseen resaltar.

5. Evaluar periddicamente la eficacia del codigo de conducta, midiendo el grado de
satisfaccion de los consumidores y usuarios. Esta evaluacién debera realizarse por lo menos

una vez cada tres (3) afios;

6. Actualizar el contenido del codigo para adaptarlo a los cambios experimentados en la
tecnologia, en la prestacién y uso de los servicios de la sociedad de la informacion y en la

normativa que les sea aplicable;

7. Favorecer la accesibilidad de las personas que tengan alguna discapacidad o sean de edad

avanzada a toda la informacién disponible sobre el cédigo de conducta.

Articulo 47. La asignacién e inbabilitacion del sello de confianza regulado por este Decreto, asi
como el control y verificacién del mantenimiento de los requisitos para su otorgamiento,

corresponde a la entidad creadora del codigo de conducta respectivo.

Cuando el cdigo de conducta haya sido creado por una asociacion u organizacion de comerciantes
o consumidores, la entidad creadora debera comunicar a la DGCE, en un plazo no mayor de tres
(3) dias habiles, los actos de concesién o inhabilitacién, temporal o definitiva, de la adhesion, para
que esta proceda a otorgar o deshabilitar el sello de confianza respectivo. La entidad debera
transmitir 2 la DGCE toda la informacién necesaria para cumplir con las obligaciones impuestas

por este decreto.

Axticulo 48. Cuando los estandares de los codigos de conducta sean modificados, la entidad
creadora del codigo concedera un término minimo de quince (15) dias habiles para que el adherente

cumpla con los nuevos estandares.

Cumplido este término, si el adherente no ha manifestado por escrito el cumplimiento de los
TUCA DR . . ..
3 %;;e_s, la entidad creadora y fiscalizadora del codigo iniciara el procedimiento de

\
-t Y
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Cumplido este término, si el adherente no ha manifestado por escrito el cumplimiento de los
nuevos estandares, la entidadcreadora y fiscalizadora del cédigo iniciars el procedimiento de
terminacién de la adhesién e inhabilitacién del sello deconfianza sin costo o sancién alguna para

el adherente.

CAPITULO VI
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 49. Cuando la DGCE ejerza la facultad sancionadora, incluyendo la accién de
suspensi6n, de oficio o a peticién de parte interesada, previa verificacion en este wltimo caso de
que quien la presenta ests legitimado para presentarlo. La solicitud se presentar por intermedio
de abogado y mediante la presentacién de memorial escrito ante la DGCE, acompafiada de
cualquier documento que sirva para acreditar la pretensién.  Recibida la solicitud, la DGCE
emitir4 una resolucién donde se admite o rechaza la solicitud. De ser admitida, correra traslado a
la parte afectada para que responda dentro del término de cinco (5) dias hébiles. Vencido el
plazo anterior, la DGCE contar4 con un plazo de hasta cinco (5) dias hébiles para decidir si
existe mérito para ordenar a la parte denunciada que suspenda el acto que se considera contrario
ala Ley y sus reglamentos. Esta decisién admite los recursos de reconsideracién y de apelacién,
recursos que podran presentarse dentro del término de cinco (5) dias hébiles, contados a partir de

la notificacién de la resolucién respectiva. Estos recursos se concederan en el efecto devolutivo.
Articulo 50.El pago de cualquier tasa se realizar en efectivo o mediante cheque certificado a
nombre del Tesoro Nacional, en la Cuenta Unica del Tesoro Nacional, o mediante cualquier otro

medio de pago auforizado por el Ministerio de Comercio e Industrias, tales como pago por ACH

o tarjeta de crédito.

Articulo 51. El presente Decreto Ejecutivo deroga el Decreto Ejecutivo No. 40 de 19 de mayo
de 2009.

Articulo 52. Este Decreto Ejecutivo comenzar a regir 2 partir de su promulgacién.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

Dado en la ciudad de Panama a los &9 dias del m¢s de MM dos mil diecinueve

(2019). 9\/

JUAN CARLOS V
Presidente de la Repubhca

'Y

‘/'y

¥
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REPUBLICA DE PANAMA
MINISTERIO DE SALUD

RESOLUCION No. _Zéé de 2+ de MARZO de 2019.

Que aprueba y adopta el manual de organizacion y gestion de los servicios de emergencia en
instalaciones de segundo nivel de atencién.

EL MINISTRO DE SALUD
en uso de sus facultades legales,

CONSIDERANDO:

Que el articulo 109 de la Constitucion Politica de la Reptblica de Panama, establece que es
funcion del Estado velar por la salud de la poblacién, entendida ésta como el completo estado
de bienestar fisico, mental y social; y el individuo, como parte de la comunidad, tiene el
derecho a la promocidn, proteccion, conservacion, restitucion y rehabilitacién de la salud y
la obligacién de conservarla.

Que el Decreto de Gabinete 1 de 15 de enero de 1969, creé el Ministerio de Salud para la
ejecucion de las acciones de promocidn, proteccion, reparacién y rehabilitacion de la salud,
que por mandato constitucional son responsabilidad del Estado. Como Organo de la funcién
ejecutiva, el Ministerio de Salud tendrd a su cargo la determinacién y conduccién de la
politica de salud del Estado.

Que el articulo 2 del Decreto de Gabinete 1 del 15 de enero de 1969, por el cual se crea el
Ministerio de Salud, establece:

“Articulo 2: Corresponde al Ministerio de Salud el estudio, formulacion y ejecucion
del Plan Nacional de Salud y supervisién y evaluacion de todas las actividades que
se realicen en el sector en concordancia con la planificacién del desarrollo y

mediante la coordinacion de los recursos que se destinan o destinen para el cuidado
de la salud”

Que la Ley 66 del 10 de noviembre de 1947, que aprueba el Codigo Sanitario de la Republica
de Panam4, establece que la Direccion General de Salud Piblica es la instancia técnico-
administrativa que le corresponde las funciones nacionales de salud piblica de caracter
normativo y regulador.

Que el Decreto 75 de 27 de febrero de 1969, que establece el Estatuto Organico del
Ministerio de Salud, establece dentro de las funciones generales del Ministerio de Salud,
el mantener actualizada la legislacion que regula las actividades del sector salud, los
reglamentos y normas para el funcionamiento de los servicios técnico-administrativos y
los manuales de operacién que debe orientar la ejecucion de los programas en el plano
nacional, bajo patrones de funcionamiento de eficiencia comprobada.

Que la presenta norma establece medidas que permitan garantizar una mayor racionalidad y
optimizacion de los recursos disponibles para la prestacion de los servicios de emergencia,
en los distintos establecimientos de salud de segundo nivel de manera éptima a la poblacién.

Que en virtud de lo antes expuesto.

s
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Resolucién No. Zéé de 2 :} de HAX 20 de 2019.

Que aprueba y adopta el manual de organizacién y gestibn de los servicios de emergencia en instalaciones de segundo nivel de
atencibn.

RESUELVE:

Articulo Primero: Aprobar y adoptar el manual de organizacion y gestion de los servicios
de emergencia en instalaciones de segundo nivel de atencién que se reproduce en el Anexo
I'y que forma parte integral de la presente Resolucién.

Articulo Segundo: Establecer que el manual de organizacion y gestién aprobado y adoptado
en la presente Resolucién son de estricto cumplimiento en todas las instalaciones de salud
piblicas y privadas del territorio nacional.

Articulo Tercero: La presente Resolucién comenzard a regir al dia siguiente a su
promulgacion.

FUNDAMENTO DE DERECHO: Constitucién Politica de la Republica de Panama, Ley
66 de 10 de noviembre de 1947, Decreto de Gabinete 1 de 15 de enero de 1969 y Decreto 75
de 27 de febrero de 1969.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

DR.M
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COMISION TECNICA

NOMBRE DEL FUNCIONARIO

INSTITUCION

Dra. Nitzia Ballesteros

Hospital Santo Tomas

Dr. Elis Gonzdlez

Hospital Regional Anita Moreno

Dra. Minneth Guizado

Hospital Luis “Chicho” Fabrega

Dra. Dothie Forero

Policlinica Horacio Diaz Gémez

Dr. Fernando A. Torres C.

Hospital Luis “Chicho” Fabrega

Lic. Maria de Chorlg

Hospital Regional Nicolds A. Solano

Dra. Grizel Pinzén

Direccion de Provision de Servicios de Salud

Lic. Rosa Berdiales

Direccién de Finanzas del MINSA

Dra. Jackeline Solis

Hospital Regional Cecilio A. Castillero C.

Dra. Kezia Acosta

Hospital San Miguel Arcéngel

Dr. Rafael De Gracia

Hospital San Miguel Arcéngel

Dr. Eﬂigdio On

Hospital Dr. Ezequiel Abadia de Sond

Dr. James Corro

Hospital Regional Cecilio A. Castillero C.

Dra. Lidia Dominguez

Complejo Hospitalario Dr.AAM

Dr. Denis Escobar

Hospital Regional Nicolds A. Solano

Dr. Sergio E. Salazar

Hospital Nicolas A. Solano

Dr. [\ngel E. Espinosa

Hospital Dr. Manuel Amador Guerrero

Dr. Santos Martinez

Hospital Irma De Lourdes Tzanetatos

Dra. Magaly de Moran

Hospital Regional Nicolés A. Solano

Dra. Adis Valverde

Hospital Regional Nicolés A. Solano
p g

Dra. Alyna Arcia

Hospital del Nifio

Dra. Kimaura Géliz

Hospital San Miguel Arcangel

Dra. Jilka Donado

Hospital Aquilino Tejeira

Dra. Thays Valdivieso

Hospital San Miguel Arcangel

Dra. Khalila Ashby

Complejo Hospitalario Dr. MAG

Dra. Itzela Paredes de Quiréz

Hospital Santo Tomds

Dr. Rogelio Garcia

Hospital Regional Cecilio A. Castillero C.

Dra. Yamilka Abad

Hospital Regional Nicolas A. Solano

Dr. Roy Herrera

Hospital Joaquin Pablo Franco S.

Dra. Fanny Jaén.

Hospital San Miguel Arcéngel

Dra. Lirineth Arosemena

Hospital San Miguel Arcangel

Dr. Andrés De Wit

Hospital Santo Tomds

Dr. Pedro A. Contreras S

Direccién General de Salud / MINSA

Dr. Vicente Oliver Paredes

Coordinador de Emergencias MINSA

Dra. llena Brea

Directora Provisién de Servicios de Salud

Dra. Yelkys Gill

Subdirectora Provision de Servicios de Salud

Lic. Eusebia De Copete

Jefa Nacional de Enfermeria MINSA
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MINISTERIO DE SALUD

SERVICIOS DE EMERGENCIA DE ESTABLECIMIERYOS DE 2° NIVEL DE
ATENCION

INTRODUCCION

El presente documento es el resultado de un proceso de colaboracién entre personal técnico
del Ministerio de Salud y la Caja de Seguro Social. Constituye un instrumento técnico-
normativo para orientar el quehacer del profesional de la salud que tiene a su cargo la gestién
de los Servicios de Emergencia de manera global o especifica en el area de su competencia.

Esta dirigido especialmente a los médicos, enfermeras y personal de apoyo que se
desempefian en los Servicios de Emergencia, quienes en su labor diaria enfrentan los retos de

la mejora continua de la atencidn para dar respuesta efectiva a las necesidades de los
usuarios.

El manual esta disefiado basado en un modelo de organizacién y gestion optima, orientado
hacia la transformacion integral de los Servicios de Emergencia, para que en un ambiente
satisfactorio los trabajadores desarrollen al maximo las capacidades de brindar un servicio de
excelencia con los recursos necesarios. Toda accién que se desarrolle para atender la
demanda de servicios por parte del individuo, la familia o la comunidad debe estar concebida
dentro de los lineamientos filosoficos de excelencia en la calidad y la seguridad del paciente.

Este Manual contiene informacion referente a la estructura organica, descripcion de cargos y
actividades del personal en los distintos establecimientos de segundo nivel de atencién que
cuentan con Servicio de Emergencia.
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JUSTIFICACION

El presente documento tiene la finalidad de establecer un modelo homologado que defina los
criterios técnico-normativos que regiran el funcionamiento de los Servicios de Emergencia en
los establecimientos de segundo nivel de atencién del sistema de salud a nivel nacional.

Esta estandarizacion ha de contribuir a alcanzar los objetivos estratégicos y metas
establecidas para los Servicios de Emergencia dentro de la Politica Nacional de Salud vigente,

al mismo tiempo que se refuerzan los valores y principios que definen y caracterizan la Misién
y Visién de nuestro sistema de salud.

Un aspecto que facilitara la aplicacion el presente manual serd la adecuada evaluacién y
monitoreo de los procesos de atencion en los Servicios de Emergencia que conduzca a la

transformacion organizacional y gerencial, necesarias para propiciar el uso racional de este
servicio por parte de la poblacién.

Por dltimo, con la aplicacion del presente manual, se pretende alcanzar una posicién de
liderazgo, potenciando el valor de los profesionales de la salud como el principal activo de

nuestra organizacién, el trabajo en equipo Y su compromiso para lograr la maxima satisfaccion
de los pacientes.

OBJETIVO DEL MANUAL

Optimizar la Organizacion y Gestién de los Servicios de Emergencia en los diferentes
establecimientos sanitarios de segundo nivel de atencion, tomando en cuenta las variaciones

que existan en cuanto a infraestructura y organizacién, identificadas al momento de la puesta
en vigencia del presente manual.

ALCANCE

El presente Manual de Organizacién y Gestion de los Servicios de Emergencia es para su
aplicacién en todas las Unidades Médicas identificadas y/o definidas como Servicios de
Emergencia de establecimientos de segundo nivel de atencién a nivel nacional.

FUNDAMENTO LEGAL

A continuacién, se presenta el cuerpo de leyes, decretos y demas disposiciones que
constituyen la plataforma legal sobre la cual se apoya el presente manual:

1. Constitucién Politica de la Republica de Panama, Capitulo 6, Articulo 109 y
concordantes.

2. Ley No. 66 de 10 de noviembre de 1947, por la cual se aprueba el Cddigo Sanitario.

3. Ley No.1 de 6 de enero de 1954, por la cual se reglamenta la Carrera de Enfermera y
se le da estabilidad y jubilacion. A T

4. Decreto de Gabinete No.1, de 15 de enero de 1969, par el cual se crea el Ministerio de
Salud. uhr R
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Decreto de Gabinete No.16 de 22 de enero de 1969, por el cual se reglamenta la Carrera

de Meédicos Internos, Residentes, Especialistas y Odontblogos. Se crea el cargo de
Médico General y Médico Consultor

Decreto 210 de 26 de junio de 2001.
Ley 68 del 20 de noviembre de 2003 que regula los derechos y obligaciones de los
pacientes, en materia de informacioén y de decision libre e informada.

Manual de Procedimientos del Sistema Unico de Referencia y Contrarreferencia
(SURCO), MINSA - CSS, ario 2003.

Decreto Ejecutivo 246 del 15 de diciembre de 2004.

10. Decreto Ejecutivo No. 1458 de 6 de noviembre de 2012, por el cual se reglamenta la

Ley 68 de 20 de noviembre de 2003.

11. Decreto Ejecutivo N0.1617 del 21 de octubre de 2014.
12. Politica Nacional de Salud y Lineamientos Estratégicos 2016 — 2025.
13. Decreto Ejecutivo 330 de 8 noviembre de 2017.

RESPONSABILIDADES
El recurso humano que labora en los Servicios de Emergencia es responsable de:

1.

Brindar respuestas oportunas, eficaces, eficientes, con sentido humano y de calidad al
usuario que demanda atencién en el Servicio de Emergencia.

Cumplir con las leyes, normas, reglamentos y procedimientos administrativos
establecidos para la practica sanitaria en la Republica de Panama.

. Cumplir con los protocolos y/o guias de practica clinica ya establecidas y aprobadas por

el Ministerio de Salud.

Tener en el Servicio de Emergencia personal con el perfil especifico, entrenado en la
atencion del paciente agudo y criticamente enfermo, y/o cronicos descompensados.

A fin de garantizar el buen funcionamiento de este servicio se requiere de la
participacion activa y comprometida de:

Direccién General de Salud Publica del MINSA.

Direccion de Provision de Servicios de Salud del MINSA.

Direcciones Regionales de Salud.

Direccion Médica de los establecimientos de segundo nivel de atencién.
Jefes de los Servicios de Emergencia.

Personal profesional, técnico y administrativo de los Servicios de Emergencia.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Calidad: Existen multiples definiciones sobre calidad; sin embargo, la definicién de
Donabedian expresa en forma breve las dimensiones de la calidad: lograr los mayores
beneficios, con los menores riesgos posibles para el paciente, dados los recursos
disponibles.

Garantia de Calidad: Conjunto de esfuerzos y acciones que deliberada y
sistematicamente realizan los individuos, las organizaciones y la sociedad para generar,
mantener o mejorar la calidad de un determinado producto o servicio.

Sistema de Garantia de Calidad: Conjunto de acciones sistematicas, continuas y
deliberadas, dirigidas a evitar, prevenir o resolver oportunamente situaciones que
puedan afectar negativamente el logro de los mayores beneficios posibles para los
pacientes, con los menores riesgos.

Servicio de Emergencia: Es la unidad de atencion meédica destinada a brindar
tratamiento rapido y oportuno en casos que comprometen un érgano y su funcién, la
vida y/o la funcionabilidad del individuo, requiriéndose una accién inmediata, efectiva y
coordinada con los demas servicios de la institucion.

Urgencia: Es un padecimiento sibito e inesperado, una enfermedad aguda o la
descompensacion de una enfermedad cronica que puede comprometer un érgano, su
funcion y/o la vida del individuo, requiriéndose de una accién inmediata dentro del
Servicio de Emergencia.

Emergencia: Es aquella situacion critica con riesgo vital inminente que obliga a poner
en marcha unos recursos y medios especiales y exigen un tratamiento inmediato para
salvar la vida del paciente.

Contingencia: Eventualidad y/o proximidad de que ocurra algin dafio o catastrofe.

SERVICIOS DE EMERGENCIA OBJETIVOS, MISION, VISION Y VALORES

ot

Fortalecer la organizacion, integracién y coordinacion de los Servicios de Emergencia de los
establecimientos de segundo nivel de atencién a nivel nacional, para ofrecer la mejor
alternativa de atencion, en forma oportuna con eficiencia, eficacia, equidad y calidad a
pacientes con patologias agudas.

Optimizar los recursos institucionales asignados a los Servicios de Emergencia.
Optimizar el tiempo de espera en Ia atencién de los pacientes segun la categorizacion
de las patologias que presentan los mismos.

Garantizar un sistema permanente de monitoreo y evaluacion de la calidad de los
servicios que se ofrecen.

Garantizar la capacitacion del recurso humano para mantener en un nivel 6ptimo la
calidad de la atencion al usuario. ;

Orientar al usuario en la adecuada utilizacion de los Servicios de Emergencia.
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= Regular los horarios de atencidén en los Servicios de Emergencia para garantizar el
continuo asistencial de los mismos.

= Impulsar la realizaciéon de estudios e investigaciones clinicas en el ambito de los
Servicios de Emergencia, con apego a la ética, leyes y demas disposiciones aplicables
a la materia.

)
B ok
N

Brindar servicios de salud en forma integral de acuerdo a los mas altos estandares y evidencia
cientifica digponible, de manera agil, eficiente, humana y oportuna con los recursos necesarios
para garantizar una atencion de calidad, a fin de lograr un impacto positivo en la poblacién
demandante e incorporarios satisfactoriamente a su ambiente familiar, laboral y social.

Ser el modelo de excelencia y referencia en cuanto a la prestacion de los Servicios de
Emergencia en los establecimientos de salud de segundo nivel de atencion a nivel nacional,
trabajando bajo una filosofia cimentada en el humanismo y enfocados en la satisfaccién de las
necesidades de la poblacién solicitante.

El trabajo ha sido un elemento clave en el desarrollo del ser humano, porque ha requerido
organizacion, planificacion y esfuerzo.

Asi como la vida en sociedad e enmarca en patrones culturales que permiten el desarrolio de
las personas, las organizaciones también cuentan con su cultura. Esta cuitura debe fomentar
la integracion y el crecimiento de sus miembros. Su grado de solidez, como de organizacién y

sus buenos o malos resultados, estan determinados por la calidad de los principios y valores
que los guian.

A continuaci6n, listamos el conjunto de valores que nos proporcionan el sentido de direccién y
que establecen las directrices para nuestro compromiso con la comunidad a la que servimos.

Lealtad

Pasién por lo que hacemos
Comunicacién asertiva
Compromiso serio
Transparencia y Honestidad
Calidez

Respeto

Sentido solidario

Justicia

Trabajo en equipo
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POLITICAS GENERALES

1. Los asuntos inherentes a la gestion del Servicio de Emergencia seran tratados inicialmente

por el Jefe del Servicio, quien en conjunto con la Direccion Médica del establecimiento
haran lo necesario para el buen funcionamiento del mismo.

2. El Servicio de Emergencia depende jerarquicamente de la Direccién Médica del
establecimiento de salud en donde esté ubicada la unidad y coordina con otras areas de
atencion dentro y fuera de la instalacién, de conformidad con lo establecido por la estrategia
de redes integradas de los Servicios de Salud.

3. El Jefe del Servicio de Emergencia sera escogido por concurso o por designacion directa
de la Direccién Médica, tomando en cuenta el perfil profesional definido para dicho cargo.

4. El coordinador de turno es la extension administrativa de la Jefatura del Servicio de
Emergencia. Cada turno tendra su coordinador, escogido por la Jefatura del Servicio y
ratificado por la Direccion Médica. Para este cargo, se procurara escoger preferentemente
a los médicos que ostenten la mayor experiencia dentro del Servicio.

5. La Jefatura del Servicio de Emergencia mantendra comunicacion directa con la Direccién
Medica del establecimiento de salud, para la resolucion de las incidencias que puedan
darse en la prestacién de los servicios. Si la complejidad de los hechos que afectan el
servicio sobrepasan las capacidades de las autoridades locales, se podra optar por

elevarlas a las instancias correspondientes del nivel regional o nacional del Ministerio de
Salud, para valoracioén y toma de decisiones.

6. Las actividades administrativas, técnicas, novedades e indicadores que se utilizan para la
toma de decisiones gerenciales superiores, se notificaran a las instancias correspondientes
por conducto de la Direccion Médica del establecimiento de salud, salvo en los casos que

la Ley disponga de otros mecanismos (Decreto Ejecutivo No.1617, de 21 de octubre de
2014).

7. La Jefatura del Servicio de Emergencia mantendra comunicacion directa con el personal
de registros médicos, los servicios de apoyo diagnéstico y tratamiento u otros, con quienes
establecera los mecanismos de coordinacién adecuada.

8. Las necesidades relativas al recurso humano, equipos, insumos, vestuario, turnos y horas
extras seran determinadas de forma coordinada entre el Jefe del Servicio de Emergencia y
la jefa de Enfermeria del mismo y presentadas a la Direccién Médica para su consideracion.

9. La Direccion Médica supervisara administrativamente el cumplimiento de las
responsabilidades correspondientes a la Jefatura del Servicio de Emergencia. ‘

10.La Jefatura de Enfermeria del Servicio de Eme?eﬁda;’ffgbajaré manoomuhadamente con

el Jefe Médico de dicho Servicio, quien serd er gggggsa\b}\é,;dgl Servicio.
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11.La Jefatura del Servicio de Emergencia seréa la responsable de elaborar el presupuesto de
funcionamiento de la Unidad.

12.Se recomienda la protocolizacion de la actividad meédica y de enfermeria al menos en los
procesos o casos mas frecuentemente atendidos en el Servicio de Emergencia.

13.Los médicos especialistas atenderan a los pacientes correspondientes a su especialidad,
bajo los parametros generales de atencion establecidos para el servicio y/o a requerimiento
de los médicos de emergencia y, no habré diferencia en su trato administrativo con respecto
a los médicos u otro personal del Servicio de Emergencia.

14.Las admisiones a salas de hospitalizacién deben ser realizadas por el funcionario

especialista que admite dicho paciente, el médico de emergencia no debe realizar
admisiones de pacientes a salas.

RECURSO HUMANO DEL SERVICIO DE EMERGENCIA

1. Dependiendo del nivel de atencion y grado de complejidad del establecimiento de salud, su

estructura de personal podré incluir lo siguiente, sin perjuicic de otros profesionales que
puedan incluirse a futuro:

Médico Jefe del Servicio

Medico Coordinador del turno
Médicos Generales

Médicos Urgencidlogos*

Médicos Especialistas

Médicos residentes*

Médicos internos*

Enfermera Supervisora del Servicio*
Enfermera Jefe del Servicio
Enfermeras Basicas
Técnicas de Enfermeria
Administrador *

Secretaria

Conductor*

Camillero

Recepcionista*

Trabajador manual*
Mensajero

Funcionario de REGES*

*segun necesidad o disponibilidad
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2. Los Servicios de Emergencia contaran con las siguientes areas para el desarrollo de su
trabajo:

Area de evaluacion inicial (Triage).
Area de REGES (recepcion)

Area de consultorios

Area de observacién

Area de hidratacion

Area de procedimientos

Area de inhaloterapia

Area de reanimacion

Area de trauma

Area de descontaminacion

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Generalidades:

Es la maxima autoridad del Servicio de Emergencia y dependera jerarquicamente de la
Direccién Médica. Lo designa directamente la Direccién Medica o lo hace por concurso con
base en el perfil establecido para dicho cargo.

Atribuciones:

Ejerce funciones de supervision, control y monitoreo de las actividades que se desarrollan en
el servicio.

Perfil:
Aspectos Generales:
* Interés en el trabajo.
Habilidad gerencial.
Autodominio y control emocional.
Responsabilidad.
Buenas relaciones interpersonales.
Don de mando.
Liderazgo y proactivo.

Competencia profesional:
1. Ser médico id6neo que labore en el Servicio de Emergencia.

2. Poseer habilidades y destrezas en el manejo de pacientes con problemas
meédico/quirirgico, asi como en el ambito de Ia administracion. :
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Formacién y experiencia:

* En gestién administrativa.

= Experiencia laboral preferentemente de mas de cinco afios en un Servicio de
Emergencia del Ministerio de Salud o la Caja de Seguro Social.

» Con certificacion en cursos de Soporte Vital Avanzado.

Funciones:

1. Planificar, dirigir, coordinar y supervisar las actividades técnico-administrativas de! Servicio
de Emergencia, para el logro de los objetivos institucionales.

2. Coordinar con el personal bajo su cargo, la programacion, ejecucion y control de las
actividades técnico- administrativas del servicio.

3. Asesorar a la Direccion Médica en temas referidos al funcionamiento del Servicio de
Emergencia.

4. Formulary evaluar la Programacién Anual de actividades del Servicio.

5. Velar por el cumplimiento de las normas del Servicio y por el funcionamiento adecuado de!
mismo en cuanto a atencién, docencia, administracién y consultoria.

6. Velar por la preparacion, disciplina, puntualidad, cooperacion y eficiencia del personal bajo
su responsabilidad y aplicar las sanciones de acuerdo a lo dispuesto en el Reglamento
Interno de la Institucién, cuando corresponda.

7. Elaborary supervisar los turnos y horario de trabajo del personal bajo su cargo asi como
evaluar y aprobar o no las solicitudes de cambios de turnos.

8. Elaborar y presentar el presupuesto del Servicio de Emergencia a la Direccion Médica.

9.

Al ser aprobado el presupuesto, participar en la tramitacion para la adquisicion de
instrumental, accesorios, insumos, material y equipo necesario para el adecuado
funcionamiento del servicio.

10. Tramitar las solicitudes de vacaciones, licencias y permisos de acuerdo a lo reglamentado,

garantizando en todo momento la adecuada cobertura del servicio.

11.Preparar en coordinacién con el Comité de Docencia del Servicio de Emergencia, los

cursos y seminarios para garantizar la docencia continia del personal a su cargo.

12.Conocer las atribuciones, deberes y derechos del personal a su cargo a fin de poder

13.Conocer las Leyes / Reglamentos y Nor

administrar, planificar, coordinar y dirigir en beneficio de la Institucion.
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14. Realizar reuniones administrativas periédicas con el personal bajo su responsabilidad.

15. Proponer a la Direccién Médica los coordinadores de turnos, de preferencia escogidos entre
los médicos de mayor experiencia en el area.

16. Asignar a un coordinador encargado, cuando requiera ausentarse.

17. Fungir como asesor del Director Médico en asuntos relacionados con el funcionamiento del
Servicio de Emergencia.

18. Presentar mensualmente el informe de gestion del Servicio de Emergencia (indicadores de
gestion), en los casos que corresponda.

19. Todas las demas funciones que se le asignen inherentes a su cargo.

Generalidades:

Constituye la extension administrativa de la Jefatura del Servicio en cada turno. Es escogido
por el jefe del servicio, de preferencia entre los médicos de mayor experiencia.

Atribuciones: Coordinar y llevar adelante todo lo relacionado con las labores del turno y el
buen funcionamiento del Servicio de Emergencia

Perfil:
Aspectos Generales:
* Interés en el trabajo.
* Habilidad gerencial.
* Autodominio y control emocional.
= Responsabilidad.
Buenas relaciones interpersonales.
Don de mando.
* Liderazgo y proactivo.

Competencia profesional:
1. Ser médico idéneo que labore en el Servicio de Emergencia.
2. Poseer habilidades y destrezas en el manejo de pacientes con problemas
meédico/quirdrgico, asi como en el ambito de la administracion.
3. Con certificacion en cursos de Soporte Vital Avanzado
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Funciones:

1.

Administrar el flujo de la atencion de los pacientes y priorizar la atencién de los
mismos.

Supervisar el area de evaluacion inicial, segln el proceso de triage durante su turno.

Conocer y acatar las normas administrativas y protocolos de atencién y tratamientos de
urgencia establecidos.

Contribuir con el Jefe del Servicio a planificar, organizar, dirigir, coordinar y supervisar las
actividades asistenciales y administrativas del servicio.

Participar en los programas de ensefianza y entrenamiento del servicio.

Informar a la jefatura sobre cualquier irregularidad que interfiera en el buen funcionamiento
del servicio, siguiendo siempre las lineas de autoridad jerarquica, llenando un informe del
incidente inmediatamente después de sucedido el mismo.

Coordinar las salidas de la ambulancia para traslado de pacientes con el coordinador de
ambulancias del MINSA a nivel regional, otras instituciones y el servicio pre-hospitalario.

Coordinar la apertura de los helipuertos para el traslado de pacientes en los hospitales que
tengan disponibilidad de este recurso.

Todas las demas funciones que contemplen las normas para los médicos en los Servicios
de Emergencia.

Generalidades:

Es responsable de la atencion integral y complementaria en el tratamiento de pacientes
en estado critico.

El medico general y/o especialista nombrado para los Servicios de Emergencia depende
jerarquicamente del Jefe del Servicio y debera reunir los siguientes requisitos:

Atribuciones:

Eje

rcer las funciones de atencion médica y demas que se le asignen durante el desempefio de

sus labores en el Servicio de Emergencia.
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Perfil:

Aspectos Generales:

Interés en el trabajo.

Autodominio y control emocional.
Responsabilidad.

Buenas relaciones interpersonales.

* Afinidad por laborar en un Servicio de Emergencia.

Competencia profesional:
1. Ser médico idéneo.
2. Nombrado a tiempo completo (8 horas).
3. De preferencia debe contar con cursos avanzados de manejo de pacientes criticos
(ACLS, ATLS, PALS) y/o diplomados de urgencias o medicina critica.

Disposiciones generales para su desempeiio en el servicio:
Una vez inicie su labor, se le dara induccién en:
* Las Normas Administrativas de los Servicios de Emergencia, Reglamento Interno de
Personal y demas leyes y reglamentos pertinentes de la Institucion.
* Normas, Protocolos y Procedimientos de atencién en los Servicios de Emergencia.
* Reforzamiento de medidas de bioseguridad.
* Procesos basicos de atencién.

Se le capacitara a través de Diplomados en Medicina de Urgencias, ademas de otros cursos,
seminarios o talleres, para mejorar su calidad tecnica, el trato al paciente y su calidad humana.

Se programara su asistencia al plan de capacitacion para el manejo del paciente agudo y
criticamente enfermo y el crénico descompensado, elaborado en conjunto con la Coordinacién

de Docencia. A los que ya cuenten con la capacitacién necesaria, se les incorporara en un
programa de actualizacién.

El médico del Servicio de Emergencia no podra ser desplazado hacia otras areas de la
instalacién de Salud, como tampoco podra ser reemplazado por personal médico que no se
ajuste al perfil antes sefialado. Se exceptian de esta disposicion los casos que se susciten a
consecuencia de huelga médica, desastres y/o contingencias.

El médico que inicia su labor en el Servicio de Emergencia sera asignado en los turnos
ordinarios, segun la necesidad del servicio.

El médico del Servicio de Emergencia tiene Ia responsabilidad de cumplir con las normativas

establecidas para garantizar ia cobertura ininterrumpida del Servicio de Emergencia, haciendo
turnos rotativos segun la necesidad del servicio.

responsabilidad de cumplir con las

.

El médico del Servicio de Emergencia tiene la
normativas establecidas para garantizar Ia _cobe N‘Xj;{igjgterrumpida del Servicio de

Emergencia, haciendo turnos rotativos extraordinarios os fine¢.de semana, dias feriados, dias
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nacionales, dias libres por Decreto Ejecutivo y en la jornada No. 1 (12:00 am. a 6:00 a.m.)

de lunes a viernes, segun la necesidad del servicio, que seran remunerados segun la norma
vigente.

E!l médico del Servicio de Emergencia tiene la opcién de realizar cambios de turnos
extraordinarios, mediante solicitud escrita al jefe del Servicio de Emergencia con 48 horas de

anticipacion al turno. Para que se ejecute el cambio debe ser aprobado por el Jefe del Servicio
de Emergencia.

En caso de demostrarse una situacion fortuita que impida al médico presentarse a su turno
extraordinario, éste debera llamar al Jefe del Servicio, quien asignara su reemplazo basandose
en la normativa y procedimientos de cada institucién.

El médico del Servicio de Emergencia, que presente probiemas de salud o con algin tipo de
discapacidad que comprometa sus habilidades y destrezas y/o calidad de atencion, previa
evaluaciébn médica, podra ser trasladado o reemplazado.

En el caso de medicos que hayan laborado en un servicio de urgencias por mas de 15 afos
en forma consecutiva, se le tomara en cuenta para cualquier solicitud de traslado, siempre y
cuando no se afecte el funcionamiento del servicio. En dicho caso, se le debe dar solucion en

un tiempo no mayor de 12 meses, contados a partir de la presentacion de la solicitud de
traslado.

El médico del Servicio de Emergencia es responsable del paciente hasta que lo reciba otro

médico en la continuidad de atencién del mismo, o hasta que sea admitido a una sala de
hospitalizacién.

El médico del Servicio de Emergencia estara obligado a mantenerse actualizado a través de
los procesos de Educacién Médica Continua y sera evaluado cada afio por su jefe inmediato
en diferentes aspectos, tales como:

»  Asistencia a docencias.
»  Actividad laboral.
= Auditoria de la atencién.

(Segun matriz aprobada para la evaluacién y obtencion del bono de productividad).

Funciones:

1. Brindar oportunamente atencién médica integral de la més alta calidad a pacientes en

estado critico con posibilidades de recuperacién mediante monitoreo y soporte vital
avanzado.

2. Participar en las actividades de docencia e investigacion, con calidad y respeto a las
normas de ética médica.

3. Cumplir las normas de puntualidad, discip;{m‘a”tfy:’étiCa;brﬁfé:sipnal, exigidas por la institucién.
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Ser el médico del Servicio de Emergencia con los conocimientos y destrezas adquiridas
por medio de una residencia médica en Medicina de Emergencias reconocida por el
Consejo Técnico de Salud: para diagnosticar y tratar los aspectos agudos y criticos de las
enfermedades y lesiones de los pacientes que acuden al Servicio de Emergencia.

Ser el médico principal de los pacientes con condicién grave que se atienden en las areas
de Reanimacién y/o Trauma.

Apoyar como médico consultor al resto de los médicos del Servicio de Emergencia.

Iniciar de forma eficiente la atencion a todo paciente critico de las areas de Reanimacién
y/o Trauma, basado en el conocimiento y la experticia profesional que posee, procurando
resolver el riesgo vital o potencial y definir las pautas a seguir con el caso.

Tratar al paciente critico de una forma integral, tanto desde el punto de vista fisico como

psiquico, tratando de paliar o corregir la situacion de conflicto emocional que tanto el
paciente como los familiares presentan ante un proceso urgente.

Participar en la organizacion estructural y funcional del Servicio de Emergencia.

Llevar a cabo la funcién asistencial, docente e investigadora que se realiza en dichos
puntos del sistema sanitario.

Desarrollar actividad docente encaminada a la formacion de profesionales en el area de la
medicina de emergencia, tanto en el ambito del pregrado como del postgrado.

Apoyar la organizacién, planificacion y desarrollo la atencién sanitaria en las situaciones
de desastres.

& “”§ i

1. Cumplir puntualmente con el horario que le asigna la Jefatura del Servicio de
Emergencia. ’

2. Evaluar y dar tratamiento a los pacientes que le sean presentados por los Médicos

del Servicio sin importar el 4rea a la cual pertenezcan (Hidratacion, Inhaloterapia,
Consultorios, Reanimacién y/o Trauma.)

3. Consultar con el Médico Coordinador del tumno cualquier duda de caracter técnico o
administrativo. o
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4. Cumplir con el Reglamento Interno del Servicio y con el de la Institucion.

5. Las otras funciones descritas en el apartado del médico general y especialista.

1. Atender clinicamente al paciente bajo la supervisién del Médico Funcionario del
Servicio de Emergencia.

2. Ordenar examenes de laboratorio y gabinetes a los pacientes examinados de
acuerdo a la patologia presentada y a los protocolos de atencién.

3. Estudiar los resultados de los anélisis y examenes ordenados, consultando con
médicos funcionarios del servicio.

4. Cumplir con las indicaciones que el Médico Funcionario Coordinador le asigne.

5. Examinar con prontitud y eficacia a todo paciente que el Médico Funcionario del area
considere que debe ser visto con prioridad.

6. Llenar toda la hoja del registro médico de urgencias con letra clara y legibie.

7. Anotar en la hoja de registro de paciente la peticién de interconsultas (especialidad,
hora de formulacion, hora de llegada y recomendaciones), materiales empleados,
medicamentos administrados y destino final del paciente.

8. Escribir en el expediente de atencion en forma concisa, completa y legible los datos
correspondientes a la historia clinica, examen fisico, diagnéstico presuntivo, exame-
nes de laboratorio y gabinete, destino del paciente y tratamiento ofrecido.

9. Anotar su nombre, firma y codigo en el expediente, Sistema Unico de Referencia y

Contrarreferencia (SURCO) y en las recetas de todo paciente que haya examinado
de manera clara y legible.

10.No abandonar el area de trabajo sin autorizacion del Médico Funcionario
Coordinador del turno o del Médico Funcionario de! 4rea en donde esté asignado.

11. Asistir a las reuniones y demas actividades de docencia del Servicio en primera
instancia y de la institucion en segunda instancia.

12.Cuando esté asignado a la sala de Observacion, debera pasar visita con el Médico
Funcionario Coordinador del tumo, cumplir las érdenes médicas de todos los
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pacientes y escribir nota de evolucién en todos los expedientes del area (fisico y/o
electronico)

13.Mantener el orden y buen estado de los recursos materiales asignados al puesto
que ocupa.
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1. Cumplir con la Reglamentacién para la rotacién de estudiantes universitarios y

carreras técnicas en los hospitales implementada por la Coordinacion de Docencia
de cada instalacién.

2. Cumplir con las normas y reglamento interno del Servicio de Emergencia en donde
se encuentre rotando.

Generalidades:

1.

El personal de enfermeria se enfocara en otorgar con efectividad los cuidados de
enfermeria a los pacientes bajo su cargo, cumpliendo las instrucciones impartidas por el
medico tratante, garantizando una atencion segura, con calidez y de calidad tal, como lo
demandan los postulados de un servicio orientado hacia la excelencia.

Se debe contar con un minimo de un setenta (70%) por ciento del personal de enfermeria

con un status de permanente en el Servicio de Emergencia, por tratarse esta de un area
critica.

El personal permanente de enfermeria del Servicio de Emergencia laborara en turnos
rotativos y no debe ser desplazado hacia otras areas o servicios del establecimiento de
salud para cubrir inasistencias u otras anomalias que puedan presentarse, salvo en los
casos de desastres y contingencias. Esta disposicién,no,;ige para el personal que esté en
el proceso de formacion. R
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4. Elpersonal permanente de enfermeria del Servicio de Emergencia con problemas de salud
o algun tipo de discapacidad que comprometa sus habilidades y destrezas y/o calidad de
atencion, previa evaluacion médica, puede ser trasiadado o reemplazado.

5. En el caso de enfermeras que hayan laborado en un Servicio de Emergencia por mas de
15 afios en forma consecutiva, se le tomara en cuenta para cualquier solicitud de traslado,
siempre y cuando no se afecte el funcionamiento del servicio. En dicho caso, se le debe
dar solucion en un tiempo no mayor de 12 meses, contados a partir de la presentacion de
la solicitud de traslado.

6. El personal permanente de enfermeria del Servicio de Emergencia tiene la responsabilidad

y el compromiso a participar en el programa de Educacion Continua garantizado y avalado
por la Coordinacion de Docencia de la instalacion.

oE

Generalidades: Coordina y Supervisa durante las jornadas y los turnos, las labores de las
enfermeras, procurando que se otorguen cuidados integrales, con una atencién eficaz,

eficiente, ‘de calidad y libre de riesgos para los pacientes atendidos en el Servicio de
Emergencias.

Administra los recursos humanos, fisicos y materiales asignados a su ambito de

responsabilidad, con la finalidad de propiciar un funcionamiento adecuado del servicio e
interrelacionandose en apoyo al area médica y de enfermeria.

Perfil:
Aspectos Generales:
* [nterés en el trabajo
» Habilidad Gerencial
*  Autodominio y control emocional
* Sentido de responsabilidad
= Buenas relaciones Interpersonales
» Actitud Positiva
= Honestidad

Competencia Profesional:

* Habilidad y Destreza en el manejo gerencial del servicio.

* Habilidad y Destreza en el manejo del recurso humano.

*= Habilidad y Destreza en la comunicacion asertiva y en negociacion.
* Destreza manual, visual y auditiva.
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* Capacidad para la toma de decisiones.

* Habilidad para dirigir y supervisar personal.

* Habilidad para analizar y resolver situaciones que se presenten en la unidad.

* Habilidad para elaborar informes técnicos Yy ejecutivos.

* Habilidad para mantener buenas relaciones interpersonales

* Habilidad y Destreza en Ia atencién de pacientes agudos, criticamente enfermos y
crénicos descompensados ya sean adultos o pediatricos.

* Habilidad y destreza en el manejo del paciente Medico/Quirurgico.

* 'Habilidad y destreza en el manejo de las técnicas de Soporte Vital Basico y Avanzado

= Conocer las Normas, Protocolos y Procedimientos de atencion en los Servicios de
Urgencias.

Formacion y Experiencia:

= Formacién administrativa a nivel universitaria.
* Experiencia minima de un afio en el area.

Funciones:

1.

2.

Elaborar y proponer sistemas de control y evaluacién del personal asignado a su cargo.

Realizar recorridos de supervision al servicio y asesorar al personal de las diferentes areas
que lo requieran.

Revisar las diferentes areas para detectar anomalias en el funcionamiento de equipo,
mobiliario o falta de insumos.

Verificar el registro de la ropa en los diferentes turnos, para su control y adecuada dotacién.

Supervisar las acciones del personal administrativo, camilleros, personal de aseo y/o
trabajadores manuales.

. Autorizar y gestionar las incidencias del personal a su cargo, para su control y seguimiento.

Colaborar en Ia supervision de las acciones de apoyo del personal de seguridad,

orientacién e informes de la compafiia de limpieza en todos los turnos, cuando estos
servicios estén externalizados.

Revisar y validar la plantilla del personal a su cargo para el buen funcionamiento del
servicio.

Coordinar con el Jefe de Servicio y Jefe de Enfermeras las acciones para mejorar la calidad
en la atencion médica. S

\aﬁ A
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10. Notificar al Jefe de Servicio y/o Jefe de Enfermeras sobre cualquier contingencia que se
presente y asistir a las reuniones de trabajo con las diferentes autoridades del hospital.

Perfil:

Aspectos generales:

Interés en el trabajo.

Habilidad gerencial.

Autodominio y control emocional.
Responsabilidad.

Buenas relaciones interpersonales.
Actitud positiva.

Honestidad.

Competencia profesional:

Habilidad y destreza en la atencion de pacientes agudos, y criticamente enfermos.
Habilidad y destreza en el manejo del paciente Médico/Quirtrgico.

Habilidad y destreza en el manejo de las técnicas de Soporte Vital Basico y Avanzado,
contando con cursos de BLS, ACLS y/o PALS.

Conocer las normas, protocoios y procedimientos de atencion en los Servicios de
Emergencia.

Habilidad y destreza en el manejo del recurso humano.
Habilidad y destreza en negociacion.

Habilidad para elaborar informes técnicos y ejecutivos.
Habilidad para mantener buenas relaciones interpersonales.

Formacion y experiencia:

Formacién administrativa a nivel universitaria.
Experiencia minima de tres afios en el area.

Funciones:

1. Aplicar y evaluar conocimientos basicos segiin normas de enfermeria en la prestacion de

servicios promocionales, preventivos, recuperacién y rehabilitacion en el Servicio de
Emergencia.

2. Planear, organizar, ejecutar y controlar las actividades administrativas del servicio bajo su
cargo.

3. Coordinar y dirigir las acciones de todo ei’:"’pgré,id‘h‘j

izé}*}abora bajo su responsabilidad.
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4. Coordinar acciones con ofros departamentos y servicios que participen o colaboren en la
atencion del paciente.

5. Participar con el médico tratante en la valoracion del paciente y en la fase de tratamiento,

informando sobre los cuidados proporcionados y consignandolos en las hojas o notas de
enfermeria. '

6. Conocer en todo momento el estado de salud y la evolucién del paciente y notificar
oportunamente por cambios al médico tratante.

7. Revisar la hoja de 6rdenes médicas y registrar el cumplimiento de cada una en los registros
0 notas de enfermeria, asi como preparar y administrar medicamentos conforme a Io
prescrito por el médico tratante y valorar por reacciones adversas.

8. Orientar al paciente y sus familiares sobre los cuidados dispensados con la finalidad de
coadyuvar en el logro de los objetivos terapéuticos a través del fomento del autocuidado.

8. Participar en la revision y control del equipo medico, los insumos y demas materiales

utilizados en el proceso de atencién, con el fin de garantizar su buen funcionamiento y
adecuada dotacion.

10. Participar en el disefio y desarrollo de investigaciones clinicas, administrativas y

epidemioldgicas, con la finalidad de alcanzar resultados que puedan mejorar la practica
diaria de los cuidados de enfermeria.

11.Identificar y analizar las necesidades de recurso humano de acuerdo a las normas

establecidas, coordinando Yy proponiendo la dotacién de personal adecuada para la
prestacion del servicio.

12. Actuar como personal de enlace entre Jefatura de Enfermeria y el personal que realiza Ia
atencion directa en los Servicios de Emergencia.

13. Programar los turnos, su distribucion y las vacaciones del personal, garantizando la
continuidad de la atencién de enfermeri

14. Participar en la actualizacion de los manuales administrativos y de técnicas de enfermeria
relacionados con los Servicios de Emergencia.

15. Elaborar informes periddicos al superior inme(d{a"'tq, poy
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16. Velar por el cumplimiento de los objetivos y las metas establecidas en el Pian Operativo
Anual.

17.Coordinar las acciones pertinentes con todos los departamentos técnicos—administrativos
para garantizar el buen funcionamiento del servicio.

18.Colaborar con los programas de inducciéon para personal de enfermeriay estudiantes
sobre los aspectos técnicos administrativos de los Servicios de Urgencias.

19.Participar con el Jefe del Servicio de Emergencia en la programacién anual del
presupuesto.

20.Mantener estimulado al personal bajo su cargo con incentivos no pecuniarios como
seminarios, cursos y otros eventos que desarrolle la Coordinacién de Docencia o el Nivel
Nacional a través de la Direccién Nacional de Provision de Servicios.

21.Mantener comunicacion continua con su personal y las autoridades de la instalacion de
salud a través de los canales jerarquicos establecidos.

22. Supervisar y Evaluar las acciones del personal bajo su responsabilidad.

23.Cumplir con el sistema de evaluacion del personal establecido en el departamento o
servicio de Enfermeria.

24 Velar porque se apliquen los procesos de solucidn de problemas en la atencién de los
pacientes.

25. Dirigir, supervisar la calidad de la atencién de enfermeria brindada a los pacientes.

26. Proporcionar informes estadisticos de atencion de enfermeria cuando se solicite.

27.Informar al Jefe del Servicio sobre cualquier incidente administrativo o de atencién que se
registre dentro del servicio.

28.Vigilar el cumplimiento de las normas de bioseguridad en el area.

29. Cumplir con todas las demas funciones que estén descritas en el manual de cargos, leyes,

normas, protocolos y las sefialadas por la Jefatura de Enfermeria del establecimiento de
salud.
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Perfil:
Aspectos generales:

Etica profesional y humanismo.
* Comunicacion asertiva y actitud positiva.
Buenas relaciones interpersonales.
Interés en el trabajo y honestidad.
Autodominio y control emocional.
Empatia con el usuario del servicio.
Afinidad por el servicio de emergencia.

Competencia profesional:

* Habilidad y destreza en el manejo del paciente con problemas Médico/Quirtrgico.
* Habilidad y destreza en el manejo de pacientes de: Gineco/Obstetricia, Medicina
Interna, Pediatria, Cirugia, Urgencias de adulto y de Pediatria.

* Manejo de las técnicas de soporte vital basico y avanzado, contando con cursos de
BLS, ACLS y/o PALS.

* Capacidad de concentracion, atencién, criterio Yy memoria.
* Iniciativa y creatividad habilidad para mantener buenas relaciones interpersonales.

Formacion:

* Titulo de Licenciatura en Enfermeria Yy Registro.
* Cursos adicionales en soporte vital basico y/o avanzado.

Funciones:

1.

Dirigir y atender diligentemente las drdenes de inhaloterapia, de rehidratacion, de
inyectables, de observacién, de procedimientos y de reanimacién emanadas de los
médicos del Servicio de Emergencia. Las 6rdenes emanadas por médicos externos al

servicio de Emergencia seran derivadas a las areas adyacentes para cumplir con la
atencion del paciente.

. Asistir al médico en toda emergencia y cumplir con las indicaciones médicas impartidas.

Notificar inmediatamente al médico en caso de que detecte pacientes hemodinadmicamente
inestables para su evaluacién inmediata.

Supervisar el cumplimiento de las tareas asignadas a los técnicos en Enfermeria en cada
turno.

Cumplir las indicaciones médicas emitida por escrito por un médico idoneo de todos los
pacientes atendidos en el Servicio de Emergen,cigp S
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6. Aplicar los tratamientos Médicos segun las prioridades de la patologia que presenta el
paciente.

7. Notificar inmediatamente al Médico de Emergencia cualquier cambio en la condicion que
presente un paciente.

8. Cumplir indicaciones verbales de aplicacion de medicamentos en caso de urgencia. El

medico anotara en el expediente y extendera la receta del o de los medicamentos
indicados.

9. Participar en el traslado de paciente junto con el médico cuando la urgencia o la
condicion del paciente lo amerite.

10. Dar charlas educativas en el area de espera en el Servicio de Emergencia.

11. Verificar periddicamente que un familiar o persona responsable acompafie a un menor de
edad que se encuentre en el 4rea de observacion o que amerite traslado.

12. Verificar en cada turno la situacion de los cilindros y/o salidas de oxigeno en uso y notificar
oportunamente al técnico encargado para realizar los cambios de cilindros necesarios,
manteniendo un suministro adecuado del insumo.

13.Las enfermeras lideres, relevos o coordinadoras de los diferentes turnos comunicaran al

Coordinador Médico y a la supervisora de turno del hospital, cualquier situacion anomala
que se suscite en el Servicio de Emergencia.

14.Asignar a los Técnicos en Enfermeria el abastecimiento de las dreas con los insumos e
instrumental para garantizar la continuidad de la atencion.

15. Recibir por turnos los narcéticos y revisar el abastecimiento del carro de paro para la
atencion de los pacientes.

16. Cumplir con las normas de bioseguridad en todos los procesos que se realicen en el area.

17.Cumplir con todas las demas funciones descritas en el manual de cargos y las sefaladas
por la jefatura de enfermeria de la instalacién.

18. Participar en la evaluacion inicial del paciente que busca atencién en los Servicios de
Emergencia.

Perfil: I
Aspectos generales: I
» Humanistico.
= Comunicativo y Cooperador.
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* Responsable y Honesto.

* Interés en el Trabajo.

* Respetuoso y con Iniciativa.

* Afinidad por trabajar en el Servicio de Emergencia.

Formacién:
Técnico (a) en Enfermeria con idoneidad otorgada por el Consejo Técnico de Salud.

Funciones:

1.

Cumplir con la asignacién de tareas, segiin lo establecido por la Enfermera y reasignacion
de las mismas segUn las necesidades del Servicio.

. Asistir a los médicos en los diferentes consultorios, segtin disponibilidad.

Asistir al médico o la enfermera en la atencién del paciente.

Participar en el traslado de pacientes segun criterio médico y conocimiento de su jefa
inmediata.

Cumplir con las normas de bioseguridad en todos los procesos del area.

Debe tener entrenamiento en BLS.
Preparar y/o esterilizar el material e instrumentos quirargicos, segun normas.
Asistir en las necesidades fisiologicas y mantener la comodidad del paciente.

Realizar las tareas propias a su cargo que se le asignen bajo la supervision de la enfermera.

10.Asistir y mantenerse en el puesto de trabajo segin la necesidad del servicio, por

disposicién de su jefe inmediato.

11. Asistir al trabajo debidamente uniformado y con su identificacién.

12. Cumplir las normas de puntualidad, disciplina y respeto en el area de trabajo.

13.Cumplir con todas las demas funciones descritas en el manual de cargos y las

sefialadas por la jefatura de Enfermeria de la institucion.
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Secretaria, Recepcionista, Camillero, Trabajador Manual, Mensajero. Considerar a futuro la
inclusion de otros técnicos como: Técnicos en terapia respiratoria, técnicos de yeso, técnicos
de EKG u otros, segin la evolucién del modelo de Servicios de Emergencia que se adopte en
la Repulblica de Panama

La secretaria una vez asignada al Servicio de Emergencia, recibird capacitacién sobre

aspectos generales del Servicio, RCP basica y Primeros auxilios. Dependera jerdrquicamente
de la jefatura del servicio.

Funciones:

1. Ejecutar trabajos en computadora, notas, memorandum, informe, lista de cheques, pedidos
de almaceén, planillas de horas extras y otros.

2. Realizar tareas secretariales de dificultad promedio, tomando dictado transcribiendo a

maquina y/o computadora informes y diagnésticos médicos orales y/o escritos de
naturaleza delicada y de gran confidencialidad.

3. Transcribir todo material relacionado con las actividades de entrenamiento y docencia

que ejecute la jefatura en materia de conferencias, seminarios, talleres cursillos y
otros.

4. Atender y orientar a pacientes y al publico en general.

5. Manejar datos manteniendo la confidencialidad de los mismos (expedientes, informes vy
datos presupuestales).

6. Manejar equipo de oficina y mantenerlo limpio.

7. Tramitar las solicitudes de vacaciones, licencias y permisos del personal, previa
autorizacion de la jefatura del servicio.

8. Elaborar informes estadisticos mensuales, semestrales y anuales sobre la atencién
prestada a pacientes o pertinentes a las actividades del servicio.

9. Todas las demas funciones inherentes a su cargo.
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Se le capacitara en RCP basica y Primeros Ausxilios. Los funcionarios de REGES dependeran

jerarquicamente de su Departamento y coordinaran estrechamente con la Jefatura del Servicio
de Emergencia.

Funciones:

1. Orientar y atender con cortesia y diligencia a todas las personas que acudan en
busca de atencién al Servicio de Emergencia.

2. Alertar a la enfermera o al médico de emergencia sobre cualquier paciente que se presente
en condiciones criticas a buscar la atencién en el Servicio de Emergencia.

3. Confeccionar la hoja de atencion médica.
4. Cumplir con las jornadas ordinarias y los turnos extraordinarios asignados.

5. Cumplir con las normas de puntualidad, correccion en el vestir Y comportamiento exigido
por la Institucién.

6. Realizar el recuento estadistico de todas las actividades del Servicio de Emergencia.

7. Realizar tareas afines que le sean asignadas segun la naturaleza del cargo.

Y

Recibira capacitacién en primeros auxilios y RCP bésica. Depende jerarquicamente de la

Jefatura del Servicio, que generalmente puede delegarse a la Jefatura de Enfermeria de
los Servicios de Emergencia.

Funciones:

1. Informar siempre al Coordinador o a quien este designe las ordenes recibidas por
otros miembros del servicio.

2. Acudir al trabajo debidamente uniformado y con su identificacion.

3. Cumplir las normas de puntualidad, disciplina y respeto en el 4rea de trabajo.

4. Transportar pacientes en camilla o sillas de ruedas a las distintas areas del hospital.

5. Trasladar los pacientes a la ambulancia u otros vehiculos, y hacia los consultorios médicos.

6. Auxiliar a los pacientes a ingresar de la parte externa al interior de los Servicios de
Emergencia.

7. Trasladar muestras del Servicio de mergenc;ayfetnrar resultados de laboratorio.
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8. Asistir al personal de enfermeria en el manejo de cadaveres.

9. Realizar tareas afines que le sean asignadas segtin la naturaleza del cargo.

S :, B SR

Recibira capacitacion general del Servicio de Emergencia, normas de bioseguridad, Primeros
Auxilios y RCP basica. Debe ser asignado en forma permanente al Servicio de Emergencia.

Funciones:

1. Realizar labores de aseo en consultorios, equipos, muebles, objetos, pasillos, escaleras,

puertas, ventanas, paredes, pisos, salidas de aires acondicionados y ofras areas del
Servicio de Emergencia.

2. Limpiar y desinfectar camillas, bafios, lavamanos, inodoros y fuentes de agua.
3. Barrer, lavar, trapear, encerar y pulir pisos, segun cronograma.

4. Retirar la basura de los cestos y mantenerios limpios.

5. Cuidar y mantener en buen estado el equipo de aseo u otro material de trabajo.

6. Reportar a su jefe inmediato cualquier desperfecto o anomalia que note en su area de
trabajo.

7. Conocer y cumplir con las normas de bioseguridad.
8. Informar a su jefe inmediato de sus movimientos y actividades.

9. Realizar la limpieza y desinfeccion de todas las areas que le sean asignadas segun la
naturaleza de sus funciones.

10.En el caso que los servicios de limpieza y desinfeccion se encuentren externalizados, se
exigiran las mismas funciones previstas en este manual y cualquier otra que a futuro se
considere pertinente por parte de la autoridad contratante.
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Recibird capacitacion general del Servicio de Emergencia, normas de bioseguridad, RCP
basica y primeros auxilios. Jerarquicamente depende del Servicio de Emergencia.

Funciones:

1. Distribuir documentos y/o correspondencia, incluso solicitud de examenes y toda clase de
+ correspondencia a los diferentes departamentos o servicios de la Institucién o fuera de ella.

2. Registrar la correspondencia que recibe, asi como la que distribuye.
3. Operara equipo de oficina y maquinas sencillas.

4. Realizara labores sencillas de oficina, tales como: archivar, hacer llamadas telefénicas,
sellar, numerar y rotular documentos.

5. Trasladar muestras del Servicio de Emergencia y retirar resultados de laboratorio.

6. Informar siempre al coordinador o a quien este designe las 6rdenes recibidas por otros
miembros del servicio.

7. Acudir al trabajo debidamente uniformado y con su identificacion.
8. Cumplir las normas de puntualidad, disciplina y respeto en el area de trabajo.
9. Informar a su jefe inmediato de los movimientos que efectué.

10. Realizar cualquier otra tarea que le sea asignada segun la naturaleza de sus funciones.
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