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INTRODUCCION,

Las reciente década ha sido testige de la asombrosa aceleracion en el desarrollo de la tecnologia en
fas tetecomunicaciones. Un propulsor fundamental ha sido el surgimiento de nuevas tecnologias inovadoras,
Los cables de cobre han side remplazados por la fibra 6plica de capacidad sorprendentemente alta, que a su

vez a sido incrementada por desarrollos cientificos progresivos.

Y de forma similar las Comunicaciones Inaldmbricas ¢ Telefonia Celular, han ocupado un importante
espacio, siendo una de las aplicaciones de mayor crecimiento y la mas solicitada en todos los tiempos.
Aclualmente representa un porcentaje significativo y su espectacular crecimiento se ve reflejado en todas las
nuevas suscripciones de lelefonia celular en tode el mundo. A largo plazo, el Sistema de Telefonia Celular

se fransformara en un medio de comunicacion umversal, pasando de ser un mero articulo a una necesidad.

Las personas podran comunicarse con cualquiera que desee, cuando y como lo desee, para enviar
ideas y acessar informacion, sin barreras de distancias. La era de la Telefonia Celular, con {a integracién de
voz, datos e imagenes, ofrecera convivencia y libertad, acercando ain mas a las personas en todo el

mundo. Con el apoye de empresas que ofrezean servicios de calidad.

En la actualidad se vive en 1a época de los mercados giobales dominades por la libre competencia.
Aqui, sélo aguellas empresas impregnadas de una filosofia de calidad que persiga satisfacer las
expeclativas del cliente a través de mejores productos y servicios, van a poder accesar a tales mercados, de

gran compelencia como lo es el de 1a Telefonia Celtlar,



El Centro de Servicio de Telefonia Celular debe estar organizado de al manera que todos los factores
humanos, técnicos y administratives, que afecten la calidad del servicio estén bajo controi. Es en este
enlorno de normalizacién, donde un Sistema de Aseguramienio de Calidad debe ser implantado para

salisfacer 1os requisiios del cliente y asi asegurar la competitividad de la empresa.

Al habtar de un mercado global, las normas de la serie 1SO 9000 pueden ser la herramienta para el
desarroflo de los objetives, ¥y aun cuando la respuesta no sera inmediala al logro de la excelencia, si

conslituyen los cimientos a partir de los cuales se aborde con ceridumbre la construccion del éxito.

En México, al igual que en muchos paises, s encuentra inmerso en la normatividad del 1SO 9000, el
cual propone simplificar y opfimizar el comerclo, a fravés de la emision de estandares o normas basados en

la Mejora Continua

A partir de la evolucion irreversible del proceso de Mejora Continua en 1a produccién masiva de bienes
y servicios, no hay empresa mexicana con pretensiones de competencia internacional que no considere que

esta cultura administrativa sea el pivote esencial para su posicienamiento.

Las normas 1SO se ajustan perfectamente a 1as necesidades del comercio internacional y permiten
tener una sequridad razonable sobre la confianza y credibilidad de todo tipo de empresas en los mercados

mundiales, facilitande el intercambio de productos y servicios.

ta sene de normas SO 9000, son ef primer y principal sistema global integrado para optmizar la

eficacia de 1a calidad de una empresa, al crear un marco para la Mejora Continua. Y en cuanto al cliente {os



beneficios son. contar con productos de calidad y aun precio competitivo, asi como una diversidad de

productos que cubran sus necesidades

Debido al amplio crecimiento de la Telefonia Celular en México, se ha llegado a la necesidad de
implantar sistemas que mejoren 1a calidad Como lo es el ISO 9000, ya que el nimero de usuarios se ha
incrementado enormemente, los mismos que exigen sislemas, equipos y servicios que excedan sus

expectativas y salisfagan sus necesidades.



OBJETIVOS.

Oblener e! Titulo de Ia Licenciatura en Ingenieria Mecanica Eléclrica

Al presentar el siguiente Trabajo de Seminario Gon el cual estoy proponiendo la implantacién de un
sislema de Galidad en un Centro de Servicio de Telefonia Celular, basado en la aplicacién de las Normas

1SO 8002.

Ofreciendo de manera general una introduccién al munde de la tecnologia celular y los aspectos mas

importantes y relevantes, para la aplicacién de las Normas SO 9000.

Este Trabajo ademés servira como un testimonio de la aplicacion de las normas iSO 8000 en una
Empresa de Telefonia Celular y para que sirva de referencia a estudiantes y académicos que quieran

esludiar y conocer la tematica.



CAPITULO t,

ANTECEDENTES DE LA TELEFONIA CELULAR.

1.1. Historia de la Telefonia Celular.

Con et incremento de la poblacion mundial surgi6 la necesidad de hacer mas efecliva Ja comunicacion

medianie diversos medios comao lo eran el telégrafo y el correo.

A partir de los afios 20’s se desariollan 1os primeqos métodos experimentales de radiocomunicacion
como el utilizado per la policia de Detroit, o el sistema empleado en [0S paises Nordicos, en los gue debido
a su compleja geografia se vieron en la necesidad de emplear un sistema de radio troncalizado de una sola
via dando origen al disefio y construccién de los primeros walkie-talkie portatiles de gran uso en la 2da.

Guerra Mundial.

En los afios 60°s se comienza a desarroliar en Estados Unides los primeros sisfemas que competirian
con las lineas locales de telefonia plblica conocidos como IMTS (Improved Mobile Telephene System)
desarrollado por la principal compaiiia de radio comunicacion de éste pais, el cual basaba su funcionamiento
en un fransmisor de muy alta potencia que tenia una cobertura de radio entre 15 y 25 miflas y que operaba
con 23 canales de servicio y su capacidad maxima era entre 25 y 50 suscriptores y presentab.a diversos
problemas como interferencia, poca calidad de servicio ademas de que los portatiles eran de gran tamafio y
peso los cuales los debian de trabajar a una distancia considerable unos de los otros para evitar que sus

iransmusiones interfirieran entre si.



Fig 1.1. LM.T.S. Sistema de Telefonta Mdvil Mejorado.

Fue en 1973 cuando desarrolla un sistema de radio de dos vias introduciendo los prnmeros
microprocesadores  en los teléfonos moviles dandole al usuario nuevas opciones de utilizacién de los
mismos por ejemplo: la instalacién de un teléfone mévil en los automéviles, abasteciendo a diversas
ciudades principaimente a Chicago con miles de unidades méviles para un ensayo de su sistema celutar

experimental, fue una década después que se aprueba lo que hoy conecemaos como concepte celular.

1.2. E! Concepto Celular

Un sislema celular 85 un sistema de comunicacién inatdmbrico que uliliza sofisticados radios de dos
vias de baja potencia el cual reutiliza sus frecuencias asignadas a través de la cobertura del sistema. {.a
imporlancia y 1a base del concepto celular es como ya se menciond el reuse de canales y la transmision a

haja potencia



El sistema celular esta conformado por cuatro elementos basicos:
< MTX (Mobile Telephane eXchange) Central de Telefonia mévil que tiene la funcién de administrar,

controlar y conmutar el sistema celular.

« Radiobase 1a cual crea una area de coberiura y realiza la conexion entre el movil y el MTX.

* Movil o teléfono celular, Es la interface del sistema con el usuario

* PSTN (Public Switching Telephone Network). Es ia red piblica de telefonia local alambrica.

El sistema de telefonla mévil celular se basa en 1a divisién de pequefias dreas de cobertura operadas

por radios de baja potencia a estas areas se les denomina celdas o células.

£ sistema celular consiste en celdas continuas que tiene un coberura de radio de 5 a 10 millas.
Donde cada celda contiene una radiobase. Estas controlan y relacionan a los méviles con los canales de

caomunicacién asignados a cada célula.

A su vez cada célula esta conectada por medio de lineas terrenas o microondas al MTX quien controla
por completo el sistema celular siendo éste la interface entre la red telefénica publica y el sistema celular. La
cual conmuia las Hamadas hacia y desde los abonados méviles y también provee todas las funciones de

sefalizacion necesarna para establecer las llamadas



£l espectro de radio frecuencia celular ha sido dividide y asignado por la FGC (Federal Comunications
Comission) ha repartido la banda en segmentos iguales para dos operadoras o carriers que coexisten en la

misma area geografica de coberiura, y se identifica ya sea como banda "a” o banda “b".

Inicialmente la FCC otorgo 666 canales para el uso de la telefonia celular, divididos en 333 canales
para cada operadora, lo cual dado su crecimiento pronto se saturé. A éste sistema se le conoce como
AMPS (Advanced Mobile Phone Syslem), sistema 100% analdgico, desamollado por laboratorios Bell en

Estados Unidos.

£n 1987 la FCC se vio obligada a aumentar el espectro a 832 canales a solicitud de las operadoras y
fabricantes. Al cual se le denominé EAMPS (Enhanced Advanced Mobile Phone System), utifizando 166
canales mas que AMPS, En el 2000 la capacidad sigue siendo un problema por lo cual ahora se estén

empleando canales digitales para hacer del especiro inds eficiente.

1.2.1. Separacién de frecuencias y canales.

En América del Norle, ta FCC asignd un espectro de frecuencias a la telefonia celular, este espectro
se concede en calidad de permiso a un proveedor y se identifica como ya menciono banda “a” o banda “b"
en AMPS y dependiendo del sistema ta denominacion de la banda cambia de la letra Ala F mayuscuias para
las frecuencias de 1900 Mhz, para cada operadora de felefonia celular en México Esto estimula la

competencia enlre los proveedores eliminando asi los monopolios telefénicos,



Con la ampliacién del espectro a 832 canales a cada banda se le asigno 416 canales segiin el plan de

frecuencia asignada a cada operadora; de estos 416 canales a 21 se les conoce como canales de control

quedando asi 395 para ser usados como canales de voz.

Porcién Parcién
expandida 4——————— 644 Canales ————— expandida
Frecuencia| 824.04 82503 835.02 845.01 B846.51
MHZ hasfa hasia hasta hasta hasita
825.00 834.99 844,98 B546.48 848.97
991 667 77
Canal hasta 1 hasta 333 334 hasta 666 hasta hasta
1023 716 799
Total de
canales 33 333 333 50 83
Banda A A B A B
Tipo de Canal 1-312 Vozr  Canal 334-354 Confrof  Voz Voz
canai Vozr [KCanal 313-333 Contro| Canal 355-666Voz
< 832 CANALES —»>

Fig 1.2. Distribucién de canales celulares.

1.2.2, Canales de radio.

£1 canal de radio es un trayecto de radio de transmision bidireccional entre el mévil y 1a estacion base,

La unidad mowil iene un tranceptor (ransmisor/receplor) que se sintoniza a un canal de radio a la vez,

Los canales de radio dentre de una rusma celda funcionan 1odos en frecuencias distiflas y las celdas

vecinas usan frecuencias alternas. Eslo tiene Ia finalidad de evitar que las frecuencias adyacentes se



sobrepongan para usar los mismos canales de radio en celdas que estén suficientemente separadas en
16rmin0s geograficos unas de ofras a 1o que se le denomina reutilizacion de canal o de frecuencia y permite

una gran capacidad de trafico por area.

1.2.3. Canales de control

Esle lipe de canales son utilizados para transmilir y recibir informacion por el movil y el sistema su

funci6n final es de proveer al mévil con un canal de voz.

Dentro de una celda normalmente hay un solo canal de conirol (CC), cuando un movil esta dentro de
una celda y no se encuentra en el modo de conversacién, esta siempre sintonizada al ¢canai de control de la
celda que supervisa un flujo de datos continuo. En ¢l espectro de frecuencias de los 432 canales, 21 son

canales de control.

El *aviso®, que es una indicacién de llamada para un movil se envia por este tipo de canal, al cual
lamaremoes canal de aviso (RX recepcitn). Por otra parte cuando el abonado ha marcado un nimero para
hacer una Hamada, e} moévi envia 1a informacion al MTX por el canal de acceso (TX transmisién)}, todo esto

se procesa mediante ef mismo canal de control.

cuando el movil cambia de una celda a otra perderd el canal de control de esa celda y se sinfonizara
con el canal de control de la proxima celda, esto se realiza mediante ta exploracion automatica de todos los

canales de control dentro del sistema celfular.



Cuando se encuentra un CC de buena calidad de recepcién, el movil se sintonizard y permanecer en
ese canal hasla que la calidad de |a sefial se deteriore o el movil se cambie de celda, de ésta manera el

movH siempre esla en comunicacion con el sistema.

1.2.4. Canales de voz

Este tipo de canales se les conoce como diplex mediante los cuales se realizg la conversacidn y de

igual manera podemas también transmitir datos a través de éste fipo de canal.

La MTX seleccionard y asignard un canal de voz a cada movil para transmifir la conversacién, al
terminar el canal de voz queda libre para ser nuevamente asignade a otra conversaciéon de un nuevo
abonado. La MTX mantiene una lisia de todos los canales y de sus estados (libres, ocupados 0 hloqueados),

existen 395 canales de voz.
Dentro de éstas frecuencias se utilizan dos lipos de tonos:

« S.A.T. (Supervisory Audio Tone). Este tono se utiliza para supervisar la calidad de 1a transmision
ademas de supervisar la conexidn de la llamada; sélo se encuentra en los canales de voz. Hay tres
diferenles frecuencias validas de S.A.T. y cada una es asignada a diferente celda, éste tono es inaudible ¥

se transmite continuamente mientras esta en conversacion.

« 3.7. (Signaling Tone) Es un tono audilivo el cual dependiendo de su duracion, el mévil indica al
sistema la funcién que quiere realizar, las funciones realizadas por el S.T. son: terminacion de llamada,

conlestacion de flamada, confirmacion de ordenes y pedido de servicios especiales; cada una de estas



funciones liene una duracién de tiempo y transmitidas como una breve interrupcién denominada rafaga,

praclicamente imperceptible

SAT- w00 He
ERZEaR

Fig. 1.3. Division del sistemna celular.

1.2.5. Rutas de llamada

Se te conoce asi a [0s pasos que se siguen para establecer una conversacidn mediante un movil. En
el caso en que la llamada se origina de un celular a un teléfono convencional. La llamada originada por un
maévil se comunica por medio de una emision de radio con la radio base y esta a su vez canaliza {2 lamada

al MTX quen decide si la lamada es interna o tiene que enviarse a la red de telefonia piblica la cual a su



vez esld coneclada a fa CALD {Central Automatizada de Larga Distancia) quien hace la operacién
automatica para el enrutamiento de la ilamada. La CALD analiza los datos del nirmero telef6nico de destino
de llamada y determina si esta es una llamada local o larga disiancia. Localiza cual es la central local

pertinene para el caso y ésta a su vez hace el enlace at teléfono convencional de destino de llamada.

W4
syl Ny m. &
Movil Radiobase MTX CALD Telmex CL Telmex Convencional

Fig. 1.4. Ruta de llamada de celular a convencional.

Para el caso de una llamada de celular a celular el mévil envia una emision de radio a la radiobase y
esta a su vez la retransmite al MTX quien analiza la liamada y concluye que es un enrutamiento interno
rasteeando en el sistema su focalizacién; af focalizar al segundo mévil que es el destinatario de la Namada, el
MTX envia la sefial comespondiente a la radiobase que tiene en su &rea de cobertura al segundo mévil para

que este sea atendido.

\5\

Celular Radiobase MTX Radiobase Celular

Fig.1.5. Rufa de llamada celular a celular.



1.3. La Telefonia Celular en México.

La telefonia celular en la Repiblica Mexicana inicia sus operaciones et 1984 con dos compafiias

jusacell, S A. de C. V. en la Ciudad de México y Radio Movil DIPSA, S.A de C.V. en Tiuana. Al

determinarse el sistema americano AMPS en 1985 para la explotacion de la telefonia celular en México.

Para esto la Secretaria de Comunicaciones y Transportes dividio al pais en 9 regiones celulares

baséndose en caracleristicas similares econdmicas y geograficas. Asi por cada zona y acorde al sistema

AMPS, en banda "a" opera una compaiiia regional y en banda *b” una compania con cobertura nacional.

REGION CELULAR 800 Mhz PCS 1900 M hz
HO. BANDA "a" BANDA "b" BANDA "A" BANDA “B" BANDA "C” BANDA "D" BANDA "E" BANDA "F*
i Bap Celifar Tekeel Unefon Pegeso PCS NIA Telcel Baja Celular N/A
2 Moslel Tekcel Unefon Pegaso PCS NIA Telcel Mowiel NJ/A
3 ool Teicel Unefon Pegaso PCS NIA Telced Norcel N{A
4 Codald Telcel Unefon Pegaso PCS NiA Telced Cedetel N/A
5 lusecel Teicel Unefon Pegaso PCS NIA Telcel lusacedi NIA
[ lusaned Teicel Unafon Pegaso PCS N/A Teleel lugacel NIA
7 jusacel Teicel Upeton Pegaso PCS NIA Teleed Tusacel NIA
3 Tusacel Teleed Unefon Pegaso PCS NIA Telcel lusacedl NiA
ki lusacedl Teicel Unefon Pegase PCS NJA Teledd lusacell Ni{A

#1g 1.B.a. Distribucidn de frecuencias por compania




Fig. 1.6.b. Regiones celulares en México.

A partir de 1999 se libera [a utilizacién de la banda PCS (Personal Comunication Syslem) que opera
en la frecuencia de los 1900 Mhz 100% digital en Ia que se prevee Ja division de la franja para € operadoras,

utitizando la misma regionalizacion que rige a la telefonia celular.

1.4. Protocolos de Comunicacion,

Debido a gue el sistema celuiar es 1a aplicacion de las telecomunicaciones de mas amplio crecimento
y demanda se ha vislo en la necesidad de crear nuevos prolocolds de comunicacién en éste caso digitates

ya que en la aciualidad los sistemas analogos ya no son suficientes para atender a la totalidad de jos

HSUATIOS.

1



Al Digitalizar el sisterna de telefonfa mévil se togra optinizar los canales del espectro asignado con el
fin de aumenlar la capacidad de las lamadas. Los teléfonos celulares digitales son mds activos en la
basqueda de un mejor Servicio para el usuario. En ese afan, los digitales ya no se mantiene fijos por mucho
tiempo en un canal de control si no que asisten a la radiobase para la asignacion de canales con mejor

calidad

En la actualidad se han desarrollado nuevos protocolos de comunicacion, todo esto con el fin de
aumentar la capacidad del sistema inalambrico. Tales sistemas tiene caracteristicas propias y son utilizados

en diferentes frecuencias y en pariculares regiones del mundo, como son los siguientes:

*AMPS (Advanced Mobite Phona System): Como ya se menciono anteriormente es el sistema mévil
avanzado de comunicacién celular basado en la transmisiones en fa handa de los 800 Mhz ef cual ufiliza 666

canales de frecuencia duplex, o sea transmisién y recepcién al mismo tiempo.

*EAMPS (Enhanced Advanced Mabite Phone System): Este sistema de comunicacién celular basado
en AMPS, siendo su principal diferencia en la cantidad de canales utilizados, por ei cual se le conoce ¢COMO
ampliacién de AMPS, utilizando 166 canales mas para un total de 832 canales con un ancho de banda de 30

Kihz. Con 416 canales para cada operadora en su respectiva banda “a® 6 "b".

*NAMPS (Narrow Advancd Mobile Phone Systern): Este sistema se basa en EAMPS. La diferencia
entre estos dos sistemas es el ancho de frecuencia de la portadora. El sistema EAMPS utiliza frecuencias de
10Khz de ancho de banda, y el sistema NAMPS utiliza frecuencias de 10 Khz, esto le permite trabajar con

mayor nimero de canales 2412. Ambos sistemas trabajan en la frecuencia de los 800 Mhz analogo

“TOMA (Time Division Mulliple Access): Acceso Multiple Por Divisidn de Tiempo, esta tecnologia igual

que las antenores parte de la estructura basica de AMPS (usuario, MTX y mévil), sin embargo TOMA afiade
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capacidad al sistema, al permitir que varios usuarios cornpartan un canal un canal, donde con las anteriores

lecnologias era un usuario por canal, con este sistema se triplica las capacidad del mismo.

La tecnologla TDMA hace posible dar servicio a tres usuarios en cada canal de radio al convertir los

sonidos vocales en un flujo de informacitn digital, la voz es comprimida por un codificador vocal,

Fig. 1.7. Codificacién de la sefial vocal,

Los dalos vocales son comprimidos en rafagas cuya duracion es solamente un tercera parte de la
sefial de original. La codificacién, 1a transmision y la decodificacion son casi instantaneas, por lo que el

tiempo sobrante queda para ofros usuarios.
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Fig. 1 8. Compresién de dates vocales.

Fig. 1.9. Asignacién de segmentos de tiempo.

Un movil digital recibe informacion digital y la expande a un flujo completo de datos. Los datos

expandidos se decodifican para reproducis la sefial vocal original
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Fig. 1.10. Expansién y decodificacion.

Los méviles disefiados para frabajar en este sistema tienen la capacidad de operar en un modo dual lo
que les permite operar con un sistema digital u anélogo dependiendo de la calidad de la sefial en esa érea

de cobertura,

Cuando los méviles estan operando en un sistema digital, estos estan ociosos entre impulsos, por lo
que les permile consumir menos energia, ademas de que las ransmisiones digitales son codificadas por o
tanlo es casi imposible que una persona escuche en secreto una conversacion, ya que estas son de dificil

codificacién y alineacién en tiempo con los segmentos digitales.

En México, se ha estandarizado el uso de la tecnologia TDMA para Ja banda “b”.

*COMA (Code Division Multiple Access) Acceso Maltiple por divisian de Codigo: Desarrollado en 1955,
aclualmente es la tecnologia digital inaldmbrica mas moderna que ha abierto 1a pueta a una nueva

generacién de producies. y servicios de comunicacion. Utilizando codificacién digital y técnicas de
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frecuencias de radio de espectro amplio, provee una mejor calidad de voz, privacidad, capacidad ¥

flexibeidad que olras tecnologias inaldmbricas.

COMA difiere de los demas sistemas debido a gue un canal es seis veces méas ancho 1.25 Mhz. El
sistema asigna a cada usuano un codigo (nico, de entre aproximadamente 4 billones de cédigos, dejando a
Jas demé4s sefales inaudibles. Este sistema ofrece la posibilidad de prestar servicio a un mayor nimero de
usuarios por canal, que €l TDMA 6 AMPS. No obstante aungue se aumento la capacidad del sistema, no se
le puede asignar una capacidad fija de abonados, ya que ésta depende de la posibilidad de controlar los
niveles de potencia del movil mediante la radicbase, el nimero de abonados a quienes se puede prestar
servicio es menor. Esto por que la radiobase “inteligente” al detectar incremento en el nimero de usuarios
reduce su radio de coberura, con el fin de prestar un mejor servicio a los moviles aclivos en esa area de

coberiura. Por lo tanto se le considera un sistema flexible.

Interferencia

Fig. 1.11. G.D.M.A. Acceso Muitiple por Division de Cédigo.

La figura 1.11, muestra fa forma en que funciona el sistema codificado. A los bitios enviados en un
canal se fes asigna un codigoe exclusivo, a fin de asegurarse de que se reciba suficiente informacin para

descnbir con precisién la voz, cada bitio de infermacion se repite varias veces.
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Para codificar esta mezcla de seftales codificadas, el sistema puede ordenar al receptor 1 que
refueice solamente los bitios codificados con “cuadros”, al 2 que refuerce s6lo los circulos, y al 3 los cuadros
negros. Cada bitio es repetido vanas veces a manera que 51 se pierden algunos por interferencia, lleguen los

suficientes para mantener clara la sefial.

Esle sistema ha otorgade importantes beneficios tanto a los usuarios como a las operadoras de

servicios, en el caso de México para la banda “a”.

Beneficics para los usuarios tales como una calidad superior de voz, filtrando ruidos, interferencia y
calidad de Hamadas: menor interrupcién de lamadas por que la capacidad del sistema ha sido aumentada,
reduce significativamente la posibilidad de llamadas alteradas o interumpidas. COMA provee mayor
cobertura mejorando los servicios con canales digitales, como lo son identificador de llamada, mensajes
cortos y lransmisidn de dates y voz simulténeas. Seguridad y privacidad ya que la llamadas son codificadas

digitaimente evitando que se “clonen” 10s moviles u olo tipo de fraudes,

Beneficios para las operadoras de servicio celular, tales como mayor cobertura de 10 z 20 veces mas
que las tecnologias analogas, y més de 3 veces la capacidad que otras tecnologias digitales; con su alcance
superior y las caracleristicas de funcienamiento de su sefial, COMA mejora la cobertura al aire libre y bajo
lecho, con menos asentamientos de celdas, las operadoras reducen su inversion asi como también sus
coslos de operacién y mantenimiento. Estos sistemas pueden ser implementados y expandidos' con mayor
coslo-efectividad que la mayoria de las redes de lineas alambricas, ya que Se requieren menos celdas v
espacio para elias. Reconocida ya como |a tecnologia inaldmbrica digta! mas avanzada, esta siendo

mejorada mas aun para apoyar nuevas caracteristicas y servicios lales como la aita velocidad de datos
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*GSM (Global System for Movile) Sistema Global de Comunicaciones Méviles: Es un sistema digital
TDMA Europeo, que convierte la informacion vocal y de acceso de datos digitales y comunica tales datos en
impulses durante breves segmentos de fiempo asignados a varios abonados que comgparten un canal de

radio

Al igual que otras tecnologias digitales GSM codifica, transmite y decodifica impulses en una fraccion
de tiempo requendo para producir sonido. En este sistemna ocho abonados pueden compartir el tiempo en el
mismo canal, es lres veces mas eficiente que TDMA en el uso de 1as frecuencias. GSM carece de canales

de contro! y solamente usa un solo tipo de canal de trafico de 200 Khz para voz y acceso.

tos méviles GSM pueden escoger las radiobases y los canales cuando inician una llamada, durante la
misma y facilitan la transferencia midiendo la calidad de los canales de las radiobases cercanas. Estos
méviles son complejos y por lo tanto relativamente caros en comparacion con otras tecnologias digitales. No
obslante 105 costos de infraestructura son bajos, por que un mayor nimero de usuarios pueden usar al

mismo liempo el mismo canal.

Los mdviles GSM usan una tarjeta SIM (uSer Identificator Module) Modulo de Identidad del Usuario,
que contiene el nimero telefénico, clave secreta, la cartera personal de servicios del usuario, estas tarjelas

le proporcionan al usuario acceso a los servicios y a la facturacion enire operadoras.

Con este tipo de méviles y tarjetas SIM en Europa, el usuano puede viajar de un pais a otro

cambiando de mévil y usando su misma tarjeta. Con cobertura en toda Europa y Norte de Africa



*PCS (Personal Communication Services) Servicios de Comunicacién Personal: Este protocolo de
comunicacidn proporciona una amplia gama de servicios celulares, iniciando €n Europa y al dia de hoy se
encuenira operando en mas de 60 paises, este sislema opera en ta banda de los 1900 Mhz en América, en
olros paises por reglamentacién propia opera en la banda de los 1800 Mhz, usando un codificador vocal de
capacidad complela reforzado, y funcionan a una potencia maxima menor que el sistema celular de 800

Mhz

Las dreas de coberlura, el consumo energélico y los moviles tienden a ser de menor tamafic y peso.

Debido a que esta banda es puramente digital 100 por ciento

En 1999 se libera la utilizacién de fa banda PCS en México, en la que prevé la division de la franja
para 6 operadoras y por lo tanto se le han asignado 6 bandas (A,B,C,D,EF). Ulilizando la misma
regionalizacién que rige a la telefonia celular Las operadoras de la banda celular {800 Mhz) tienen licencia

para operar en la banda PCS a las cuales les comesponden proporciones menores de la misma.

1.5. Nuevas Tecnologias.

Debido a la gran demanda y al rapido crecimiento de la telefonia cefular al rededor del mundo, se han

desarrollado nuevos equipos méviles haciéndole mas amigable la utitizacion de estos sistemas al usuario.

Se espera que el numero total mundial de usuarios inaldmbricos se cuadruplique en los préximos dos

a tres afos, mientras que el niimero total de minutos de usc de servicios se multiplique aun mas rapide La



alta capacidad del sistema seguird siendo la clave para las operadoras preparande asi el camino para
futuros adelantos en tecnologia Ademé&s estd surgiendo un mercado para los servicios de datos a alta

velocidad, incluyendo acceso a infernel.

Et internet mévil estd a punto ingresar en nuestras vidas cotidianas en gran escala, cambiara la
marnera en que nos mankenemes en contacto, en que hacemos negocios, compramos 6 el entretenimiento.
Como nunca antes los dispositivos moéviles seran nuestras ventanas personalizadas al mundo, multiplicando
el alcance de la informacitn, de los servicios y de las aplicaciones que estan disponibles para nosotros

cuando fas necesitemos, mejorando la calidad de vida.

Esto significa que a la vez que agregamos una nueva dimension de movilidad a los servicios actuales
de internet, el internet movik facilita un nuevo paquete de servicios que pueden ser adaptados al sitic y a fas

preferencias individuales, a las necesidades y a las circunstancias del usuario mévil.

Los fabricantes han planeado tres fases de evolucion hacia los verdaderos servicios moviles de

internel

* La primera fase, ya formada esté “cortando la cuerda “ del internet. Se puede apreciar en el uso de
una compuladora portétil con un teléfono movil para enviar y recibir correos electrénicos 0 navegar en la red.

Los usuarios pueden navegar en fa red en cualquier lugar en gue se encuentren.

* La segunda fase, ya ha comenzado, lleva los servicios de internet hasta un dispositivo mévil de
bolsillo. Se han adaptado aplicaciones especialmente para trabajar en dispositivos méviles con pequefias
pantallas, usando el WAP {Protocolo de Aplicaciones Inalambricas). Mientras que esta fase ofraece movilidad

total y conveniente, aun esta basada en los servicios tradicionales def internet.
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* La tercera fase, el polencial total def internet mévil se materializa. Los servicios, las aplicaciones y el
contenido estan centrados en torno a la movilidad, el sitio y 1a ubicacién del usuario. Esta inteligencia puede

ser usada para crear servicios personalizados de alto valor.

WAP es una nofma global abierta para servicios inatdmbricos de informacién y telefonia para moviles
digitales. Es una unidad independiente y facilita la entrega directa de correo electrénico y ofros servicios a
equipos de mano, ofreciendo asi un amplio contenido a sus usuarios. En los equipos con capacidad WAP se
puede ver informacitn disefiada especificamente para acomodarse al formato més pequefio de teléfonos

cehdares, localizadores y asistentes personales digitales (APD).

WAP representa et primer paso hacia el internet mévil y la tercera generacion (3G) de tecnologias
méviles; no se limita solamente a los méviles y las aplicaciones. El usuario necesita conectarse a la via de
acceso de WAP provista por un operador de servicio. Actualmente WAP funciona en los sistemas moéviles
regulares. Esto significa que la velocidad en la transferencia de datos es limitada ya que estas redes estén
optimizadas para el trifico de voz. Pero es el primer paso en un proceso de desarrollo verdaderamente

significativo.

Ei foro WAP, asi llamado actualmente por los usuarios de estd tecnologia; que trabaja con
eslandarizacién € inleroperidad en los ambienles inalémbricos de internet, proyecta que el WAP sera el
protocolo predominante para el afio 2001. Ya existen equipos con capacidad WAP en Asia y Europa, y

actualmente se esta introduciendo en Amérca.

Asi como el WAP, |a tecnologia inalambrica se va encaminada hacia los nuevos productos llamados

de tercera generacion (3G), en los cuales el usuario tendra acceso a miitiples servicios, como ya lo hemos
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mencionado internet movil, recibir o mandar mensajes escrilos, envio de datos € imagenes, transacciones
bancarias de un movil a otro, el usuario podrg operar ta computadora de casa, dandole ordenes para que

esla ejecule alguna accién, por ejemple encender fas luces de la casa.

Estos son algunos de los ejemplos a los cuales la tecnologia moderna nos lleva. En el mundo actual,
la tecnologia es disculda en todas partes. Es usada y aplicada para explicar los adelantos en cualquier

ramo, desde nuevos alimentos hasta el navegador mas reciente para el internet.

En la industria de las comunicaciones inalémbricas la tecnologia es explotada ampliamente, creando

un nuevo mundo en la telefonia movil, procesamiento de datos y servicios integrados.

Debemos tomar la fecnolegia como una herramienta y usada para fiuestro provecho, haciendo esic a
un trabajador tan bueno comeo la calidad congue realiza su trabajo. Calidad y tecnologia para un misme fin.
Los exitosos productos en cualquier parte, deben satisfacer y exceder la expectativas y necesidades de los

usuarios, deben esiar ampliamente disponibles y de répida divulgacitn, y deben de ser de facll uso.

Por eso la necesidad de implementar nuevos y revolucionarios sistemas de calidad, aplicanda una
serie de recomendaciones y normas gue aseguren los sistemas de calidad con que trabaja una organizacién,

para darle la confianza a los usuarios al adquirir y al hacer uso de nuestros productos.
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CAPITULO 2

LAS NORMAS DE CALIDAD ISO 3000.

2.1. Origen de las Normas.

Las definiciones mas antiguas de 1o que hoy denominamos Normas de Calidad se remontan a épocas
muy lejanas, al abaco utilizado por los Fenicios hace 3500 afios, el codo usado por los Egipcios, las unidades
desarrolladas por los Romanos, y asi podemos encontrar en la civilizacion occidental muchas

manifestaciones de los que fueron medios para la instauracion de Sistemas de Aseguramiento de la Calidad.

En la Edad Media, con la aparicidn de los primeros gremios artesanales en Europa, se inicia el
conceplo de entrenar al personal, para el logro de destrezas especificas, colocando al aprendiz junto al
arlesano calificado. Complementaric a! concepto de entrenamiento, el arfesanc era responsable del

desempefio y confiabilidad del producto, ejemplo mas antiguo de lo que hoy en dia se denomina Calidad.

£l desarrollo de la administracién cientifica a principios del presenta siglo agravé el siguiente
problema, los empleados se convirtieron en unidades de produccidn. Tan pronto algo se produjera,

inmedialamente se vendia.

En la década de los afios veinie fue donde, empezd a crearse {a conciencia de que era imporiante
elaborar controles matematicos de manufactura. La inspeccion se convirtid en la herramienta para asegurar

que fos productos se habian manufaclurado correctamente.
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En los cincuentas varies gobiemos empezaron & imponer conceptos de calidad como un pensamiento

gerencial. Esle proceso se inicio con fa industria militar,

En 1968 el Departamento de Defensa Americano, impuso a sus proveedores los requerimientos
reguladores denominados MIL-Q9858. En 1979, el British Standars Institute (BSH) publict la Norma BS 5750,
compuesta de tres partes, para los sistemas de calidad. Esta Norma fue rdpidamente adoptada en Inglaterra
por |a compaiiia telefénica, fa eléclrica y (& organizacién nacional de dislribucion de gas. Todos los usuarios
de esta norma inmedialamente aceplaron las bondades de la misma y asf empezé a diseminares €n

inglaterra

A principtos de la década de 1980 la International Standard Organization {1SO) inicié un arduo trabajo
para publicar un sistema normalizado de aseguramiento de calidad. El 1SO fue fundada 1946 para
desamollar un conjunto de normas para el sector manufacturero, del comercio y de la comunicacién. Esta
organizacién se encuentra en Ginebra, esta compuesta por mas de 130 paises miembros. Todas las normas
elaboradas por el 1SO no son obligatorias, exceplo cuando los paises y las industrias las adoplan y les

aumentan requenmienios legales.

El esfuerzo inicial culmina con la creacién del Comité Técnico denominado TC-178, y por ultimo con la

publicacién en el afio de $987 de la Serie de Normas genéricamente referidas como 1SO 9000,

La norma (SO 8000 se concibid inicialmente con el objetvo de armonizar la gran cantidad de normas

ya exislentes tanto nacionales como internacionales.
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2.2, JQué es ISO?

La Organizacion Internacional de Estandares (1SQ) s una federacion mundial no gubernamental en
donde se encuentran inscritos los organismos nacionales de normalizacion, el cual esta formado por comités

de mas de 130 paises.

Aunque la palabra "ISQ" tiene las mismas letras iniciales en inglés, de Ja International Organization for
Standanzation, no s un acrénimo, se tomo det griego tSOS, que significa igualdad, y se utiliza como prefijo

para todas las normas publicadas por este organismo.

La misién de ISO es promover el desarrollo de la normalizacion y las actividades relativas a ello en
tedo el mundo, con una visidn que permita facilitar ef intercambio internacional de bienes y servicios, asi
como también fomentar 1a cooperacién en el desarrollo dentro de las esferas cientificas intelecluales,

lecnologicas y actividades econtmicas.

iSO coordina los intereses de fabricantes, usuarios, consumidores, gobiernos y cientificos para la
elaboracién de normas internacionales. 1SO est4 conformada por muchas tecnologias en diversos campos
como: procesos de comunicacion e infarmacion, lextites, empagueiado, distribucién de bienes, produccién,
ulilizacién de energia, construccion y servicios. Esto continuard creciendo en importancia paré todos los

seclores en un fuluro cercano de modo previsible.

La inexistencia de normas homogéneas para tecnologias similares en diferentes paises o regiones

coMnbuyen a fa lfamada bawera técnica del comercio Las industrias exportadoras han delectado la
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necesidad de acordar en el &mbito mundial normas que ayuden a racionalzar el proceso de comercio

internacional. Este sentir fue |o que origino el establecimiento de 1SO

Lo integran tres clases de miembros, los llamados comités miembros, los miembros correspondientes

y los miembros suscrilos.

Los comités miembros de iSO es el Organismo Nacional gue representa al pais de origen. De ahi que
un s6lo organismo por pais pueda admitirse en calidad de miembro de ISO. Estan habilitados para ejercer
con pleno derecho de volo en &l seno de todo comité técnico, y son elegibles como miembros del consejo y
ocupan un lugar en la Asamblea General. México se encuentra representado en ese grupo por la Direccidn

General de Normas (DNG).

Un miembro correspondiente es un pais en vias de desarrcllo que no cuenta con un organismo propio
de normalizacién, no toma parle acfiva en |os trabajos técnicos. Pugden asistir a la Asamblea General como

observadores estos miembros son Instituciones Gubemamentales.

La categoria de miembros suscritos ha sido establecida para paises con economias muy pequefias.
Un pais suscrito paga una pequefia cuota para obtener su membresia, permitiéndoles mantener contacto con

€50,
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2.3, Propositos y Fundamentos de la Norma ISO 9000,

£i ISO 9000 es una norma acordada internacionalmente para asegurar un sistema gervencial de
calidad. La norma desarrolla una serie de guias gue apoyan a los proveedores y a los fabricantes para

desarrollar un sistema de calidad.

£l IS0 8000 se puede aplicar en cualguier tipo de empresa independiente de su tamafio. Identifica tas
disciplinas basicas y especifica los procedimientos y criterios para asegurar que el producto que abandona la

organizacién satisfaga los requerimientos de los ciientes.

La serie de normas cubren las 4reas clave en la politica y tiderazgo de fa direccién respecto a la
calidad, estudio de mercado, disefio y desarrolio de proyecto y procesos, métodos de produccién, fermacion
de personal, ifcnicas de compras, empague, venias y distribucién, almacenaje. servicic posventa,
auditorias. Siendo esta recopilacién de practicas sobre la calidad estd siendo aceptada como una norma

universal.

Para que la empresa pueda asegurar que el sistema de calidad esta de acuerdo con ISO 9000, debe

obtener una cerificacion de un organismo internacional acreditado.

La bisgueda de 150 8000 forma la base de un enfogue positivo para el mejoramiento de la calidad en
una empresa, utilizando los conceptos de la calidad {otal y el mejoramiento continue; desarroliando una serie

de requernimientos que son mucho mas amplios que el control yfo inspeccion, busca que todo aspecto
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relacionado con 1a produccitn, la administracion o el proceso de servicios sea adecuadamente planificado y

operado, que se lengan registros y que se tomen acciones con relacidn a los problemas.

El 1SO G000 busca prevenir nconfornidades en todos los sistemas de calidad de la empresa, desde el
tiseiio del producto hasta las aclividades posteriores a la venta todo debe estar documentado {(cada persona
debe saber que hacer y que se espera de ella). Todo lo documentado debe estar implantado y mantenido en

el bempo, por medio de una palitica de auditorias internas

El 1SO ofrece un enfoque Sistemético para la calidad total presionando a las empresas a documentar,
implantar y mantener un sistema contable detallado de sus procedimientos y especificaciones de trabajo. Los

compradores siempre estén en busca de empresas y productos gue tengan calidad,

Una empresa que haya obtenide la cerlificacién 1SO 9000, puede asegurar que tiene un sistema
documentado, implantado y mantenido de calidad. Uro de los principales errores que se cometen en cuanto
a la serie de 1SO 9000 es que el registrarse con la norma signifique que la empresa elabora productos de
calidad. Registrarse en |la norma no significa que un determimado producto haya sido registrado o aprobado,
La ceriificacion de) sistema de calidad 1SO 9000 significa que la empresa tiene un método con registros para

poder hacerle seguimiento a (o que realiza.
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2.4, Las Normas ISO 9000.

ISO 9000, como ya se menciend, son unos modelos de aseguramiento de la calidad; la norma no

contempla el aseguramiento del producto, asegura el Sistema de Calidad que genera el producto.

El IS0 8402, es un glosano de términos utilizados en toda la serie con el fin de que exista una mutua
comprensién en las comunicaciones internacionales. Este es importante por que a través de ella se unifica la
interpretacion de ios términos basicos que se ulilizan en las normas, de modo que se pueda entender

claramente la definicién de los planieamientos.

El 1SC 8402 define el aseguramiento de calidad de la siguiente manera: “Todas las acciones
sisteméticamente planificadas en una empresa, necesarias para proveer una adecuada confianza de que los
producios o serviclos puedan satisfacer determinados requerimientos de calidad®, En esencia el 1ISO 9000
persigue dar confianza al comprador de los productos de la empresa, en el sentido de que existe un sistema
de calidad interno que da fe que los productos cumplan con las especificaciones que satisfacen las

necesidades del comprador.

Un sistema de calidad se define como (ISO 8402) *“Integraciéon de responsabilidades, estructura
orgamizacional, procedimientos, procesos y recursos gue se establecen para llevar a cabo la gestién de

calidag’.



La serie 15O 9000 estd formada por cinco documentos, tres de ellos son modelos de aseguramiento
de la calidad, especificamente el 9001, 9002 y el 9003. Los otros dos son simples lineamientos que sirven de

apoyo.

« SO 9000 Principios  y conceptos, lineamientos para su
seleccidn y utilizacién. Es la guia de seleccién y uso.
Explica los conceptos fundamentales de calidad,
define la terminologia a utilizar ademés de ser la guia
para seleccionar ef uso de [as normas 9001, 9002 y

9003.

« |SC 8001 Modelo de aseguramiento de calidad, aplicable al
disefio, desarrollo, fabricacion, instalacion y servicio.

Es la norma més compteta del sistema de calidad.

+ [SO 9002 Modelo de aseguramienio de calidad aplicable ala

fabricacion, instalacién y servicio.

¢ 150 9003 Modelo de aseguramiento de calidad aplicable a la

inspeccién y ensayos finales.

e 1509004 Principios y conceptos, lineamientos para la gestién
de calidad y elementos del sistema de calidad.
Describe los concepios y principios que son

aplicables a todas fas formas de servicio que ofrecen.

£11SO 3000 y el 5004 son simples linearmientos. EI 1ISO 9000 fue redaclado para ayudar a fos usuarios

polenciales a decidir que modelo de aseguramiento s el mas adecuado y relevante para una relacion
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conlractual en particular. El 1SO 9004 proporciona al usuario un conjunio de lingamientos bajo 1os cuales

puede ser desarroflado e implantado el sistema gerencial de calidad.

E11S0 9000 y 9004 orientan para alcanzar la calidad en una empresa determinada. Estos documentos
son usados solo para efeclos de aseguramiento inferno de [a calidad; las cuales son actividades orientadas a

que Ja gerencia de ka organizacion confien en garantizar que se ha logrado la calidad deseada.

{os estdndares de conformidad, 1ISC 8001, 8002 y 9003 se ulilizan para propdsitos externcs de
aseguramiento de la calidad. El aseguramiento externo de la calidad implica: “actividades onentadas a
proveer confianza al comprador, que el sistema de calidad del proveedor otorgard un producto 0 setvicio que

salisfaga 10s requerimientos de calidad del comprador™.

En la siguiente figura establece graficamente las relaciones entre las normas ISO 9000. Destacando
que los requisitos establecidos en estas normas, complementan 1os requisitos técnicos especificados para el

producto o servicio, y que estan deslinados a ser utilizados en condiciones contractuales,

IS0-900}

1SO-10311-1
NMX-CC-3 NMX-CC-7
DISENG
AUDITORIAS
I i50-8:01 150-5000 & sosm D 150-9004
l NM.‘:-CC-I:H me-cc-z};;l NMX-CC-4 ]¢;{ me,cc-sl
FOCABULARIOQ GUId DE EABRICACION ADAMON. DE
SELECCHDN & @ iriewiosks, 1S0-0an12

150-9003 DEL SISTEMA
NMX-CC-8

NMX-CC-1 DE CALIDAD 5
CALIFICATION

INSPECCION ¥ DE
PRUEBAS AUDITORES

FIG 2.1. Estruciura de 1a norma 150 9000.
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2.5. Aplicacidn del ISO 9000.

Los tres modelos de aseguramiento de la calidad (8001, 9002, $003), no fueron escritos para ninguna
industria en paricular. Son genénicos y la infencion es que se puedan adaplar a cualquier tipo de industria
La naluraleza genérica del modelo de aseguramiento puede ser percibida como un medio de confusion o de
sabiduria. La norma no indica como se deben implantar los requerimientes, 10 que si enfatiza €5 como se

debe tratar cada requerimiento.

Considerando las relaciones cliente-proveedor son esencialmente de obligaciones contractuales, el
Comité Internacional TC 176, consciente de esta problemética, organizd los documentos de aseguramiento

de la calidad en lres grandes categorias: 9001, 9002 y 9003.

* Primera opcion. 1SO 9001, es la més amplia de las normas 1SC 9000, Cubre aquellas empresas que

estan involucradas desde el disefio hasta la instalacion y el servicio de sus productos.

* Segunda opci6n. 1SO 8002, cubre aquellas empresas involucradas en produccidn e instalacion,

usualmente donde la cadena de produccion es bastante extendida,

*Tescera opcion. 1SO 9003, es la mas sencilla de implantar. Es la norma mas adecuada para las
empresas que tienen un ciclo de manufactura poco intensivo, pero que desean asegurar a sus clientes que

estan generando un adecuado nivel de inspeccion y control en los producios terminados.
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Claiisulas Modelo de Aseguramiento
15O 9001 | ISO 9002 ISO $003

Responsabilidad Gerencial 41 4.1 4.1
Sistema de Calidad 42 4.2 42
Revisién del Contrato 43 43
Control de Disefio 4.4
Control de Documentos 45 44 43
Compras 4.6 4.5
Control de Productos Suministrados por el Cliente| 4.7 4.6
1dentificacion del Producto 48 41 44
Control de Procesos 4.9 4.8
Inspeccion y Pruebas 4.10 4.9 4.5
Control de Mediciones y Equipos 4.11 4,10 4.6
Estado de Inspeccién y Prueba 412 411 47
Control de Productos no Conformes 4.13 4.12 4.8
Acciones Preventivas y Correctivas 4.14 4.13
Manejo, Almacenaje, Empaque y Entrega 415 4.14 49
Registros de Calidad 4.16 415 4.10
Auditortas Internas de Calidad 4.17 4.16
Capacitacion 4.18 4.17 4.11
Servicio 4.19
Técnicas Estadisiticas 4.20 4.18 4.12

Fig. 2.2. Lista de referencia de fos elementos del sistema de calidad,

En la figura 2.2 notamos que el modelo de aseguramiento de 9001 contempla veinte requerimientos.

E1 modelo 9002 abarca dieciocho requerimientos y el modelo 9003 contempla doce requerimientos.

La serie de documentos 1SO 9000 se hasa en tres aspectos fundamentales: todo debe ser
documentado en el sislema de calidad, tado lo documentado debe ser implantade y fodo lo implantade dehe
ser mantenido a través de auditorias internas. En la lista de referencia de la figura 2.2, el modelo 9003 no

incluye las auditoriag intemas de calidad lo cual implica gue dicho modelo no estd sujeto a mantenimiento.
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En la actuakidad tenemos practicamente sdlo dos modelos de aseguramiento, el 9001 y el 9002, ya

que el 9003 casi no se aplica y muy pocas empresas registradoras certifican con este modeto.

En la actualidad, ta decisién sobre que modelo implantar en la organizacibn es bastante sencillo. La
toma de decisiones obedece a un modelo binario, a una simple pregunia *;estamos involucrados en
disefo?”. Si la respuesta es "si*, entonces debemos implantar el modeto 9001, si la respuesta en es “no”, se

debiese implantar el modelo 8002,

2.6. IS0 2000 y su Equivalencia con ias Normas NMX-CC Mexicanas.

En México al no contar con una normativa nacional se tomaban diferentes normas extranjeras, tales
normas proporcionaban una desorientacion en las actividades de desarrollo y evaluacitn de los sistemas,
provocando una duplicidad de trabajo. Por 1o tanto con af objetivo de unificar la normatividad en Méxice, se
realizaron estudios para analizar la tendencia internacional, en cuanto a normatividad de la calidad se

reflere.

A finales de 1988 se confarmo el COTENNSISCAL (Comité Técnico Nacional de Normalizacién en
Sistemas de Calidad), el cual generd en 1990 ia serie de normas mexicanas de control de calidad NMX-CC.
Avaladas por la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, estas tienen el propdsito de plantear los
Iinearmientos generales para apoyar a la indusiria en el establecimienio y desarvollo en los sistemas de

calidad, congruente can los requisitos de la Organizacion internacionat de Estandares (ISO).
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Es importante destacar que estas normas son voluntarias, no existe una fey o reglamento que obligue
directamente a las empresas a cumpliras, sin embargo los clientes tienen el derecho de exigir su

cumplimiento como parte de los requisitos contractuales enfre ellos

Al entrar en vigor la Ley Federal de Metodologia y Normalizacion en 1992, las normas de control de
calidad {CC), camnbian su denominacion de normas NOM a NMX. Ya que las normas NOM son obligatorias,
generadas por los comités consullives de normalizacion, y por fo tanto las normas voluntarias adoptaron la

denominacién NMX y emitidas par [os comités técnicos de normalizacion como el COTENNSISCAL.

La equivalencia de ISO a NMX en México queda de ia siguiente forma:

180 NMX .
IS0 8402 NMX-CC-1.
150 9000 NMX-CC-2.
K0 901 NMX-CC-3.
IS0 9002 NMX-CC-4.
150 2003 NMX-CC-5.
150 9004 NMX-CC-6.
ISO 10011-1 NMX-CC-7.

‘ 150 10011-2 NMX-CC-8.
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Las normas NMX-CC se traducen integramente de las normas 1SO 9000, por lo que la estructura es

semejante,

2.7. La Utilizacién de las Norimas NMX-CC en México.

E1 creciente interés por fa aplicacién de las normas 150 9000 en México ha sido motivado y originado

por diferentes puntos de vista.

Por el creciente uso de esta normatividad en los Estados Unidos y Canad4 ha motivado la demanda
de los clientes para cumplir con este requisito, ocasionando una fuerte competencia entre compafifas. Estds
han aplicade politicas corporativas orientadas hacia la implantacion de la serie 1SO 9000/NMX-CC en
México. Unificando los criterios para el desarrollo y evaluacion de los sistemas de calidad, desarrollande un
marco normative congruente con los principios aceplados intemacionalmente, definiendo los criterios para
realizar la evaluacién de} prapio sistema de calidad, asi como fas caracleristicas del personal que se asigne

a estd funcidn

Esto a propiciado la unificacion de esfuerzos en las diferentes empresas que realizan actividades
encaminadas al fornento de |a calidad, estableciendo las bases para desarrollar la certificacion de sistemas

de calidad en México.



Las empresas se han convencido de los beneficios que otorga la aplicacion de un sistema de calidad,
oplimizando recursos, aumenlando la productividad a menor costo y reduciendo los gastos por reprocesos o

retrabajos.

En las empresas mexicanas se ha llegado a la conclusion que la implementacion de un sistema de
catidad, ha sido motivado principalmente por la presién de los clientes y la incertidumbre de los mercados
internacionales y para hacer mas atractivas las inversiones extranjeras, ya que se estd produciendo con

sistemas de calidad avalados internacionalmente.

La mayoria de las grandes empresas en México, y mdés las que se dedican a la exportacion, se
encueniran en proceso de certificacion conforme a 1SO 9000/NMX-CC; muchas de estas empresas ya fe han

obtenido y otras tantas estdn en proceso de obtenerlo.

En México un 90% de las empresas clasificadas como micro, pequeiias y medianas han demostrado
su incapacidad de no contar con un sistema documentado y se ven en fiesgo de disminuir sus ventas, ya gue

no pueden demostrar que cumplen con los requisitos de estas normas.

La calidad en la mayoria de las pequeiias empresas, esta basado en un sistema tradicicnal, que se
caracleriza por actividades de inspeccion y muy pocas cuentan con un sistema de administracién ‘de calidad.
Esta siluacidn es preocupante para las pequefias empresas las cuales no cuentan Gon 10§ recursos
econdrmcos y humanos para poder documentar su sistema de calidad. En México se han creado

mecamsmos de sensibilizacién y apoyo que resulian indispensables para este sector industrial.

37



2.8, Beneficios de la Aplicacion de las Normas 1SO 9000/NMX-CC.

La globalizacion y el crecimiento del comercio mundial han hecho necesafio desarrollar un sistema
uniforme de aseguramiento de la calidad. Esto hard posible que los suministradores de bienes y servicios
aporten una evidencia objetiva de la operatividad de su sistemna de calidad, que les permita afrontar todos
los requisitos de sus clientes. Las normas de calidad han sido disefiadas para tal motivo, satisfacer las
necesidades del cliente y ademdas aportando dalos que se loman como referencia para fines contractuales.

La implantacion de estas normas es auditada y certificada por organismos de certificacion externos.

La imporancia de las nommas sobre sistemas de calidad se puede medir por la cantidad de
organizaciones nacienales comgo de grandes regiones geogréficas que las han adoptado. Algunos de estos
organismos las utilizan sin modificacién alguna y otros han adoptado su propic sistema pero manteniendo

idénlicos los textos de las normnas I1SC.

La aplicactén de ests normalividad es Ulil ya que inspira confianza entre los clientes y de mucho valor

para los proveedores, ya que trasforma los sistemas de control de la calidad, en sistemas de calidad

organizados y eficaces; ofreciéndoles ventajas competitivas a sus empresas, combinando asi alta calidad y

bajo costo.

Asi la normatividad aporta multiples beneficios a la empresa como es:

* El reducir los costos por desechos y reprocesos

* Praporcionando la confianza entre los accionistas.
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* visualizando el comportamiento entre 10s diferentes procesos del sistema de aseguramiento de

cahdad.

* Reduciendo los conilictos entre el personal, ya que se delimitan las funciones y responsabilidades

* El personal esta capacitado para el desarrollo de sus actividades.

* La operaci6n eficaz de hombres, méaquinas y materiales dan como resuftade una mayor

productividad.

* Se eliminan los “cuellos de botella” en la produccién, creando un buen ¢lima de trabajo que dan

como resultado buenas relaciones humanas.

* Creando una conciencia de catidad, mejorando la culiura de la calidad de la empresa.

* Mejora la imagen y credibilidad de la empresa ante los mercados nacionales e internacionales, lo

cual es lo esencial para ¢l éxito de la aclividad de la empresa.
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CAPITULC 3.

SISTEMA DE DOCUMENTACIGN.

E| Modelo de aseguramiento de la calidad escogido por la empresa (iSO 9001, 9002 ¢ 9003), debe ser
documentado de una manera consistenle con los requerimientos del esquema seleccionado. No existen
requenmienlos que detallan como se debe documentar el sistema de calidad. La Practica internacional y las
exigencias de las empresas registradoras han presionado a los proveedores para que utlicen el modelo

piramidal de cuairo niveles

L.a piramide esta compugsta por cuatro niveles de requerimientos que son exigencias de la norma. Su
implantacién obedece al enfoque cascada, 0 sea se debe empezar por la Politica de Calidad, Manual de

Calidad, Procedimientos, Instrucciones de Trabajo y Registros de Calidad. Mostrado en la figura 3.1.

Estos documentos son de vital importancia para el lograr con éxito ta implementacion de la norma 180

9002, donde cada documento tiene un propdsito diferente fa cual no indica que estén separados entre si.

Para la implementacian en el taboratorio del modelo de aseguramiento de calidad, se ha optado por la
aphcacion de la norma SO 9002, ya que en el mismo no se disefia, siendo el requisito que no cumple para
la norina 1SO 9001; pere si cumple con lodos los requisitos para la norma {SO 9002, donde la empresa en
general se encuentra involucrada en procesos de produccion y el faboraterio en procesos de reparacion e

instalacion de equipos méviles en unidades automotrices.



150-5000
GUIA DE
SELECCION
v use

1504008
GUIA DE IMPLEMENTACICN

3 1

MODELOS CONTRACTUALES
150 %001 150.9002 150-5245 -
MODELO DE MODELO DE MODEEQ BE
DISERD, PRODUCCION HEPECCION Y
PROGUCEION INSTALACION FRUEBAS
HSTALACION Y SERVICIO FINALES
¥ SERVICID

Fig. 3.1. Modelo piramidal para la documentacion def 1SO 9000.

3.1. Politica de Calidad.

L.a polibica de calidad debe ser el primer paso que debe de desarrollar la empresa proveedora cuando
va a documentar su sistema de calidad. La politica de calidad forma parle del manual de calidad y su
propdsito es dar a los empleados y compradores potenciales una indicacidn inicial de [as intenciones de ia

compafia hacia la calidad.

La politica de calidad, se puede definir como las infenciones globales y la direccionalidad de una

erganizacion con respecto a la calidad formalmente expresada por fa ailta gerencia.

41



3.2. Manual de Calidad.

Es un documento de politica general. Describe ¢cémo enfoca fa empresa los requerimientos de la
narma, seccion por seccién, describiendo fas intenciones de Ja organizacién hacia 1a calidad y la satisfaccién

de su sistema de calidad.

£ste documento planiea en 1érminos generales, los métodos usados por la empresa para asegurar la
calidad. Es un documento en donde se puntualiza la intencion, en €1 se describe que se hace para asegurar

fa calidad.

3.3. Procedimientos de calidad

Desairollado el manual de calidad, & préximo paso es el disefio de los procedimientos Todos fos
enunciados que se plantean en cada seccién en el manual de calidad, deben ser operacionalizados a través
de los procedimientos estos especifican: ¢quién hace qué? y (cudndo se realiza la actividad?. El contenido
del procedimiento debe bosquejar la secuencia y flujo entve personas y &reas involucradas, se genera para

que el personal obtenga una direccion en la ejecucion de una actividad en paricutar.

Los procedimientos pormenerizan en detalle fa organizacién y fas responsabilidades para alcanzac las
polilicas y objetivos planteados en el manual de calidad E1 ndmero de procedimientos variara de acuerdo a

la complejidad dei sistema de calidad.
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1.4. Instrucciones de calidad

Son documentos que contemplan en detalle los aspectos técnicos del frabajo, estos responden & la
pregunia scémo se hace el trabajo?, pueden incluir informacion relevante a los planes de calidad,
especificaciones del producto, métedos para los ensayos, instrucciones para calibrar u operar una maquina,

elc

£slas son escritas usualmente por los duefios del proceso y tienen que estar visibles fisicamente junto

al operario en su puesto de trabajo.

3.5. Registras de calidad

Son considerados el mecanismo de control del sistema, su contenido esta compuesio por todos los
documentos generados al utilizar los procedimientos o fas instrucciones de trabajo. Su razon de ser es dar fe

que €l sistema se esta implantando eficazmente.

Su archivo v 1a habilidad de encontrar los registros con el menor esfuerzo y la minima utilizacién de

esfuerzo es antecedente de un buen sistema de calidad.



CAPITULO 4

REQUISITOS BASADOS EN IS0 5002
PARA LA IMPLANTACION EN EL

CENTRO DE SERVICIO.

Se selecciono el Modelo de Aseguramiento de Calidad |SO 9002; para fa implantacion en el Centro de
Servicio de Telefonia Celular. Debido a que este departamento se le considera esiratégico por cuestiones
econdmicas, desarrollo y capacidad iécnica, que cuenta con elementos y equipo de primer nivel, por el
alcance y proyeccitn que le represenla a la compaiifa la certificacion ISO 9002, en el ambito Nacional e

Internacional.

4.1 La Responsabilidad de la Direccion.

L.a empresa debe desarrollar una campaiia de sensibilizacién hacia la normatividad legando a cada

uno de 10s empleados, creando una conciencia de responsabilidad y participacion.

Esta clausula de la norma estd relacionada directamente con la direccidn, su liderazgo e
mvolucramiento. La direccion tiene ia responsabilidad de mantener un sistema efectivo "de calidad,
asignando los recursos suficientes y necesarios para apoyar todas las actividades en cuanto calidad se

refiere



La direccién debe desarrollar el enunciado de su politica, incluyendo la misién, el alcance, los

objetivos y los lineamientos necesarios para demostrar su compromiso con estos valores.

Debe ser responsable de comunicar la politica en toda la organizacion y reforzar el concepto de
propiedad de los valores de calidad en las operaciones cofidianas. Asegurando que la politica sea entendida,
implantada y mantenida a todos los niveles. Definiendo responsabilidades y autoridades del sistema de
caiidad Las cuales se encargaran de examinar penddicamente el Sistema de Calidad para evaluar y

asegurar fa efeclividad y adecuacion a la norma.

4.2. El Sistema de Calidad.

La norma requiere que el proveedor mantenga un Sistemna de Calidad documentado, como un medio
para asegurar la conformidad de los preductos con requerimientos especificos, definiendo la estructura
organizacional, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y 10§ recursos necesarios para

implantar la gerencia de Calidad

E{ Sistema de Calidad ya documentado, debe demostrando que existe y que es formal, organizado y
que provee una deseripcion de las aujoridades involucradas, El documento aceptado es el Manual de

Catidad, que puede ser corporalivo ¢ de una divisién

Por 1as caracteristicas antenormente mencionadas, la compaiiia ha optado por certificar en primer

iugar ef Centro de Servicio y posteriormente los otros departamentos. Ya que la norma lo perimite.
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Es de suma imporancia que el manual defina la amplitud det Sistema de Calidad, debe contempiar
lodios fos requerimientos de |a norma. La norma requiere que el proveedor {(Empresa) documente |05 todos

procedimienios del Sistema de Calidad.

Los procedimientos e instrucciones deben estar implantados eficazmente; evidenciado por:

* informes internes de auditoria.

* Medidas cuantitativas de desempefio.

* Revisiones gerenciales del sistema.

* Registros de calidad.

En términos generales, describiendo la responsabilidad del proveedor, ya que se debe estar

consciente de ia condicién de los procesos que afectan la calidad del servicio proporcionado y de los

avances lecnoldgicos que pueden mejorar los procesos de reparacion de los equipos. Desarrollando planes

para controlar, evaluar y mejorar Sus procesos y servicios basado en la condicion det proceso y la tecnolegia

existente.
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4.3. Revision del Contrato.

Esta clausula de la norma cubre los procedimientos que uliliza el proveedor para asegurar que
enfiende y es capaz de cumplir con fos reguerimientos contractuales del comprador (Cliente). Para cumplir
con ios propdsitos de esla norma, en el Centro de Servicio 6 Departamento, al contrato formal se le

denominaré Orden de Servicio

ORDEN DE SERVICIO FOLIO
Fecho de entroda

HOTA Derpueide 90 dibsde kr fecha de lngreso
£ nos hacemos rejpansables por su equipo
1o s pace entego de equipd dn kb pesentacidn
de aste documan'o &n oighnal

Dislrib. da Provincio

NGvero de Guie

Clave Cle: Tel
Cliente RF.C.
Dueccién

Merco Modelo

ESN MSN
Tipe de servicio:

Foila mencionado

por eiclhente:

Desgloce de equipo recibido

Diclomen lécnico

Gbiervocones al EGL 5o

Bescripeién de la reparacién o diagndsiico Augnado a:

Lenceple Repaiado [N° de parie Descripcion Costo

Subialal

Faporado par IVA
Teral

F.evo nuTao de see

Recibio Cliente

- Fig. 4.1 Orden de Servicio.
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Al revisar y procesar una Orden de Servicio ¢ la Solicitud de Instafaciéon de Equipo, se deben

considerar los siguientes aspeclos; por parte del personal involucrado en el manejo de los equipos, quienes

50N,

* Asisiente de fa Gerencia.

* Atencién a Clientes.

* Atencion Telefénica.

* Tecnicos.

* Almacenista.

Estableciendo y manteniendo al dia los procedimientos para la revision de |a oferta y/o contrato, y la

coordinacion de estas actividades, asegurando gue:

* Los requisitos del cliente (comprador) seé han definido y documentado.

* Se ha resuello cualquier diferencia del contrato y de la oferia.

* Hay capacidad para satisfacer los requisitos contractuales

* [dentificar las modificaciones de una Orden de Servicio.



Fodos estos elementos son de vital imporlancia, debido a que sobre la base de las Solicitudes de
Servicio 6 Instatacién, el persenal involucrado en cada uno de los procesos sabré que es lo que debe hacer,

basandose en su manual de procedimientos

FECHA
FoLIO
SOLICTTUD DE SERYVICIO
DE INSTALACION
HOMBRE DEL USUARIO INSTALACION NUEVA |
DIRECCION CAMBIO DE INSTALACION
COLONA DIAGNOSTICO
TELEFONO PARTICULAR REPARACION
GARANTIA DE SERVICIO
DEMOSTRAR JNSTALACION

EQUIPO CELLRAR MCDELO

RELEFORO CELULAR

AUTOMOVIL MODELO COLOR PLACAS
REPORTE DEL USUARIO

REPORTE TECHICO

RAGHT ENCEND SISL.ELEC | ANTENA | ESPEJOS | LIMPAD | YAPETES
T2PONES Lt REFAG HERRAML GATO EXTINGU
INSTALADOR
CCNCEPTO COSTO

SUBTOTAL
IVA,
TOTAL

FIRMA DE CONFORMIDAD

Fig. 4 2 Solicitud de Instalacién.
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4.4. Control de Disefio.

Este punto de la norma no es aplicable para esta aclividad de servicio, por los antecedentes

anteriormente ya explicados. Ya que la empresa no tiene conlemplada una drea especifica de disefio,

4.5, Control de Documentos.

La norma requiere que el proveeder controle todos los documentos que estén dentro de la amplitud del

Sistema de Calidad. Para poder implantar un control eficaz de los documentos, datos y registros

relacionados con la calidad, los procedirnientos deben definir los mecanismos de control e identificar quién

requiere 18 informacién,

A los siguientes documentos en el Centro de Servicio se les considera controlados:

* Manuat de Calidad.

* Politicas.

* Especificaciones.

* Ordenes de Servicio e Instatacion

* Instrucciones de Trabajo



La documenlacién referida al Sistema de Calidad, debe proveer una instruccidn precisa, que debe ser

revisada y aprobada, con fechas, titulos e idendificada.

t.a norma exige un documento bajo condiciones coniroladas, todos los documentos relacionados con
el Sislema de Calidad deben ser controlados. Esto implica que ia Solicitud de Servicio debe tener un folio y

asignada a un Técaico en particular, dependiendo de la marca en que esté especializado.

Un documento no conirolado serd aquel que se emita 5610 por razones de Informacion general, por

ejemplo un Boletin de Servicio, el cual no requiera actualizarse a medida que transcurre el tiempo.

Este control debe asegurar:

* Que los documentos comrectos estén donde deben estar.

* Revisar y adecuar los documentos antes de emitirlos,

* Que puedan ser rastreados por su folio.

* Que exista una distribucién eficaz, de tal forma que los decumentos pertinentes estén disponibies en

donde sean esenciales para el funcionamiento del Sistema de Calidad,

* Que la documentacion obsoleta sea retirada y almacenada
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4.6, Compras.

La fungidn de compras con los subcontratistas debe ser ptanificada y manejada bajo un adecuado
control, incluyendo evaluacidn y seleccién de subconlratistas, aseguramiento de los documentos de compras

y verificacion del producio adquindo.

En et Centro de Servicio se propone el siguiente objetivo:

Implementar un sistema de compras que asegure que todas las partes y materiales directos e
indirectos comprados por Servicie Técnico, cumpfan con los requerimientos de calidad, cantidad y tiempo de
entrega establecidos en la orden de compra. Basandose en las requisiciones y compras que se generen en el

4rea, asi como ta seleccion y evaluacion de los proveedores.

Los maleriales directos son todas las partes o refacciones ulilizadas para las reparaciones o
nstalaciones, asi camo el equipe de prueba y servicio de calibracién del mismo. Los lndirectos saran [os

consumibtes, producto 6 material que se deberé utilizar para el proceso de reparacidn ¢ instalacion.

Se debera tener procedimienios documentados en los que se fe dara importancia a los siguientes

puntos:

* Se debe asegurar que los productos adquiridos cumplan con los requisitos y caracieristicas

especificadas.
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* Mantener registros de calidad de los proveedores aprobados

* Evaluacién y seleccibn de proveedores en base a su habilidad para cumpliir con los requisitos.

* Los documentos de compra deben contener datos que describan claramente el producto solicitado.

* En caso de exislir alguna inconformidad con los materiales, producios o servicios se elabora un

repoite de producto no conforme.

Los procedimientos de compra deberan describir como se evalla a los subcontratistas, como se

revisan y aprueban los documentos de ¢ompra.

4.7. Control de Productos Suministrados por el Cliente.

La aplicacion de este punto de la norina en el Centro de Servicio, se referird al control en el registro y
manejo de todos los equipos que ingresan al drea ya sea para su reparacion, diagnostico o presupuesto. Asi

como la responsabitidad de responder por el equipo en caso de perdidas o dafios del mismo.

Por lo tanto el objetivo serd el confrolar fa verificacidn, almacenamiento, mantenimiento y

salvaguardando los equipos que proporciona el cliente (comprador) para darle servicio.
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#ediante el establecimienlo de un sistema de control, el cual generara una Solicitud de Servicio a la
cual se le asignard un nimero de folio. Los equipos son protegidos por una bolsa especial gue los mantendra

libres de cualquier evento que perudigue su buen estado fisice

Se requiere de procedimientos documentados para asegurar que cualquier material suministrado por
el clienle seré verificado en cuanto & que cumpla con los requisitos y que serd propiamente almacenado y

mantenido en lugares asignados durante su estancia en el Centro Servicio

4.8. Identificacién y Rastreabilidad del Producto.

Se debera establecer y mantener procedimientos que parmitan identificar [os equipos e insumos, que
puedan afectar a la calidad del servicio a parlir de las gspecificaciones, durante fodas las etapas; desde la

recepcitn, el servicio y 1a entrega de los equipos al cliente.

Estos procedimientos son aplicables a la identificacidn de las refacciones, equipos y accesonos que
intervienen en la prestacion del servicio, productos no conformes o productes proporcionados por el cliente y

la rastreabilidad de los mismos en el Centro de Servicio.

Todos los equipos y refacciones uiilizadas en el proceso deberan ser identificados por su ndmero de
Solictud de Servicio, la cual describe cliente, marca, modelo, serie, caracterisiicas del equipo, falla
mencionada y tipo de servicio; el equipo deberd ser envuelto con su numere de folio visible para su

idenlilicacian y colocados en lugares asignados para su reparacion, diagndstico 6 salida.
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A las Soliciludes de Servicio se les colocard una etiqueta de color |3 cual identifican el estado de los
equipos que indicaran la situacion del mismo, ya sea, presupuesto, no reparable, reparados, o cambio por

garantia.

4.9. Control de Procesos.

£l establecimiento de un sisterna eficaz requiere conocimiento del proceso y de la relacion enire las
caracleristicas del producto y Jas variable claves del proceso, El conocimiento del procesoe y la determinacidn

de eslas relaciones empiezan en la investigacion.

Se deberd identificar y planear todos los procesos de trabajo que se llevan acabo durante la ejecucidn

de la prestacion del servicio, todo el personal del Centro Servicio debe estar involucrado.

Elaborando los procedimientos de fas tareas que afectan a la calidad del producto, ademas de definir
los cnlenos de ejecucidn del frabajo de la forma mas clara y préctica posible. Se llevard a cabo un
mantenimiento adecuadoe del equipo de diagndstico para asegurar la capacidad continua del proceso,

Se deben temnar en cuenta aspectos indispensables tales como:

* Planificar los procesos de reparacion e nstalacién,

* Controtar los procesos de trabajo.
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* Documentar las insliucciones de trabajo, donde su ausencia afecte adversamente |a calidad.

* Moniorear el proceso y equipos.

* |deqtificar y tener procedimientos para cualquier proceso especial.

* Mantener registros.

Por lo tanto el Centro de Servicio debera ser capaz de demostrar que todos los procesos que afecten

la calidad: reparacion, instalacidn y servicio, S0n procescs que estarén bajo control.

4.10. Inspeccién y Pruebas.

Este punto de la norma cubre 105 requerimientos para la recepcidn de equipos, equipos en proceso de
reparacién y equipos reparados. Estableciendo el buen estado de los equipos y/o accesorios al realizar el

servicio solicitado por el cliente, verificando el buen funcionamiento de los mismos.

Por to tanto son todos los diagnosticos y resutados que el emita el Ingeniero de Servicio de las
revisiones del estado en que se encuentran fos equipos, accesorios y maleriales necesarios para la

reparacion que se reciben comprobando y verificande su optimo funcionamiento.



Estas inspecciones deben hacerse desde que se reciben los materiales a utilizar, durante el proceso
de reparacién, hasla estar seguios de que se entregue al cliente su producto rabajando a satisfaccion del

mismo

La inspeccion de recepcién incluye verificar que los subcontratistas hayan cumplido con sus
obligaciones de calidad y que los materiaies adquiridos que ingresan al Centro de Servicio cumplan con las

especificaciones preestablecidas

Las inspecciones y pruebas durante el proceso de reparacién de los equipos, deberdn cubrir todas las
especificaciones del equipo e incluyendo los servicios. Todas las pruebas que efeclie el tngeniero de
Servicio deberan haceras de acuerdo a su preparacién y a la informacién confenida en los manuales de
servicio de cada marca. Los resultados serén utilizados para controlar el procesc y poder verificar la
conformidad de los requerimientos. Asi mismo son todas las pruebas que se realizan en mesa de trabajo

hasta la libgracidn del equipo seran registradas en la Solicitud de Servicio

Se requieren registros para demostrar que se nan realizade las inspecciones requeridas, en todo el
equipo, reparado o verificando su correcto funcionamiento, el Ingeniero de Servicio debera verificar que la

falia detatlada por el cliente no sea duplicada,
Se utilizaran cedtificados ¢ "test” de analisis duranie la inspeccién o comportamiento de los equipo,
eslos formaran parte de 10s registros de inspeccidn y prueba.

Estos puntos son necesarios para:
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* Asegurar que los productos que ingresen sean verificados.

* Inspeccionar, controlar e identificar los equipos segin un procedimiento.

* Establecer inspecciones finales para determinar que el eguipe ¢ accesornio cumpla con las

especificaciones

* Manlener regislios de inspeccién y pruebas.

* |dentificar productos no conformes.,

4.11. Control de Equipo de Inspeccién, Medicién y Prueba.

Esta clusula de la norma es aplicable para controlar, calibrar y mantener los equipos de inspeccion,
medicion y prueba para demostrar la conformidad y cumplimiente de los requisitos especificados por los

clientes en las Solicitudes de Servicio.

Este procedimiento aplica a todos los equipos de medicion y prueba gue se utilizan para las
nspecciones y pruebas iniciales, intermedias o finales del servicio, ubicados en el Centro de Servicio y que

son uihzados para asegurar 1a calidad en la prestacion del mismo

Manteniéndose el suficiente control en todos los sistemas de medicién utilizados en las reparaciones,

stalaciones y servicios de 105 equipos, para proporcionar conflanza en las decisiones o acciones basadas
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en os dates de las mediciones. Se deberd contar con la ubicacién del equipe de prueba, marca, modelo,

descripcion, sere, fabricante, fecha de calibracidn y proxima calibracién del equigo de medicién y prueba.

Se debe identificar, calibrar y ajusiar los equipos de prueba, que por un mal desempefio puedan
aleclar 1a calidad del servicio. La calibracién debe hacerse en relacion con los equipes cedificados que

tengan una relacian valida con fos estandares nacionales reconocidos.

El tiempo de recalibracion sera fundada en lo especificado por el fabricante en el manual del propio
equipo de prueba o Io especificado en el certificado de calibracion; el cual seré registrado en el programa de

calibracién y verificacion de equipos.

Los procedimientos de catibracion deberadn estar documentados, aprobados, mantenidos y controlados
como parte del Sistema de Calidad, definiendo el criterio de aceptabilidad o los limites y frecuencia de las

verificaciones. Este criterio debe estar basado en la precisioén requerida para lograr ia eficacia en el equipo.

Coma cesuliado de la calibracidn o verificacion de! estado de (0s equipos de prueba, se etiquetara
cada equipo que indicara su estado de calibracién y la fecha de dltima calibracion, ademas se mantendran

lodos los registros y datos det sistema de medicion, desarrollo y control gensradoes por esta clausula

Por lo tanto en el Sistema de Calidad implantado se velara que el equipe utilizado esté calibrado para
verificar 1as especificaciones de los equipos celulares, para que cumplan con su propdsito y manteniendo los

reqistres para conocer |a incefidumbre de ia medicion.
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4.12. Estado de Inspeccion y Prueba.

Para cualquier estado del proceso en que se encuentren los equipos recibidos en el Ceniro de
Servicio, debe estar claro que las inspecciones o pruebas se han completlado y icuales fueron sus
resultados?, Este punio de la norma se refiere especificamente a los resultados de inspeccion y ensayos
requeridos por el Sistemna de Calidad, para conocer el status del equipo en proceso hasla ef momento de ser

devuelto al cliente.

A través de todas las elapas de reparacién o Instafacién debe emplearse una identificacion que
indique el estado de los productos, de tal manera que se tenga la seguridad de que sblo se expiden, wtilizan

o instalan productes que han pasado satisfactoriamente as inspecciones o pruebas previstas.,

Tal identificacién se efeciuard mediante, eliquetas, regisiros de inspeccién, zonas sefializadas y

cualquier otro medic que indigue fa conformidad o fa no-conformidad.

Todo equipo debera ser clasificado de acuerdo al nivel de proceso donde se encuentre, estableciendo
un cadigo de colores que denotara el estado de inspeccién y pruebas realizadas a los equipos 0 accesorios;
tafes etiquetas de colores denolaran el estado del proceso; ya sea para presupuesto, no reparables, cambio

por garantia y equipos reparados o sin falla,

Es indispensable el mantenimiento de la identificacion durante el proceso y de los registros de la

aulondad responsable de la inspeccion para el visto bueno de equipos conformes.
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4,43. Control de Productos No Conformes.

La norma exige la implantacién de procedimientos para prevenir el uso o despacho de productos gue
cumptan con las especificaciones, contemplando la revision y la no-distribucién de productos no conformes,

independientemente de gue sean equipos, accesorios, consumibles o refacciones.

Estableciende un sistema de control que proporcione la identificacién, evaluacién, segregacion,
disposicidn y documentacién de productos no conformes, se deberé prevenir el uso inadvertide o despacho

de productos no conformes o que no hayan sido inspeccionados.

Los productos no conformes © que no hayan sido inspeccionados, deben ser segregados de los
productos conformes y claramente 1dentificados con etiquetas. Es importante quée estos procedimientos

precisen: La identificacion, La documentacion, E{ tratamiento de los productos no conformes y la evaluacion.

El personal responsable para la revisién y disposicion de productos no conformes seran los Ingenieros
de Servicio par tener la pericia para evaluar los efectos polenciales de [as acciones a fomar, desde la
recepcion de equipos y refacciones en almacén que no cubren las especificaciones de las ordenes de

compra, Hegaron daiiadas o se daiiaron en el Centro de Servicio.
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4.14. Acciones Preventivas y Correctivas.

Esla clausula de la norma contempla el tener un sistema documentado para |a ejecucién de acciones

correctivas cuando se detecta una inconformicdad, tanto en equipos como en el servicio proporcionado.

Ei propdsito basico de ésla es eliminar las causas gque generan inconformidad en los equipos y
servicios @ lravés de Ja ejecucion de acciones preventivas, desde la llegada del equipo, refacciones o

consumibles hasta la entrega y servicio de los equipos a los clientes.

Interviniendo todo el personal del Centro de Servicio en el proceso de prestacién del servicio,

derivadas de las reclamaciones del cliente, no conformidades, observaciones de auditorias y cualquier otra

siluacién que genere la aplicacion de medidas corectivas o preventivas para eliminar cualquier

inconformidad que pueda afectar la calidad del servicio.

Estableciendo procedimientos para implaniar acciones correctivas que incluyan:

* Tratamiento de quejas del cliente e inconformidades con 05 equipos o servicio.

* Investigacion de las causas acerca de 1as inconformidades.

* Controles para asegurar 1a ejecucion

" Iniciar acciones correctivas para prevenir la recuriencia,
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Estas acciones tienen el propdsito de eliminar las causas de equipos no conformes haciendo
correcciones al Sistema de Calidad. En particular, ta accion correctiva trala con los problemas actuales y la

preventiva con los problemas potenciales.

Estableciendo procedimientos para implantar acciones preventivas que incluyan

* Pasos necesarios para resolver cualquier problema que requiera acciones preventivas.

* Acciones preventivas v controles para asegurar su eficacia.

* Cambiar procedimientos o instrucciones de trabajo cuando sea necesario.

Definiendo la responsabilidad y autoridad para fa aplicacién de acciones correctivas como parte del

Sistema de Calidad. La coordinacion, el registro y la supervision de [a accidn correctiva, refacionada con

todos los aspectos de los equipos en particular deberdn ser asignados a una funcién especifica dentro de la

organizacion,

Los cambios gue sean producto de las acciones correctivas deberdn ser registrados en los

procedimienios, instrucciones de trabajo y en el Sistema de Calidad.
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4.15. Manejo, Almacenaje, Empaque y Entrega.

Se tendran procedimientos documentados para prevenir fos dafios o delerioros que los equipos
puedan sufdr en todas las aclividades, durante la estancia de los equipos, refacciones o consumibles en el

Centro de Servicio.

Todos los medios de manejo deben estar identificados en el Sistema de Calidad, asegurando que el
producto sea manejado de tal manera que se mantenga la calidad del mismo, desde la recepcidn del equipo
al colocarlo en bolsas protectoras de “burbuja” para cuidar que no s¢ deteriore durante ¢l proceso de revision

o reparacion en mesa de trabajo hasta su entrega.

Almacenando los equipos bajo condiciones que no deteriore 1a calidad de los mismos, [os cuales serdn
colocados en estantes y zonas predeterminadas e identificadas. Verificando e! esiado de los equipos o

refacciones con el fin de detectar cualquier deterioro de los mismos.

£| empaque serd el medio a través del cual un equipo es transportado 0 almacenado, para este ¢aso
los equipos seran empacados en bolsas de “burbujas” o en la caja individual del mismo y las refacciones en

bolsas antiestaticas.

Deberan existir procedimientos documentados y claramente definidos para asegurar que se mantenga

1a calidad duranie el proceso de empague.
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Es importante prever la proteccion de los equipos durante todo el cicto hasta su entrega, asegurando

que el embalaje es adecuado y estad controlado, protegiendo los productos en transilo.

4.16. Registros de Calidad.

Se mantendran registros adecuados para demostrar el logro de |a calidad requerida y poder verificar la
elicaz operacion del Sistema de Calidad. Por lo tanio sera el control v conservacién de todos los documentos
que servirdn como evidencia de la prestacidn o instalacién de cualguier procedimiento relacionado con el
Cenlro de Servicio y gue determinaréa que et Sistema de Calidad es funcional.

Estableciendo, documentande y manteniendo los procedimientos para:

* Identificar, agrupar, codificar, archivar, conservar y tener disponibles todos los registros e informes

rejativos a la calidad.
* Clasificar y archivar los registros para que puedan consultarse con facilidad.

* Almacenar los registros en condiciones que minimicen los riesgos por dafios, deterioro o evitar su
pérdida.

* Definiendo el tiempo de conservacion de los registros archivados.

El método debera contemplar la seguridad que solo el personal autorizado tendré acceso a ellos.
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4.17. Auditorias tnternas de Calidad.

La Auditoria Interna de Calidad es la fuente para responder a tres tipos de pregunta:

* i Todas las acciones del Sistema de Calidad se estén ejecutando como se planificaron?.

* . El Sistema de Calidad es eficaz para producir el resultado especifico de la calidad?,

* ; £l sistema de Calidad cumnple con todos los requerimientos externos?.

Un sistema de auditorias inlemas se deberd iniciar con fa politica gerencial, ia cual deberé describir su

alcance, responsabilidades y autoridades, asf come puntualizar la cooperacién y compromiso del Centro de

Servicio.

Estableciendo procedimientos sobre Auditorfas Internas para verificar que fodas las aclividades

relativas a la calidad cumplen las disposiciones definidas para evaluar la eficacia del Sistema de Calidad.

Deberan existir procedimientos escritos para la planificacion y gjecucion de auditorias, la presentacién
de informes, la documentacion para las auditorias de seguimiento, |a seleccion y el entrenamiento de

auditores intemnos.

Las audilorias y acciones subsiguientes deberan desarrollarse siguiendo procedimientos en los que se

ncluyan
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* Listado dreafdepartamento.

* Tiempo/calendario asighado a cada area.

* Lista de comprobaciones del drea.

* informe de desviaciones encontradas.

* Actividades de seguimiento,

El resultado de estas auditorias se interpretard como una evaluacion del funcionamiento del Sistema

de Calldad que detectard las deficiencias las cuales seran corregidas a través de solicitudes de acciones

correctivas o preventivas.

4,18, Capacitacion,

Se tendrd como objetivo establecer y mantener al dia los procedimientos para poner de manifiesto las
necesidades relaiivas a la formacidn de todo el personal, que realizan aclividades que afectan a la calidad y

salisfacer estas necesidades

Todo el personal del Cenlro de Servicic requerird capacitacidn. Los Ingenieros de Servicio se
entrenardn con los distintos fabricanles de equipos con los cuales se tengan convenios y los asistentes de

servicio seran eapacitados en cuesiiones administrativas y atencion a clientes.
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De esta capacitacién se mantendran los registros gue demuestren que el personal ha alcanzado 1os

requerimientos de su respoensabilidad en el puesto de trabajo y los objetivos de instruccidn.

Los elementos que se debe contemplar para la documentacion de la capacitacién seran los siguientes:

* Contenide de la actividad de capacitacidn.

* Identificacion del instructor y sus credenciales.

* Registros de los cursos a los cuales ha asistido el personal.

4,19, Servicio.

Esta clausula de la norma debera cubrir lodos los aspectos de servicios después de que se haya
realizado el servicio {reparacidn) o instalacion, tal como se especifique en la relacién contractual (Soficitud
de Servicio O Instalacién) con el cliente, este servicio debe ser controlado usando procedimientos

documeniados.

Cuando asi es especificado en la Solicitud de Servicio 6 Instalacién, en el Centro de Servicio se
debera establecer y mantener los procedimientos que describan como se oftece el servicio, se venfica y se

registra, y que son realizados de acuerdo con los requisitos especificados.



L3 1A LEOSLY INUF OAULE.
Los requisitos contractuales para el ofrecimiento del servicio, definen |a responsabilidad del Centro de
Servicio para ayudar al cliente a asegurar un uso apropiado del equipo posterior a su entrega. Garantizando

ias reparaciones en los equipos y dando garantia en las refacciones utilizadas. Apoyados en las Politicas de

Servicio (condiciones de ingreso y devolucién de equipos), Reparaciones con cargo y Reclamos en garantia.

Delerminando asi que fa responsabilidad por la calidad de los productos y |a prestacion del servicio no
acaba cuando son entregados al cliente, sino que se debe considerar Gomo una responsabilidad y servicio

post-entrega del equipo que haya sido reparado, instalado 6 cambiado.

4.20. Técnicas Estadisticas.

Se estableceran procedimientos para el usc de herramientas estadisticas, para determinar el nivel de
confianza en Ia calidad del servicio, necesario para controlar y verificar st la capacidad del proceso y las

caracieristicas de los produclos son aceptables.

Refiriéndose al monitoreo y al control del proceso en et Centro de Servicio a través de la adecuada

aplicacion de estas técnicas con el fin de detectar posibles causas de conflicto y mejora en el servicio.

Estas técnicas estadisticas deberan ser usadas para supervisar y controlar las operaciones de los

procesos del Sistema de Calidad
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En el Cenlro de Servicio estas técnicas pueden ser utilizadas para:

* Determinar la capacidad del proceso

* Tiempo respuesta al cliente.

* Investigar inconformidades.

* (dentificar oporiunidades de mejora.

* Evaluar las quejas de 10s clientes.
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Certificacion.

Existen diferentes agencias que olorgan el cerlificado 1SO 8000, de acuerdo a la compafiia elegida
sera e} alcance de dicho documento, es decir si se elige una ¢asa que tenga autaridad en Europa y América,

el certificado tendra valor en ambos continenies.

Los audilores generalmente proporcionan una agenda previa a su visita. Estos acudiran y
permaneceran en 1as instalaciones el tiempo necesario para realizar 1a auditoria. Iniciandoe con una junta de
aperlura y posteriomenle revisarén el Manual de Calidad y todos los documentos de referencia para

verificar que el Sistema de Calidad satisface el estdndar ISO 8002.

Después de la revision de la documentacion, los auditores evaluaran e! cumplimiento del Sistema de

Calidad' ;Sabe cada quién lo que tiene que hacer?, ;Se siguen los procadimientos?.

Unicamente los puntos no resueltos durante Ja revisién de acciones correctivas, al fin de la auditoria,
seran considerados como no conformes. Una conformidad menor requiere una posterior visita para

verilicacion de acciones corectivas en el lugar por parle de la casa certificadora.

Una vez obtenida la cerificacion, la casa certificadora volverd para vigilar que el sistema siga
funcionande, la periodicidad entre visitas serd semestralmente, y dependera de que tan sélido se encuentre
el Sislema de Calidad. La certificacion liene vigencia y requiere de constantes evaluaciones para revisar que
la Empresa, y en este caso en especial el Centro de Servicio de Telefonia Celular, sigue facultado para

poseer dicho cerificado,

kA



CONCLUSIONES.

Elinicio del segundo Milenio estard marcado por una revolucién en ta industria de las comunicaciones
inalambncas. Por o tanto, la dimension en los cambios sociales provocaran los avances tecnolbgicos que
superaran nuestra imaginacion, hacigndo que mientras mas se satisface a la misma Sociedad, ésta mas

consumira las nuevas tecnologias, fas cuales nos permitirén una comunicacidn rapida, efectiva y de calidad.

Sera un mundo mavil en tiempe y espacio, en imagen y voz, y con la transmisidn de datos por los
cuales las personas podran acceder a upa comunicacion y a un comercio mundial sin fronteras, en que estas
siempre estardn conectadas a través de su equipo celular. Es de imaginarse el impacto que se producir en
aquellas comunidades que han estado aisladas y de un salto ingresen a la era de las comunicaciones

inaldmbricas.

Nada de eso serd comparable con lo que ocuirira en 105 proximos afios y mas si estos sistemas de
comumicacion estan implantados bajo una normatividad que garanlice y cerdifique la calidad en |os productos

y servicios que se ofrecen en el dmbito Nacional como en el Internacional,

La implantacién de los Sistemas de Calidad en las comunicaciones inaldmbricas, deben ser disefiados
con ¢l objetive pnncipal de satisfacer las necesidades y expeclativas de los clientes. Quienes a su vez

determinan la calidad del servicio o del preducto, ademas de proteger los intereses de la empresa,



Los requenmientos y necesidades de los clientes, como ya se ha mencionado, estan en constante
evolucion, razén por la cual se abraza la necesidad de mantener el Centro de Servicio a ta vanguardia

tecnolégica y un Sistema de Calidad, con base a un proceso de Mejora Continua.

La Cerlificacion de 1a Calidad nos permite cumplir con estas expectativas a {ravés de 1a aplicacion de

las normas 1SO 9000 en el Centro de Servicio.

Mejorando la productividad, reduciendo tiempos de espera por parte del chente, reduciendo costos por

retrabajos, incrementando 1a calidad en los servicios que se ofrecen e institucionalizando 1a Mejora Continua.

Debido a ia fuerte competencia en el mercado de la telefonia celular (reparacién e instalacion de
equipo celular), ia empresa se ha comprometido con su Politica, su Objelivo y su Misién, para obtener 1a
certificacidn 1SO 9002, siendo este Centro de Servicio de Teiefonia Celular pionero en la implaniacion de las

normas 1SO 9000 en Latinoamérica y con un tiempo récord de imptantacién y ¢ertificacion.

Dandole un reconocimiento en el cumplimiento de sus politicas y objetivos por parte de [os diversos
distnbuidores y fabricantes de las distintas marcas, en beneficio de la empresa, de sus empleados, de sus

proveedores, de sus clientes; a precios justos y con menocres riesgos.



BIBLIOGRAFIA.

= APLICACION DEL ISO 8000 Y COMO IMPLANTARLO.
Alberio G. Alexander
Ed. Addison Wesley Longman.

180 9000
Brian Rothery.
Ed. Panorama.

* 1SO 8000. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD,
QOscar Francisco Folgar.
Ed. Macchi.

* IS0 9000 EMN LA PEQUENA EMPRESA.
James L. Lamprecht.
Ed. Panorama.

* CELLULAR OVERVIEW.
Motorola Inc.



