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Introduccién.

Una de las nonmativas que més répidamente ha sido adoptada para efectos -

contractuales a nivel intemacional, cuando de aseguramiento de calidad se trata, es la serie
ISO 9000 de la lntemauonal Standard - Organization, onenuda precisamente -8 la

implautacion de sistemas de ascguramiento de calidad,

Hoy en din sabemos que la actividad comercial a sostenerse, cn las relaciones

contractuales cliente - proveedor, es la solicitud de certificacion de los sistemas de

aseguramiento de calidad, como un manifiesto de que aquellos bienes suministrados por el

proveedor sern consistentemente generados con lIa calidad requisitada por el cliente,

proviendo de esta forma confianza y garantia,

Aunque en la actualidad solamente Inglaterra esté muy avanzada en &ichahomn, la

misma se estd volviendo obligatoria para muchos fabricantes que son proveedores de
grandes ' corporaciones -intemacionales , especialmente en las industrias electinica,
computadoras, aerospacial, transporte ¢ ingenieria nuclear.

En nuestro pais dicha norma ha sido homologada con una seric de normas
denominadas Normas Oficiales Mexicanas, las cuales son el resultado de una traduccion

directa de las nonuas ISO,

[El presente trabajo pretende establecer la importancia de dichas normas , ya Que a

pesar de que son voluntarias, al no existir requerimiento legal directo que exija su adopcion,
cada vez mis clientes las estin exigiendo como requisito para poder establecer relaciones
comerciales, ‘ k

Asi como también la importancia de estas normas aplicadas a cualquier empresa ,
haciendo hincapié de su aplicacion a empresas del ramo de la Industrin'de la Construccion ,
especificamente a las dedicadas a la administracion de maquinaria pesada para dicba

industria,




Lo anterior radica en ¢l papel que dicha industria tiene en nuestro pais, al ser una de
las principales industrias generadoras de empleo y progreso, ésto motivado por ser nuestro
pais un pais en vias de desarrollo, con grandes requerimientos de infraestructura.

Para lograr ésto cl trabajo se ha dividido en cuatro capitulos, el primero hace

referencia a las principales corrientes filosoficas de la calidad, las cuales sentaron el

‘precedente del movimiento que hoy vivimos y que busca d camino hacia el asegﬁ;nm’nénto =

de la calidad.

El segundo capitulo resume las seis diferentes normas 1SO 9000 de sscguramiento de

la calidad, indicando ademss la homologacion de dichas normas con las normas mexicanas,

El tercer capitulo describe en forma breve Ia estructura orglniucional de la empresa
ICA Maquinaria, S.A. de C.V., empresa micmbro del Grupo ICA, dedicada pr'incipdmtc a
la administracién de maquinaria pesada de uso en la Industria de la Construccién, ‘

Por tiltimo el capitulo cuarto enumera los requisitos a cubrir por una empresa que
pretende certificar satisfactoriamente sus procesos y sistenas de calidad bajo Ia norma ISO
9001 ( NMX CC -003), ‘




~ CAPITULOI

PRINCIPALES CORRIENTES FILOSOFICAS
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La palabra CALIDAD designs el conjunto de atributos o propiedades de un
producto o servicio que nos permiten emitir un juicio de valor acerca de ¢l, en este sentido el
vocablo calidad pasa a ser cquivalente a EXCELENCIA o PERF ECCION. En Ia
época antesanal el juicio acercé de la calidad tenia como base la relacion due existia entre el
artesano y el usuario, como se trataba de trabajos hechos a la medida, el producior sabia de

. inmediato si su trabajo habla dejado satisfecho al cliente o no. La calidad en I época
Industrial , es motivo de una evolucion constante, de la cual se digtinguen cuatro diferemes

etapas:

-a)  Primer Etapa: El control de la calidad mediante a inspeccidn.
En esta etapa se cuida la calidad de los productos mediante un trabajo de inspeccion,
razén por la cual se vio la conveniencia de introducir un departamento especial a cuyo cl‘l'gp‘

estuviera dicha tares, a este departamento s¢ le denomino departamento de control de

calidad.

b)  Scgunda Etapa. El control estadistico de la calidad.
En esta etapa se cac en la cuenta de que la atencion a la calidad ekige observacion al
proceso a fin de inejorarlo.  Los trabajos de investigacion Hievados a cabo, en la década de
~los treinta, por Bell Telephone Laboratories fueron el origen de lo que actualmente se
denomina control estadistiéo de la calidad “STATICA QUALITY CONTROL SQC”:
W.A. Shewhart definio dicho proceso de la siguiente maners “Se dice que un
fenomeno se controla cuando, con base a expélimentos anteriores, podemos predecir, al

menos dentro de ciertos limites, como esperamos que el fendmeno va a variar en el futuro.

Esta prediccion significa que podemos establecer, en forma aproximada, la probabilidad con -

la que el fenomeno observado se va a dar dentro de ciertos limites”.

¢)  Tercera Etapa. El aseguramiento de la calidad.
En esta ctapa ademds del mcjoramiento del proceso se percibe la necesidad de
aseguiar el mejoramiento introducido. Se dan también dos hechos de suma

importancia, la administracion toma conciencia del papel que le corresponde en el

— . % O e e, . 0. <o 11 o
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aseguramiento de la calidad y 1s implantacion del nuevo concepto de control de calidad en el
hpéri. Cuatro son los autores que mis figuran en esta etapa; Edward Deming, Joseph Juran,
Armand Feigenbaum y Hilip B, Crosby. - Deming pone de relieve la responsabilidad que
Ia alta gerencia tiene en Is produccion de articulos defectuosos,  Juran investiga los costos
dela calidad. Feigenbaum, por su parte, concibe el sistema administrativo como y
coordinador , en la compaiiia, del compromiso de todos en orden al logro de la calidsd. ‘ B

Crosby es el promotor del movimiento denominado cero defectos. : '

d) . Cuartactapa, La calidsd como estrategia competitiva.

En esta etapa Is administracion misma redefine su papel con el propés:to de que la
calidad sea la estrategia @ cmplear para tener éxito ante los competidores, esto se da en el
i momento de que la alta gerencia toma conio punto de partida para su planeacion estratégick
| los requerimientos del consumidor y la calidad de producto de los competidores, con esto se
lograria entregar al consumidor un producto de acuerdo a sus requerimientos con una

calidad superior a la que ofrece la competencia,

sy

1 r— s 2 ot

L1, Principios fundamentales de la filosofia de calidad de Edward I)clhlng

e — ——— .

Deming hace el siguiente planteamiento: si s mejora la calidad, disminuyen los
costos, asi como tsmbién cstablece que dado que la alta gerencia es la responsable. del
sistema y puesto que gran parte de los productos defectuosos se derivan del sistema misto, L
la alta gerencia, y no los trabajadores, es la responsable en gran medida (85%) de los L

* productos defectuosos. Deming definié su filosofia de calidad en cstorce puntos que a

continuacion de meucionan:

1 Se debe ser perseverante en el proposito de mejorar el producto y el servicio. Esto se
logra solo con un plan- disedado para ser competitivo y para que el negocio

penmanezca activo por tiempo indefinido, proporcionando empleos.
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Estamos en- una nueva era econémlcn.‘ La administracion occidental debe darse
cuenta, por tanto, del nuevo desafio; debe aprender a cumplir su req)onsibilidld ya
ser lider en ¢l cambio a efectuar. Por esto es necesario adoptar Ia nueva filosofia.
Hay que acabar con la inspeccion masiva. En su lugar debemos exigir evidencia
estadistica de que el producto o servicio, desde los primeros pasos se hace con
calidad. Esto fimina 1a necesidad de la inspeccién masiva, ‘

El precio solo ticne sentido cusndo hay evidencia estadistica de calidad. Se debe

acabar con la prictica que usa como criterio de compra solo el bajo precio. Lo

importante es minimizar el costo total. Es preferible tratar con un nimero reducido -

de p'toveedores con los que se haya creado una relacion duraders, leal y confiable.

Hay que estar mejorando constantemente el sistema de produccion y de semclo
para mejorar la calidad y la productividad y para abatir asi los costos, )
Hay que poner en practica métodos moderos de entrenamiento,

So debe administrar con gran dosis de liderazgo.

Se debe eliminar ef miedo en el trabajo.

Deben eliminarse las barreras interdepartamentales:

No se debe proponer.a los trabajadores metas uuméﬁcas, como también salen
sobrando exhortaciones o amonestaciones. '

de que eliminar las cuotas numéricas , asi como también hay que eliminar Ia
administracion por objetivos numéricos, Se debe administrar con lideraigo.
Quitemos los obstaculos que impiden que el operario sc sienta orguiloso de haber

“realizado un trabajo bien hecho.

Se debe impulsar la educacion de todo el personal y su autodesarrollo.
Hay que emprender las acciones necesarias para lograr la transformacion de la

emp.resa.

e — i B . £ . o 0 9.
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1.2, Principios fundamentales de Ia filosofia de calidad de Joseph Juran

Juran sugiere que para efecto del control de cslidad la Ahta Direccion debe estar

involucrada en :

a) La administracion estratégica de la calidad,
b)  Planeacion de la calidad.
T e) El control de Ia calidad.

d)  Elmejoramiento de la calidad.

Y su fin sea :
[ La administracion estratégica de ls calidad
. Establecer consejos de calidad.
. Actualizar las politicas de calidad.
. Designar las metas estratégicas de la calidad,
. Proveer recursos. '
. Aprobar metas finales y proyectos,
. Establecer sistemas de medicion.
b Planeacion de la calidad
. Realizar suditorias preventivas. -
. Mdentificacién de blien;es y necesidades de los mismos,
. Desarrollar el producto.
¢ - Elcontrol de la calidsd
. Establecer criterios que satisfagan el manual de control de calidad.
. Revisary ictualiiar ¢l mannal de control de calidad.
| - Establecer estudios de factibilidad. k
d. Et mejoratiliellto de la calidad
. Comprender las percepciones del trabajador.
. Otorgar reconocimientos.’

. Servir en los equipos de proyectos.
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A continuacion desarrollaremos lo que conciemne al punto de planificacion de la
calidad. '

Muchas empresas tienen que hacer frente a graves pérdidas y desechos cuyo origen
principal radica en las deficiencias del proceso de planificacion de la calidad, .como por

¢jemplo baja en ventas del orden del 25% debido a la compctqncin en calidad, c'q_)stos ppr

mala calidad que incluye rehacer el trabajo defectuoso, productos desechados, pleitos por

responsabilidad por el producto y quejas de los cliéntes , estos costos representan para la.
mayoria de_las empiesas alrededor del 20 al 40% de sus ventas, si a esto aunamos las

amenazas a la sociedsd por productos con fallas, como por ejemplo en nj)mtns

clectrodomésticos, pero aiin mas graves como Ia falla en el reactor nuclear de Chemobyi. -

Los problemas arriba mencimiados son de calidad y se han dado por que la calidad -

asi se ha planificado. Por lo que resulta de suma importancia crear la conciencia de Ia crisis

- de la calidad, el papel de la planificacion de la calidad en esa crisis y la necesidad de revisar

el enfoque de la planificacion de la calidad , para lograr esto Juran establece Ia necesidad de

que la alta direccion lleve a efecto las siguientes acciones:

Establecer los objetivos especificos que s¢ han de alcanzar.
Establecer los planes para alcanzar los objetivos.
Asignar una responsabilidad clara para cumplir los objetivos.

Basar las recompensas en los resultados logrados.

Juran establece que In calidad tiene muchas definiciones, de las cuales dos suelen ser

bastantes representativas para describirla, estas son:

'Con'lponamiemo del producto : satisfaccion con el producto

"7 Ausencia de deficiencias: insatisfaccion con el producto.

Juran manifiesta que la calidad debe estar en constante progreso, para inostrar dicho

proceso desarrolla lo que se deitomina “espiral del progreso de la calidad”, la cual comiciza
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con los clientes, posteriormente con el desarrollo del producto, operaciones para la
claboracidn del bien, marketing o mercadeo, cliente , desarvollo posterior del producto y asi
suc‘esivnmeme, dicha espiral muestra ademis como algunos clientes son internos es decir de
Ia misma compaiifa que realiza el producto y otros extemos..

Podemos definir al cliente como todas las personas sobre quicnes repercuten
nuestros procesos Y nuestros productos, los clientes extemos son las personas que no
forman parte de nuestra empresa pero sobre quienes repercuten nuestros productos y chente

interno personas u organizaciones que forman parte de nuestra empresa.

Juran establece que la gestion de la calidad puede ser desarrollnda por medio de una

trilogia de procesos de gestion:;
. Planificacion de la calidad.
. Control de la calidad,
. Mejora de la calided

La planificacion de la calidad consiste en desarrollar los productos.y procesos

necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes.  Para lograr esto se define una

serie de actividades a desarrollar llamadas Mapa de carreteras para-planificar la cnhdad

mismo que se describe.

. Producto y praceso existentes

a. [dentificar clientes

. Lista de clientes

b. Descubrir las necesidades de los clientes.

. Necesidades de los clientes en su lenguaje

¢. Traducir

. Necesidades de los clientes en nuestro lenguaje
d. Establecer unidades de medida,

. Unidades de medida

S




¢. Establecer medida,

. Necesidades de los clientes en unidades de medida
f. Desarrollar producto

. Caracteristicas del producto

' g. Optimizar diseo del producto,

. Objetivos del producto. ’

h, Desarrollar proceso

. Caracteristicas del proceso.

i. Optimizar, probar la capacidad del proceso
. Proceso listo para ser transferido

j. ‘Transferir a operaciones.

". Proceso listo para producir

1.3.  Principios fundamentales de I filosofia de calidad de Kaoru Ishikuwa

En diciembre de 1967 el séptimo Simposio sobre Control de Calidad determiné seis

caracteristicas fundamentales que_distinguen al control de calidad jnponés respecto al

occidental, ¢stos son:

1. Control de calidad en toda la empresa, participacion de todos los miembros de 14

organizacidn.

2. Educacién y capacitacion en control de calidad,

3 Auw:dades de circulos de CC.

4 Auditoria de CC ( preuiio dy Aplicacion Deming y auditoria pn.snduwial)
5. Utilizacion de métodos estadisxlcos '

6

Actividades de promocion del control de calidad n escala nacional,

Ishikawa establece que el control de calidad empieza con educacion y termina con

educacion, por lo cual plantea que bay que dar educacion en CC a todos los empleados



desde ¢l presidente hasta los obreros de linea, la educacion debe ser dada en cada nivel,
presidente y directores, directorcs administrativos basta los obreros de linea. En occidente,

hay educacidn en CC para iugenieros, pero rara vez para otros empleados. La - educacion en

CC en el Japon dura seis meses, hay empresas que desarrollan sus propios textos y

programas de ediicacion y capacitacion en CC para todos sus empleados. La educacion en
CCscha 1mpnmdo en ¢l Japon desde 1949 sin interrupcion,

Islukawa menciona que es responsabilidad del jefe cnsefiar a los subnltemos en el
trabajo mismo, adcmas debie delegar autoridad y dar las pautas gencrales y luego permitir
que los ‘subnltemos trabajen voluntariamente, dado qﬁe ésta es la forma en que la gente se

supera,

' El control de calidad japonés cs una revolucion en el pensamiento de la gerencia , las
Normas Industriales Japonesas definen al control de calidad como “ Un sistema de m&odos
de produccion que econdmicamente genera bienes o servicios de calidad, acordes con los
requisitos de los consumidores. El control de calidad moderno utiliza métodos estadisticos
y suele llamarse control de calidad estadistico”. Para Ishikawa “Practicar ¢l control de
calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el

mas econdmico, cl mds til y siempre satisfactorio para el consumidor”.

A continuacion se describen conceptos bisicos del control de calidad:

1 Hacemos control de calidad con ¢l fin de producir articulos que satisfagan los

requisitos de los consumidores.

2-  Debemos hacer hincapié en la orientacion hacia el consumidor, por lo que se propone
un sistema de entrada de mercados, donde los requisitos del consumidor sean de piimordial
importancia. _

3. El enfoque basico del control de calided es controlar la calidad en todas sus

manifestaciones.

i
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4, Por muy buena que sca la calidad, el producto no podri satisfacer al cliente si el
precio es excesivo, hay que esforzarse por ofrecer un productd de calidad justa a un precio

justo y en la cantidad justa.

Los conceptos de contro! y organizacion se introdujeron ¢n ¢l Japon mucho antes de

la segunda guerra mundial, se resumian en Ordenes que se canalizaban del presidente a los

directores y asi -hasta llegar a los obreros de linea, pero muchas veces dichas drdenes

llegaban distorsionadas o en ¢l peor de los casos no llegaban, ademis de este lipb_de'

problemas existian algunos otros cuando comenzo el CC en el Japon, como por cjemplo no

habia- una metodologia cientlﬁcd y racional, no habia  participacién blém cuando se
analizabsn los medios para alcanzar metas, los participantes desconocian los métodos -
estadistipos, no existia educacion en CC, habia pocos especiili;tls, los altos directivos -
fijaban politicas impulsivas y prevalecia el seccionalismo, los departamentos peleaban entre v'

consta de seis pasos, mismo que se describen:

L Determinar metas y objetivos Plancar
2, Determinar métodos para alcanzar las metas ' Planear
'3, Dareducacién y capacitacion , Hacer -
4, Realizar ¢l 1rabajo | Hacer
5. Verificar los efectos de Ia realizacion Verificar
6, Emprender la accion apropiada ' Actuar

Hay varios factores que impiden el control y las mejoras que de él remhaﬁ, esos .

factores suelen emanar de las personas , cuyas actitudes erradas constituyen las causas

principales, estas catisas son:

1, Pasividad entre los altos ¢jecutivos y gerentes.

2, Personas que piensan que todo esta bien y que no hay ningin problema,

10
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3. Persouas que piensan que su empresa es con mucho la mejor,

4. Personas que piensan que |a mejor manera de hacer algo y la mas ficil cs aquella que
conocen. '

Personas que solo piensan cn si mismas o en su propio departamento,

Personas que no tienen oidos para las opiniones de otros.

Personas que anhelan destacarse, pensando siempre eu si mismas.

El desanimo, los celos y la envidia.

Personas que 1o ven lo que sucede mis allé de su ’entomo' inmediato.

10.  Personas que siguen viviendo eu el pasado feudal.

Lo anterior nos lleva a la conclusion de que cuando se desea poner en prictica algo
nuevo, el principal enemigo de este esfuerzo se hallard dentro de la misma cmpresa y dentro

de I8 propia persona.

Garantia de Calidad

Al ocupamos de garantia de calidad debemos tener en cuenta tres consideraciones

importantes:
.- La empress debe garantizar una calidad acorde con los requisitos de los

consumidores,

2, - Debe expresarse igunlk interés en el caso de productos de exportacion , estos

productos deberan satisfacer las exigencias de los compradores extranjeros.

3 Los altos ejecutivos debern recouocer la importancia de la garantia de calidad y

asegurar que toda la empresa dé el maximo para alcanzar esta meta comin.

Se debe entender por garantia de calidad el asegurar la calidad cn un producto de
modo que el cliente pueda comprarlo con confianza y utilizarlo largo tiempo con confianza
ysatisfaccién. El producto ne ha de presentar fallas ni defectos y debe ser funcional tal

como el cliente lo espera,
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Historicamente la garantia de calidad japonesa cumplio las siguientes etapas:

1. Garantia de calidad orientada hacia la inspeccion,

2. Garantia de calidad orientada hacia el proceso.

3. Garantia de calidad con énfasis en ¢l desarrollo de nuevos productos,
De las anteriores resulta de suna importancia la tercera por las siguientes razones:

a, $i no se efectiia una buena garautia de calidad durante Ia ctapa de desarrollo de un

mevo producto, la garantia que se logre no podri ser adecuads.

b. Si una compatiia fracasa en el desarrollo de un nuevo producto, es una empresa en

peligro de quicbra,

c Si se efectia la garantia de calidad en el desarrollo de nuevos productos, iodu__hs'v

divisiones de la empresa podrén efectuar el control y garantia de calidad.

Reswita de gran importancia conocer las quejas que de los productos tienen los-
clientes ya que si mejoramos los productos de acuerdo con dichas quejné, los cons_uﬁnidores
seguiran comprando, de ahi que la empresa debe actuar positivamente y. para convertir las
quejas potenciales en quejas reales, por lo que hay que pedir a los consumidores digan lo
que piensan para ayudar a 1os fabricautes a crear productos de mejor calid\ad. En el caso
de productos defectuosos deben ser cambiados de inmediato poi vot}ro bueno y recuperado el

defectuoso paré de esa manera analizar las causas'y corregirlas a la brevedad,  Para

- bienes duraderos, el - fabricante debe asumir la responsabilidld por el mantenimicnto

preventivo y el suministro de piezas, ésto es, mientras haya clientes que sigan utilizando
dichos bieues, ¢l fabricante tiene la obligacion de suministrar piezas de repuesto. Asi como
también todos los productos vendidos, especialmente los duraderos, - deben de -ir

acompaiiados de un manual de propietario y lista de verificacion
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El control total de la calidad

El control total de la calidad significa, en ie'rminos amplios, ¢l control de la
administracion misma, EI concepto de “control total de la calidad” fie originado por ¢l Dr,
Armand V. Feigenbaum, para el cual el control total de a calidad (CTC) puede definirse
como “un sistema eficaz para integrar los csfuerzos en materia de desarrollo de calidad,

mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad realizados por los diversos gruposen

una- organizacion, de modo que sea posible producir bienes y servicios a los niveles s
ccondmicos y que sean compatibles con la plena satisfaccion de los clientes”, dicho sistema
debe estar respaldado por una funcion gerencial bien organizada, cuya vinica drea de
especiiliucién fuera la calidad de los productos y cuya \inica area de opericiénﬁneia el

control de la calidad,
Las ventajas del CTC en las empresas son las siguientes:

|8 Mejorar la calidad y el caricter corporativo de la empresa,

2. Combinar los esfuerzos de todos los empleados, logiando la participacién de todos y
estableciendo un sistema cooperativo. ‘ ’

3. - Establecer cl sistema de garantia de calidad y ganar la confianza de clientes y
consumidores, k

4, Alcanzar la mejor calidad del mundo y desarrollar nuevos productos.

5. Establecer un sistema administrativo que asegure utilidades en momentos de

crecimiento lento .
6. Mostrar respeto por la humanidad, cuidar los recursos humanos, considerar la

felicidad de los empleados, suministrar lugares de trabajo agradables.

7. Utiliilcién de técenicas de CC,




Circulos de Control de Calidad,

El circulo de CC es un grupo pequeto que desarrolla actividades de control de
calidad voluntariasiente dentro de un tiismo taller, lgva acabo continuamente como parte de

las actividades de control de calidad en toda h'empresa, autodcsarrollo y desarrollo mutuo,

control y mejommtento dentro del taller, ummmdo técmcas de comml de calidad con la -
participacion de todos los miembros, Existen diez 'pmms utiles pm dmgu‘ Ins .

actividades de los circulos de CC.

Autodesarrollo

Servicio voluntario e LR
Actividades de grupo e
Participacion de todos los empleados

Utilizacion de técnicas de CC

Actividades intimamente relacionadas con el lugar de trabajo
Vitalidsd y continuidsd de las actividades de CC

Desarrollo mutuo '

Originalidad y creatividad

Atencion a la calidad, a los problemasy a la mejora,

T I
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1.4, Principios fundamentales de Ia filosofia de calidad de Armand V. Feigenbaum

El concepto de Control Total de Ia calidad fue originado por el Dr. Armand V.

Feigenbaumm, quien considera al control total de la calidad como un sistema eficaz para

integrar los esfierzos en materia de desarrollo de cafidad, mantenimiento de calidad y

otejoramictito de calidad realizados por fos diversos grupos, de modo que sea posible

proshucir bienes y servicios a los niveles mas econdmicos y que sean compatibles con la plena

satisfaccion del cliente, Feigenbaum sugirio que el CTC estuviera respaldado por una
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funcion gerencial bien organizada, cuya uinica érea de especializacion fuera la calidad de los
productos y cuya vinica érea de operaciones fucra el control de calidad,
Otro aspecto importante resaltado por Feigenbaunt son los Costos de Cahdad

mismos que a continuacion se describen,

Costos de Calidad.

La- calidad satisfactoria del produclo y servicio va de [a mano con costos
satisfactorios de calidad y servicio. La calidad insatisfactoria, la cual incluye desperdicios
de material, desperdicios de mano de obra, desperdicios de tiempo de equipo, implica
niayores costos , en contraste, la calidad satisfactoria significa la 'htiliincién de recursos

satisfactorios y en consecuencia costos menores,

Los costos de calidad son Ia base a través de la cual se pueden evaluar inversiones en
. programas de calidad en témunos de mejoras en costos, realce de las gamnclas y otros
beneficios para las compaﬂils de estos programas. ’ K

Hoy en dia el costo de calidad puede ser comparable en importancia a los costos de
mano de obra, costos de ingenieria y a los costos de ventas, y no solo se generan a través del
ciclo meicado-manufacturn-inspeccion-embarque, $in0° que continvan activos durante todo
el ciclo de vida del productoken servicio y uso,

Los costos de calidad pueden ser definidos como aquellos costos asociados con la

definicion, creacién y control de la calidad asf como la evaluacitn, retroalimentacion de la

conformancia de la calidad, confisbilidad y requisitos de seguridad, y aquellos cosfos -

asociados con las consecuencias de no cumplir con los requisitos tanto dentro de la fabrica

como ent las manos de los clientes.  Estos costos son divididos en Costos de control y

Costos de fallas de control, los primeros se subdividen en Costos de prevencitn - los cuales
evitan que ocurran defectos e inconformidades y que incluyen los gastos de calidad para
evitar que sutjan productas insatisfactorios - y Costos de evaluacion - los que incluyen
costos por mantener los niveles de calidad de la compaitia por medio de evaluaciones

formales de calidad del producto- , los segundos se subdividen en Costos por failas intemas




- que incluyen los costos de calidad insatisfactoria dentro de la compailia , tales como -

desechos, deterioro y material retrabajado - y Costos por fallas exteras - los cuales inchuyen
los costos de calidad insatisfactoria fuera de la compaiiia, como por ejemplo fallas en el
desempeilo del producto y quejas de los clientes -,

El establecimiento de un programa de costos de calidad para el control total de Is

calidad consta de tres etapas;

ldmtmcacién de los puntos del costo de calidad.
Estructuracion del reporte del costo de calidad.

. Mantenimiento continuo del programa para asegurar mayor calidad a menor

costo,

A continuacion se relacionan los puntos principales del costo de calidad de cads uno

de los costos antes mencionados:

1 Costos de prevencion.

s =
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Planeacion de Ia calidad,

Control de procesos,

Disefio y desarrollo del equipo de informacion de calidad. -
Entrenamiento sobre la calidad y desarrollo de Ia fuerza laboral
Verificacion del disefio del producto.

Desarrollo y administracion del sistema.

Otros gastos de prevencién‘

2, Costos de evaluacion.

a.
b.

C

Inspeccion y prueba de materiales comprados,
Laboratorio de pruebas de aceptacion,
Laboratorio de mediciones de otros servicios.
Inspeccion,

Pruebas,
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a
b.

f Trabajo de cotejo.

g Preparacion para pruebas de inspeccion.

h, Material y equipo para prucbas de inspeccion y equipo de calidad menor.
i Calidad menor. o ‘
j Contratos con el exterior.

k. Conservacion y calibracion del equipo de pruebas e inspeccion de calidad, -
1 Revisién del producto por ingenieris y embarque del mismo, ‘

m  Pruebasde campo, ‘ o

Costos debidos a fallas intemas.

s Desperdicios.

b. lleprocesc;.

c. Costos por suministro de materiales.

d consultas entre ingenieros de fkbrica.

" Costos por fallas externas.

Quejas dentro de Ia garantia,
Quejas fuera de garantia,

Servicio al producto.
_Responsnbilidnd legal del producto.

~ Retraccién del producto,
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En 1987 la ISO ( Intenational Standard Organization ) publico las primeras seis
Normas Intemacionales sobre aseguramiento de calidad, conocidas como Ias normas ISO

9000, en sus anuncios de ese tiempo describian las nuevas normas como ‘efinamiento de

todos los mis practicos y genenlmeme aplicables principios de sistemas de calidad” y “ta

culminacion de acuerdos entre las mas avanzadas autoridades en estas normas como la base

de una nueva era en la administracion de la calidad”,

Estas normas se publicaron en seis documentos numerados como I1SO §402, IS0

" 9000, ISO 9001, IS0 9002, ISO 9003 ¢ ISO 9004.

150 |

8402 Vocabulanq
;IO Gestion de calidad
9004 Elementos del sistema de
] calidad
ISO | Guias para la selecciony
9000 | uso de las normas
ISO ; IS0 180
9001 L__9_Of)g~ | 9003 |
Modelo para el Modelo para Modelo para la
disefio/desarrollo produccion, inspeccion y
del producto y su instalacion y - pruebas finales
produccion/ servicio
instalacion y
servicio

—




La serie de normas antes descritas persigued los siguientes fines:

Cliente: .
- Confianza adecuada y satisfaccion permanente de sus necesidudes explicitas e implicitas.

Empresa: ,
- Garantizar, documentar y demostrar que el sistema de calidsd utilizado cmmid con las

espéciﬁcacioncs de calidad cstablecidas y rcqueridis.

Estado: ‘
- Proteccion de salud, higiene, seguridad y medio ambiente. ‘
- Disefio de politicas de promocion y viabilidad para operar en ¢l comercio internacional

. Mercados nacionales, regionales e intemacionales:

- Homogeneizar y armonizar normas, especificaciones y lenguajes técnicos,
- Mejorar adecuacion, intercambisbilidad; y
- Acuerdo contractual entre partes. -

El’»ln actualidad nuestro pais cuenta con una serie de normas para Ia administracion y -
sseguramiento de la calidad denominadas Normas Mexicanas pans ndmhistaéién de la ‘

calidad y aseguramieniq de Ia calidad, las cuales son el resultado de la honmiokhciéd de las Lo

normas intemacionales para Is administracion de Ia calidad y aseguramiento de Ia calidad
1SO 9000, ésto es, son una traduccion directa de las normas 1SO. '
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En la siguiente tabla s¢ muestran las equivalencias entre  1SO y NOM.

Equivalencias

ISO -NMX
I1SO 8402 . . NMX CC-1
I1ISO 9000 NMX CC-2
1ISO 9001 NMX CC-3
1SO 9002 ‘ NMX CC-4
ISO 9003 NMX CC-5
ISO 9004 NMX CC-6

A continuacion se di un breve esbozo del contenido de estas normas.

| 2.1.° Norma ISO 8402: Administracida de la calidad y ascguramiento de la calidad - ,

Vocabulario.

Esta norma es 1a norma intemacional que define los téminos utilizados en toda la
serie, con el fin de que exista mutua comprension en las comunicaciones internacionales. Su
primer término es Calidad; y se define como :"La totalidad de partes y caracteristicas de un

producto o servicio que iﬁﬂuyen en su_ habilidad de satisfacer necesidades declaradas o

implicitas”, ‘ .
En dicha norma son descritos’ términos tales como grado, politicas, direccion,

k aseguramiento, control, sistema, plan, lhditoﬁn, rastreabilidad, no conformided - y

especificaciones. .

2.2, Norma ISO 9000 : Nonmias para administracion de la calidad y aseguramiento de la

" calidad - Directrices para seleccion y uso.

A

La 1SO 9000 nos ayuda a preparar nuestros sistemas gerenciales intemos de calidad

y & seleccionar ¢l modelo especifico con base en las normas 1SO 9001, ISO 9002 ¢ 1SO
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9003. Asi como también sirve para comprender los conceptos de calidad y a seleccionar el

modelo apropiado de certificacion de calidad .

2.3, Norma 1SO 9004 : Nonna para administracion de la calidad y aseguramiento de la

“calidad - Parte | Directrices.

Dicha norma nos ayuda s preparar nuestros sistemas germciﬂes intemos de calidady

a seleccionar el modelo especifico con base en las normas 1SO 9001, ISO 9002 e ISO 9003,
Asi como también a comprender mejor ¢l modelo selecciohudo. Esta  norma - conticne
recomendaciones a considerar para poder aprobar la suditoria de certificacion de calidad
1S0 9000, por lo que no tiene la intencion de uso contractual, regulador o de certificacion.

En ella se enlista su aplicacion en un radio de accion entre el mercadeo y la entrega o

instalacion, indicandose como pasos intermedios el diseiio y la producclén

Contempla ademas factores importantes como el desecho 'y recnchlmento de
productos al final de su vida itil.  Es especificado también el sistema de calidad para
contener politica , responsabilidad organizacional, autoridad, recursos, - procedimientos
operacionales y documentacion. " ‘ _

En esta norma se especifica el manual de calidad como el documento tipico que
demuestra el sistem, donde su propdsito primario’ consiste en ‘brindar una descripcion

“adecusda del sistema de. calidad mientras sirve como referencia permanente eu [a

implementacion y mantenimiento de dicho sistema” Esta norma especifica adems, planes de
calidad y auditorias y un sistema para el mejoramiento de la calidad.

2.4.  Norma ISO 9001 ; Sistema de calidad - modelo para el aseguramiento de la cllldld

en el diseilo, desarrollo, produccion, instalacion y servicio.

Esta norma es la conocida como norma superior, y es la que debe cubrir la compaiiia

que desee asegurar a su clientela que sus productos se conforman bajo los requerimientos

especificados durante todas las etapas, que pueden incluir diselo, desarrollo, produccion,

instalacion y servicio.
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Uno de sus clementos principales es el que se refiere a la revision del contrato, lo que
incluye la definicion y documentacion del contrito, 1a resolucion de diferencias procedentes
de las ofertas y la evaluacién de la habilidad del proveedor para cumplir con_los
requerimientos contractuales. Otro elemento ¢s el control del disefio, el cual incluye
planeacion, asignnd(m de actividades , organizacion de las insterfases, las entradas y salidas
del diselo y la verificacion de éste. También cubre cambios de disefio, aprobacion y emision

de documentos, control de los cambios y modificaciones de dichos documentos,

El resto de 1a norma incluye identificacion y rastresbilidad del producto, control de

produccion, inspecciones y pruebas, inspeccién, medicion y calibracion de los equipos de
pruebs y medicion, asi como el control de productos mo conformes , manejo,

slmacenamiento, empaque y entrega al -igual que ‘registros dc calidad, suditorias ‘y

capacitacion del personal,

2.8, Norma ISO 9002 ; Sistema de calidad- modelo para el aseguramiento de Ia calidad

en produccion, instalacion y servicio,

Esta ¢s la norms més comiin pars fabricantes y se aplica cuando ya hay un disefio 0
especificaciones establecidas, las cuales constituyen los requerimientos especificados del
producto.

Dicha norma cubre politicas y organizacion , asi como también indica uua demanda ’

de que deberia revisarse cada contrato y que deberian controlarse los documentos.

Con la excepcion del tema referente al disefio, el resto de esta norma es similar 8 la

norma 1SO 9001,
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2.6, Norma ISO 9003 : Sistema de cllldnd mode!o pan ueguummlo de la calidad en -
lai mspecclon y pruebas finales.

Esta norma incluye el control de documentos, identificacion y marcado de productos,
contro} de productos que no pasan las pruebas especificadas, un sisiema de m&jo y“
nlmcemm:emo de productos , técnicas estadisticas a usar cumdo sea neceuno y: :
capacitacion. Las anteriores actividades y conceptos indispeusables pars poder demoam
satisfactoriamente la capacidad de una empresa para efectuar i inspecciones y prucbas. Amén |
de los‘teﬁistros de politicas y estructura organizacional necesarias en »éudquier' 'emyresn._ o
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2.

Concordancia entre normas IS0 9001, 1SO 9002 e 150 9003,

La tabla siguieate muestra la concordancis de las normas 180 9001, ISO 9002 e 1SO

9003, en relacion a los elementos del sistema de calidad que cada una plantea,

Cuadro de Referencia
Lista de Elementos de los sistemas de calidad
Titulo 1S0 %001 1S09002 | 1SO 9003
Responsabilidad de la direccion 4.1 4.1a 4.1b
Sistema de calidad 4.2 4.2 4.2a
Revision del contrato 4.3 4.3
 [Control de! diseito 44 -
" IContro! de documentos 4.5 4.4 4.3a
{Adquisiciones 4.6 4.5
Control de productos proporcionados 47 ‘46 -

r ol cliente :
Identificacion y rastreabilidad 48 4.7 44a
del producto . . )

{Control del proceso 4.9 48 -
{inspeccion y prueba 4.10 49 4.5
Control de equipo de inspeccion, 411 4,10 462
medicion y prueba v
|Estado de inspeccion y prueba 4.12 4.11 47
{Control de producto no conforme 4.13 4.12 4.8a
[Accién correctiva y preventiva 4.14 4.13 .
Manejo, almacenamiento, empaque, 4.15 4.14 49
lconservacion y entrega ; ‘ .
|Control de registros de calidad 416 | 415 _4.10a
"[Auditorias de calidad intemas 417 4,163 e
[Capacitacion 4.18 4,17 4.1b
IServicio 4,19 -- e
|Técnicas estadisticas 4.20 4.18 4,12

25



CAPITULO T

PRESENTACION DE UNA EMPRESA
ADMINISTRADORA DE MAQUINARIA
' | PESADA B
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ICA MAQUINARIA, S.A. DE C.V, Es una empresa filia! del Grupo ICA, dedicadaa la

administracion de maquinaria bajo el siguiente esquema:
3.1, Mision

Proporcionar servicios de valor incomparable con oportunidad, suficiencia y preciq a
de las empresas constructoras filiales al Grupo, con el objeto de que obtengan una clara

ventaja competitiva,
3.2, Objetivo

" Contar con una organizacion especializada en cl control, manejo y administracién de
la maquinaria, que asegure ¢l miximo aprovechamiento de nuestros recursos activos en
construccion. '

3.3, Politicas

Adquisicion de activos de acuerdo a proformas de utilizacion.
Lograr un uso mis racional de acuerdo a la vida itil preestablecida.
Evitar las costosas segundas reparaciones.

Realizar el equipo cuando todavia esta en buen estado,

34. Medios
Constantemente se tiene un desarrollo ¢ implementacién de plmeaciéﬁ estratégica y

establecimiento de sistemas de calidad total y mejoramiento continuo como medios para

estimulay, ordenar y conducir la organizacion.
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Para levar a cabo los puntos anteriores se cuenta con la siguiente organizacion:

. Direccion General.

. Direccion Operativa,

. Direccion Comercial,

- Direccion Técnica.

- Direccion Administrativa y Financiera,

3.4.1. Direccién General:

Tiene como funcién marcar fas directrices y metas en ¢l manejo adminisirativo y

operacional de 1a maquinaria, asf como supervisar el cumplimiento de las mismas.

- 3.4.2. Direccion Operativa:

Es Is responsable del control operacional tanto en administracion como en
reparaciones de la maquin‘w‘a propiedad _del Grupo ICA.

Para lograr lo anterior, se cuenta con la siguiente gerencinf
3.4.2.1, Gerencia de Maquinaria:

‘Encargada del control de recursos humanos y materiales para una buena
administracion de la maquinaris; destacando las siguientes actividades:

- Elaboracion en coordinacion con gerentes y directores, de profornas de compra, venta y
reparacion de maquinaria, ‘

- Estudios para estandarizacion con marcas y modelos a utilizar,

- Anilisis técnicos para determinar variables de vida Util y rentas de maquinaria,
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Asi mismo supervisa y coordina las siguientes funciones departamentales:
3.4.2.1.1. Asignacion de Maquinaria;

Este departamento es ¢l responsable del suministro de maquinaria a las diferentes
empresas y obras del grupo, de acuerdo a sus progrmﬁs de utilizacion cubriendo para dicho

fin las siguientes funciones:

- Recepcion y analisis de los programas de utilizacion. .
- Definicion y establecimiento de j)rioridades para el suministro de equipo a las obnis
conjumameme con los Coordmndores de maquinaria.

- Apertura de solicitudes de reparacion de equipo, de acucrdo a las necesidades en Ios
programas de utilizacidn, ,
- Establecer programas de_reparacion en coordmncnén con el Taller, propomendo y
determinando fechas de entrega.
-'Supervision de avances en reparaciones. .
- Mantener comunicaciiin permanente con Talleres, Transportes y Obra, para ¢l suministro y
embarque del equipo en forma adecuada y oportuna. ’
- Mantener comunicacion frecuente con las obras para atender solicitudes fuera de
programa, ‘
- Apoyo cn la elaboracion de proformas de utilizacion npoﬁando la infommciéh‘necesiﬁg.

- Comunicacion estrecha con el Departamento de Diagnosticos para el envio a obra de

equipo disponible,

- Agotados los recursos propios, determinar el arrendamiento de maquinaria propiedad de -

terceros por periodos cortos.
- Elaboracion del cuaderno de fuerza de equipo para programar con oportunidad el

suministro de equipo a futuras obras,
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3.4.2.1.2, Estudios y Estadisticas de Maquinaria:

La funcién de este departamento es llevar la estadistica ¢ incidencias de maquinaria
propiedad del Grupo, destacando las siguientes funciones;

-, Avalio de Maquinaria:  El avaldo realizado, determina el valor estimado que

contempla un equipo en las condiciones que se encuentre al momento de la reﬁsién. o
- Arrendamiento de maquinaria proptedad de tercéros.  Cuando se han lgotad_t_i las

altemativas de conseguir la maquinaria solicitada dentro del grupo, se recurre al

arrendamiento de maquinaria propiedad de terceros, seleccionando las mejores alterativas

de renta. ‘

-. Cuademo mensual de maquinaria. Con el objeto de tener un control estadistico o
relacion a la maquinaria, se elabora un cuadro mensual mismo que nos permite conocer los
siguientes aspectos: e

8) Situacién de la maquinaria,

- Clasificacion y valores de avaliio del pnrqué total de maquinaria.

- Cantidad de maquinaria por estatus. o

- Porcentaje de utilizacion del equipo trabajado, por cada empresa, en funcion de la

nversion.

- Porcentaje de eficiencia del equipo mayor trabajado, por cada empresa en funcion delas

horas trabajadas.

- Listado de rentas, por cantidad de miquinas y monto respectivo.

b) Taller. o

- Inventario de equipo reparado y monto de facturacion por cada empresa,

- Equipo cn proceso de reparacion por maquina y costo de presupuesto a miquina abierta
(PMA.) ‘ | |

- Equipo_en cspera de reparacion por unidad y costo indicando el presupuesto a maquina
cerrada (P.M.C.) .

- Cantidad de equipo sin presupuestar,
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c) Renta de terceros.
- Relacion del equipo rentado, trabajando, devuelto y acumulado por:
* Empresa. '
Division, -
Sector.
d) Laboratorio de analisis de aceite.
- Concentrado de muestras de aceite efectuadas por empresa y division.
¢) Seguros. ‘ ‘
- Resumen de equipo accidentado por empresa, indicando:
Cantidad de equipo. '
Maonto del siniestro,

Primas pagadas y pendientes de pago.

" ) Comercializadora.

- Venta de equipb completo y equipo chatarra por:
Enmtésa. ‘
Division,
Sector,

Conh obténcién de la informacion anterior, y un andlisis oportuno de la misma, se

estd en posibilidades de determinar:

- Lavidadela 'quuinnia en base & sus horas 0 meses de utilizacion.

- Efectuar reparaciones preventivas a tiempo por cada conjunto mecinico que integra la
miquina, '
- El equilibrio de los costos fijos.

- La recupetacion de inversiones por medio de las rentas por depreciacion. -

- Obtener rentabilidad (ganancia) neta sobre inversiones.
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3.4.2.1.3, Compras de maquinaria,

Este departamento es el responsable de la adquisicion de maquinaria j)m las

diferentes empresas del Grupo ICA.

El proceso de colﬁpra, inicia con la recépcién o elaboracion de un prognhh de
compra; la recepcion se di cuando la empresa solicitante del equipo es quien elabora y
tramita autorizacion de compra, en el caso de que ses la Direccion de Maquinaria la
encargada de elaborar dicho programa; e! departamento de compras de maquinaria, es ¢l
responsable de realizar y tramitar la autorizacion correspondiente. '

Para poder realizar una buena negociacion, se tienen definidos los s:gulenles
objetivos: '

- La compra de ‘mlquinan'l solicitada por las diferentes empresas del Grupo ICA;
negociando en forma dptima; calidad, costo, condiciones de pago, tiempo de entrega,
garantia y apoyo al producto de acuerdo s las normas: de fabricacién nacionales e
intemacionales.

- Aprovechar la cconontia a cscala que en conjunto pueden lograr las enq:resas del Gmpo,

para obtener las mejores condiciones de compra.

- Proporcionar informacion de la maquinaria y vehiculos a los departamentos te’cnicos”de s

empresas para ¢l apoyo en la elaboracion de concursos.
3.4.2.1.4. Transportes de maquinaria.
Este departamento es el responsable de la transportacion de maquinaria, materiales y

refacciones de las diferentes obras y empresas del Grupo ICA, tomando en consideracion las

siguientes estrategias de control:
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- Revisar rutas de viaje (origen-destino) para determinar Ia mejor alternativa a seguir en ¢l :

traslado, .
- Programar los gastos para la realizacion del traslado, tomando en consideracion lo
siguiente:

Kilometros a recorrer, con carga, vacio y terraceria,

Tipo de carga y toneladas a transportar.

Costo de operacion: sueldo, viiticos, hospedaje y otros.

Costo del vehiculo; combustible, peajes, talachas, mantenimiento y otros.

Asi mismo se encarga de poner especial atencién en los puntos siguientes: '

- Supervisar que estibado y amarre del equipo a transportar se realice perfectamente. .

- Cuando no se tienen recursos propios, contratar transportes terceros, cuidando que las

unidades transportistas cuenten con la calidad y documentacién correspondiente. -
3.4.2.1.5.. Patios de maquinaria,

Uua de las dreas importantes en el control del equipo es sin duda patios de

- maquinaria, ya que es la responsable directa del ingreso, envio y almacenaje del equipo,

realizando para tal fin las siguientes actividades de control:

l.- Envio y recepcion de maquinaria y equipb auxiliar ¢n sus diferentes destinos y
procedencias vigilando que las maniobras de carga y descarga se realicen con toda
seguridad. ‘

2.- Elaboracion de avaliio de llautas cn los equipos con medida igual o mayor que 10.00-
20, para realizar los cargos respectivos a cada obra.

3.- Efectuar cargos definitivos por dailos y faltantes a la obra correspondiente.

4.- Programar y efectuar el mantenimiento del equipo que se encuentra inactivo en esta drea,
protegiéndole contra la intemperie y realizar el mantenimiento necesario.

5.~ Entrega y recepcion del equipo a reparar y reparado.
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6. Elaborar diariamente reportes de entradas y salidas de magquinaria con el objeto de

actualizar con oportunidad la base de datos.

3.4.2.1.6.. Seguros.

Este depammcu(o, es el responsable de todo lo relacionado a seguros de equipo,

_manejando para tal fin las siguicntes dres de riesgo:

- Equipo de contratista,
- Automoviles,

- Camiones.

- Autoaseguro.

- Buques.
También se encarga de agilizar el circulo obra-empresa-seguros, tanto pars cfectos
de aseguramiento del equipo como para las reclamaciones por siniestros, determinando asf

coberturas, alcances y reclamaciones en las polizas de maquinaria.

Asl mismo, en ¢sta drea, se realiza la LOlllIlllclon de seguros de vnda pana persoml

de la empresa, cubriendo asi lo relacionado a seguros.

Mensualmen(e, se efabora un cuademo estadistico que pemme conocer los evemos .

que se suscitan en el mes asi como el seguimiento de los mismos.
3.4.2.1.7.. Control de reparaciones mayores.

Este departamento es el encargado de autorizar y dar seguimiento a todo tipo de

reparacion que se efectia en Ia maquinaria mayor, tomando en consideracion fo siguiente;

- Programa de reparaciones mayores.
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- Solicitudes de reparacion por conjuntos.

- Anilisis de reparacion y autorizacién.

- Liquidaciones de reparaciones mayores.

- Anilisis de liquidacion y autorizacion correspondiente.

~ 3.4.2.1.8, Control de inventarios y cilculo de rentas.

a)  Control de inventarios.

Con apoyo de una red computacional, este departamento controla toda la

informacién correspondiente al control de maquinaria y a la cual puede ser:

- Altas.

- Bajas.

- Movimientos (patios-obras-patios).

- Horometros de maquinaris mayor.

- Estatus y localizaciones de maquinaris.
- Cikulo de rentas.

- Clasificacion de equipo.

El proceso a seguir para levar a cabo el control anterior es el siguiente;

- Elinicio es el registro en la base de datos de la compra de equipo. De este regisiro se

_ d_eﬁneﬁ valores tales como la tarifa a cobrar por conceptos de rentas, el lugar donde se ubica

¢l equipo, su estatus y valores contables, :

- Una vez que se han determinado los datos, se procede a dar de alta fisica al econdmico en
el archivo maestro de maquinaris, de acuerdo a la clasificacion, agmpnci(m y- nomenclatura
correspondiente, con In cual se obtiene:

- Una correcta identificacion.

- Criterio Uniforme,
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- Control,
- Adecuada programacion de utilizacion y mantenimiento,
- Facilidad para localizar y suministrar el equipo requerido.

Como resultado de esta agrupacion se obtienen los siguientes grupos principales de

maquinaria:

- Mayor,
- Menor,
- Vehiculos.

- Embmacipnes.
b) Cobro de rentas:

Para el proceso del célculo de rentas el dia 20 de cada mes se reciben documentos
infprmativos de distintas éreas de la empresa o genersdos por hs obras, (inventarios fisicos,
controles de envio y recepcion, memorindums de disponibitided y condonlcién de reatas,
etc.) estos documentos son analizados de tal forma que permitan establecer la ﬁbiélcién;
baja, cambio de estatus, etc, Que son factores de’tenhimﬁtes para la ejecucion del cobro de
rentas, ' ’ , ‘

- Si el equipo estd en obra mbnjnhdo y estd clasificado como maquinaria mayor, 12 obra
debe entregar un reporte indicando las horas trabajadas durante el tiempo que ﬁie éuj)leldn.
- Si esta en obra y no se encuentra trabajando, la obra debe indicar la situacién_ed que se
encuentra el equipo ya que de no hacerlo, se considerara como equipo en uso.

- Toda la informacién anterior es sometida a una rutina de codificacion, captura en base de
datos, validacién y correcéi(m de errores, finalizada la rutina sin e[rbres, se ejecutan
procedimicntos sistematizados para calcular 1a renta del equipo. El resultado de estos
procesos es entregado a contabilidad para su facturacion y cargo, se emiten listados a obras

y polizas correspondientes,
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¢)  Gestoria,

Una actividad adici_onai de este departamento es la gestoria en Ia que se controla y

tramita la informacion siguiente;

- Facturas originales de compra de toda la maquinaria (mayor, menor, vehiculos y

embarﬁclonés).

- Documentos vehiculares.
* Altas vehiculares.
Obtencidn de placas de circulacion.
Revistas,
 Verificaciones.
Tenencias.
Cambios de propictarios.
Permisos de carga.
Otros,

3.4.2.1.9, Control Contable de Maquinaria.

- En esta drea, se lleva el control de ingresos y egresos generados por ‘la maquinuﬁn y‘

los cuales son:

- Aln:s (compras).

- Bajas (ventas). -

- Rentas.

- Actuslizacion de avalios por indices.
- Seguros. - ‘ '
- Reparaciones de maquinaria.

- Depreciaciones.
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Mensualmente se recibe de Control de Inventarios informacion de maquinaris, misma
que se concilia con las altas y bajas, con la finalidad de emitir cargos y abonos a las empresas

y obras correspondientes.

El control de las actividades, estd integrado a una base de datos y progxsnnqién

computacional, lo cual permite obtener en forma simubtinea: reportes, facturas y polizas, por

~ cada una de las actividades niencionadas.

3.4,2,1,10, Mantenimiento en Obra.

Como apoyo » la Gerencia de Maquinaria, s cuemta con una Gerencia de

Mantenimiento, encargada de supervisar y coordinar el uso y mantenimiento de maquinaria

en obras, en base a los siguientes objetivos:

- Mejorar el esquema de mantenimiento existente y elevar la calidad del mismo; conociendo

la problemitica y circunstancias especificas,

- Vigilar el uso adecuado del equipo, alcanzar la optimizacidn de- wtilizacidn, akos-

rendimientos en las actividades para lo que fue diseliado mediante uns constante
. clpncmcnénynsesommemo '

- Promover la investigacion y capacitacion para mejorar la !mologin del mtenmento y

el conocimiento del equipo, para la conservacién y prolongscién de suvida utit.
- Estlbleccr magquinaria como frente de produccién en todas nuestraa obras, sin mpomr la

" magnitud ynblclcnén de las mismas.

= Aplicacion y’c‘ontrol de los costos de referencia en cada una de las obras.

Parn dar cumplimiento a los objetivos fijados se tiene definido el siguiente plan de

trabajo:
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Visitas a obrg.

El objetivo, es conocer a profundidad la brob'lemiticq de Ia maquinaria y asi poder
intervenir en 1a adecuada toma de decisiones siendo necesario revisar en cada visita los

siguientes puntos:

Programas de Utilizacion de Equipo,

Programas de Reparaciones Mayores.

Costo de Almacén,
- Equipo Disponible y/o en Espera.
MMmﬁdmto.
Ordenes de Trabajo.
Llantas.

, Promocion de ‘seminsrios, cursos de actualizacion y emision de boletines de -
" informacién técnica. - ‘ '
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CAPITULO IV

REQUISITOS PARA CERTIFICACION DE
- CALIDAD ISO 9000
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En el presente capitulo se describen los requisitos a cubrir por cualquier empresa
para poder obtencr el centificado de calidad 1SO 9000, basados en 1a norma ISO 9001 (

NMX CC 003), Esto a pesar de que s empresa objeto de este trabajo, por sus

actividades deba cubrir la norina 1SO 9002 ( NMX CC 4 ) para estos fines. Lo
anterior obedece s que la norma 1SO 9001 es Ia que contiene en geneulv todos los requisitos

de certificacion de calidad requeridos por cualquier empresa, independientemente de su

campo de accion,

NORMA NMX-CC-003

Sistemas de calidad - modelo para ¢l aseguramiento de la calidad en disefio, desarrollo, R

produccidn, instalacién y servicio,
Introduccitn.

Esta norma es una de tres normas referidas a los requisitos de los sistemas de calidad
que pueden utilizarse para propdsitos de aseguramiento de calidad extemo. '

- NMX -CC-003. Sistemas de calidad- Modelo para ¢l aseguramicnto de la calidad
en disefio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio. ‘

- NMX-CC-004. Sistemas de calidad- Modelo para el sseguramiento de la calidad en

produccion, instalacion y servicio,

- NMX-CC-005, Sistemas de calidad- Modelo para el aseguramiento de la calidad En

inspeccién y pruebas finales.
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41.  Objetivo y campo de aplicacién.

Esta norma especifica los requisitos del sistems de calidad, que deben utilizarse
cuando se necesite demostrar la capacidad de un proveedor para disefiar y suministrar

productos conformes. Se aplica cuando: se requicre que el disefio y los requisitos del

producto estén establecidos principalmente en funcion de su desempedo; y la confianza en la
conformidad del producto. k

4.2, Normas de referencia.

NMX-CC-001 : Administracién de calidad y sseguramiento de calidad, vocabulsrio.

43. Definiciones.

~ Para los propositos de esta norma se splican lss defiuiciones dadas en la norma

NMX-CC-001, junto con las siguientes:
4.3.1. Producto.
El resultado de actividades o procesos.

4.3.2, Oferta.

La pfdpnestu que hace un proveedor en reqmeﬁ 2 uns invitacidn pana satisfacer una ;

adjudicacion de contrato para suministrar un producto,

433, Coutrato.

Los requisitos acordados entre un proveedor y un cliente transmitidos por cuslquier

medio.
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44.  Requisitos del sistema de calidad.

4.4.1. Responsabilidad de la dircccién,
4.4.1.1. Politica de calidad.

La direccion debe definir y documentar su politica de calidad incluyendo los
objetivos para la calidad y su compromiso con la calidad, EI proveedor debe ascgm_rde de

que esta: politica sea entendida, implantade y mantenida en todos los niv'e_lés'de o

organizacion,
4.4.1.2. Organizacion.
44120 Responsabilidad y autoridad,

Deben estar definides y documentadas. la responsabilidad, 1a autorided y Ia
interrelacion de todo el personal que ldlmmstra, resliza y verifica el trabajo que sfecta a la
calidad.

4.4.1,2.2. Recursos.

. El proveedor debe- identificar las necesidsdes de recursos, y proporcionar los

recursos adecuados para la sdinistracion, realizacion del trabajo y de las actividedes de .

vcnﬁcncuin incluyendo actividades de audltor(n de calidad mtemn

4.4.1.2,3, Representante de la direccién.

La direccion debe designar a un miembro de su administracion quién debe tener

sutoridad para: asegurar que el sistema de calidad se establezca, implante y mantenga de
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acuerdo con esta norma; informi_r a la direccion del proveedor acerca del desempedio del
sistema de calidad para su revision y como base para mejorar el sistema de calidad.

4.4.1.3, Revision de la direccion,

La direccion con responsabilidad ejecutiva debe revisar el sistema de calidad a

intervalos definidos y mantener registros de tales revisiones.

4.4.2, Sistems de calidad.

- 4.42.1, Generalidades,

El proveedor debe establecer, documentar y mantener un sistema de calidad como

medio que asegure que el producto es conforme con los requisitos especificados. Preparar

un manual de calidad mismo que debe incluir los procedimientos del sistema de calidad y
describir la estructurs de la documentacion usada en el sistema de calidad.

4.4.2,2, Procedimientos del sistema de calidad,

El proveedor debe: preparar procedimientos documentados e implantar en forma
efectiva el sistems de calidad. ' :

4.4.2.3. Planeacion de la calidad.

El proveedor debe definir y documentar como se deben cumplir los requisitos para la

calidad. Asi como también considerar las siguientes actividndes: Ia preparacion de los planes

de calidad; la identificacién y adquisicion de cualquier control, proceso, equipo dispositivos,

recursos y las habilidades que sean necesarias para lograr Ia calidad requerida; asegurar la
compatibilidad de los procedimientos de diseflo, del proceso de produccion, de la
instalacién, del servicio, de la inspeccion y de la prueba y la documentacion aplicable; la
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actualizacion dei coutrol de calidad, de las técnicas de inspeccion y prueba; la identificacion

e cualquier requisito de medicion; la identificacion de las verificaciones adecuadas; la

aclaracion de las normas de aceptacion y In identificacion y preparacién de registros de
calidad. . o

4.4.3. Revision del contrato,
4.4.3.1, Generalidades,

: El proveedor debe establecer y mantener procedimientos docummtidqs pina la
revision del contrato.

“‘.’.2. Mﬁ“ 0

La oferta, contrato o pedido debe revisarse pdr el proveedor iuu n_segu'ur'que:‘ los

 requisitos estin definidos y documentados adecusdamente; se resuelva cualquier requisito

del contrato o pedido que difiera con el do la Bfefu; el proveedor tiene la capacidad para
cumplir los requisitos del contrato, ’ s

4,4.3.3, Modificaciones al contrato.

El proveedor debe identificar como se realizan modificaciones al contrato y la
manera correcta de transferirlas a las funciones relacionadas dentro de su organizacién,

4.4.3.4, Registros.

Deben mantenerse registros de las revisiones del contrato.
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4.4.4. Control del disefio.

4.4.4.1. Generalidades.

El proveedor debe estableccr y mautener procedimientos documentados pars

controlar y verificar el disedo del producto.
4.4.4.2, Planeacion del disefio y desarrollo,

El proveedor debe elaborar planes pari cada actividad del disedio y desarvollo,
4.4.4.3, Interrelaciones organizacionales y técuicas.

Deben estar - definidas las imerrehcioneg organizacionales y técnicas entre los
diferentes grupos que proporcionan datos de entrada para el proceso det disedio. B

4.4.4.4. Datos de enlfldl del disedio.

Se deben identificar y documentar los requisitos para los datos de entrada yeldigedo *

relacionados con el producto,
4445, Resuhtados del disctio.
Los resultados del disefio deben de: cumplir con los requisitos de entrada del disedio,

contener ¢ hacer referencia a los criterios c‘!e"acepucién; identificar aquellas caracteristicas -
del disefio que son crucisles para ia seguridad y el funcionamiento apropiado del producto.



4.4.4.6, Revision del disefio,

Deben planearse y realizarse revisiones formales docthadns de los resultados del

 disefio y deben mantenerse registro de dichas revisiones.

4.4.4,7, Verificacion del disefio,

~'En etapas spropisdes del diseflo, deben realizarse la verificacion del mismo para

- asegurar que los resultados del disefio cumplan los requisitos de entrada,

© 4448, anidlc_ibn del disefio.

.. Debe realizarce la vatidacion del disefio para asegurar que el producto cumple con

las necesidades y/o requisitos definidos por el usuario,
4,449, Cambios del disedlo,

Todos los cambios y modificaciones del diséﬂo deben ser identificados,
documentados, revisados y aprobados.

4.4.8. Control de documentos y datos.
4.4.5.1, Generalidades.

El proveedor - debe- establecer y mantener procedimientos documentados para

controlar todos los documentos y datos que se relacionan con los requisitos de esta norma.
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4.4.5.2, Aprobacion y emisién de documentos y datos.

Los documentos y datos deben ser revisados y sprobados antes de ser emitidos,
ademas de contar con controles que impidan el uso de documentos obsoletos y/o invilidos.

4.4.5.3. Cambios en documentos y datos.

Los cambio 8 los documentos y datos deben ser revisados y aprobados por quienes

desarrollaron Ia revision y aprobacion del original.
4.4.6, Adquisiciones.
4.4.6.1. Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener los procedimientos docﬁmcnudoi parﬁ
asegurar que ¢l producto adquitido este conforme 8 los requisitos especificados.

4.4.6.2, Evaluacion de subcontratistas.

El proveedor debe: evaluar y seleccionar a los subcontratistas con base & su habilided
para cumplir los requisitos del subcontrato; definir tipo y alcance del control ejercido por el
proveedor sobre los subcontratistas y establecer y mantener registros de calldad de -
subcontratistas aceptables.

4.4.6,3. Datos para adquisiciones,
Los documentos de compra deben contener datos que describan claramente al
producto tales como: tipo, clase, grado u otra identificacign precisa; titulo u otra

identificacion adecuada y la edicion aplicable de las ediciones; el titulo, nimero y edicion de
la norma del sistema de calidad que debe aplicarse.
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4.4.6.4, Verificacion de los productos comprados.
4,4,6,4,1, Verificacion del proveedor en las instalaciones del subcontratista.

Cuando el proveedor proponga verificar el producto comprado en las instalaciones
del subcontratista, el proveedor debe especificar los acuerdos de verificacion y el método de
liberacion del producto en los documentos de compra. ‘ ’
4.4.6.4.2. Verificacion del cliente al producto subcontratado.

Cuando se especifique en el contrato, debe concedérlele al cliente del proveedor
verificar en las instalaciones del subcontratista que el producto subcontratado esti conforme
& los requisitos especificados. ' :

4.4.7. Control de productos proporcionados por el cliente.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para el
control de verificacion, almacenamiento y mantenimiento de los productos proporcionados
por o cliente. La v;riﬁclcién por el proveedor no absuelve al cliente de la responsabilidad
de proveer producto aceptable. :

448, ldentiﬁclcién y rastreabilidad del producto.
Donde sea aplicable, el proveedor debe establecer y mantener procedimientos

documentados para identificar el producto por medios adecuados desde su recepcion y-
duranite todas las ctapas de produccion, entrega ¢ instalacion.
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4.4.9, Control del proceso.

El proveedor debe identificar y planear los procésos de produccion, instalacion y
servicio que directamente afectan la calidad y vigilar que estos procesos se lleven 8 cabo

bajo condiciones controladas tales como; procedimientos documentados para definir la

manera-de producir, iustalar y dar servicio; el uso de eduipos de produccion e instalacion y
servicio adecuados y ambiente laboral adecuado; cumplimiento con las normas y codigos de
referéncia; supervisar y controlar los parimctros adecuados del proceso; la aprobacion de
los procesos y €l equipo; los criterios para la ejecucion del trabajo y el mantenimiento
adecuado del cquipo. . -

4.4.10, Inspeccion y prueba.
4.4,10.1, Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados pars s

- actividades de inspeccion y prucbs y para verificar que se cunplni los requiniios

especificados,

- 4.4,10,2, Inspeccion y pruebas de recibo.

4.410.2.1, El proveedor debe asegurarse que el producto de entrada no sea utilizado o

processdo hasta que haya sido inspeccionado . -
4.4.10.2.2, Ful determinar la cantidad y la naturaleza de la 'inquccién de rgcibo, debe
considerarse ¢l grado de control efectuado en las instalaciones del subcontratists y los

registros de evidencia de conformidad proporcionados.

4,4.10,2.3, Cuando se libere un producto de entrada previameate a su verificacion pin

propositos de produccién urgente, debe dirsele una identificacion evidente y hacerse un
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registro que permita su recuperacion y reemplazo inmediato en el caso de no conformidad

con los requisitos identificados.

4.4,10.3. Inspeccion y prueba en proceso

El proveedor debe: inspeccionar y probar el producto como se requicre en ¢l plan de
calidad y/o en los procedimicntos documentados; retener ¢l producto hasta que hayan sido
terminadas la inspeccion y pruebas requeridas o se hayan recibido y verificado los informes
necesarios, | B
4.4.10.4. Inspeccion y prucbas finales.

v " El provecdor debe llevar a cabo todas las ingpecciones y pruebas finales devlcumio
con el plan de calidad y/o los procedimientos documentados para completar la evidencia de
conformidad del producto terminado con los requisitos especificados.

4.4.108, chistroa de inspeccion y prueba,

El proveedor debe establecer y mantener registros que contengan la evidencis que el -
producto ha sido inspeccionado y/o probado. | - ‘

4.4,11, Control de equipo de ingpeccion, medicion y prueba.
4.4.11.1, Generalidades.
El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para

controlar, calibrar y mantener los equipos de inspeccion, medicion y prueba, incluyendo el
software de las pruebas utilizado. '
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4.4.11.2, Procedimientos de control.

El proveedor debe: determinar las mediciones que deben realizarse, la exnclilud‘
requerida y seleccionar ¢l equipo apropiado para inspeccion, medicion y prueba due sea
capaz de la exactitud, la repetibilidad y reproducibilidad neccsariss; idgitiﬁéir todo el
equipo de inspeccion, medicion y prueba que pueda afectar Is calidad dél producto,
calibrarlos y ajustarlos en intervalos prescritos ; definir el proceso usado para la calibracién
del equipo de inspeccion, medicion y pruebs, incluyendo detalles del tipo de equipo,
identificacion nica, localizacion, frecuencia y método de verificacidn, criterio de aceptacién

'y la accién que se ‘debe tomar cuando los resultados no scan satisfactorios; Iden(iﬁclf el
_equipo de inspeccion, medicion y prueba con una marca spropiads, o un registro de

identificacion aprobado que muestre el esiado de calibracion; conservar los registros de
calibracion de los equipos de inq)eocién; medicion y prucha; evaluar y docmnehur Is validez
de los resultados previos de inspecclon y prucba cuando los equipos de innpecciéﬁ, medicion
y prueba se hayan encontrado fuera de calibracién; asegurar que las condiciones ambicatales
son adecuadas para las calibraciones, inspecciones, mediciones y prucbas que se realizan;
asegurar que el mancjo, preservacion y almacenamiento de los equipos de inspeccion,
medicion y prucba son adecuados para mantener su exactitud y aptitud de uso; salvaguardar
los equipos de inspeccién y medicion, y las instalaciones de prueba incluyendo el hardware y
software de prucba contra ajustes que invaliden la calibracion hecha,

4.4.12. Estado de inspeccion y prueba,

El estado de inspeccién y prueba del producto debe identiﬁcnse utilizando medios

_adecuados que indiquen la conformidad o no conformidad del producto con respeud als

inspeccion y prucba realizadas.
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4.4.13, Control de producto no conforme.

4.4.13.1, Generalidades.

* El proveedor debe establecer y manteuer procedimientos documentados para’

asegurar que se prevenga el uso o instalacién no intencionada de los productos no

_confdnnes con los requisitos especificados.

© 4.4.13,2. Revision y disposicion de productos no conformes.

Deben definirse la autoridad y Ia responsabilidad para la revision y la disposicion de
los productos no conformes. El resultado de dicha revision puede ser: retrabajar para
satisfiacer los requisitos especificados; aceptar con o sin reparar con concesiones; reclasificar

para aplicaciones alteativas; rechazar o desechar.
4.4.14, Accion correctiva y preventiva,
4.4.14.1. Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantemer procedimientos documentados para

implantar acciones correctivas y preventivas.
4.4.14.2, Accion correctiva,

Los procedimientos para las acciones correctivas deben incluir: ¢l manejo cfectivo de
las reclamaciones de los clientes, y los informes de los productos. no cbnformcs; la
investigacion de las causas de las no conformidades relativas al producto, al proceso y al
sistema de calidad, registrando los resultados de la investigacién; la determinacion de las

acciones correctivas necesarias para eliminar la causa de las no conformidades; la aplicacion
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de los controles que aseguren que Ias acciones correctivas sean efwtuldu, Y que éstas sean

efectivas,
4.4.14,3, Accion preventiva.

- Los procedimientos para las acciones preventivas deben incluir: el u‘so"de las fuentes

apropiadas de informacion tales como los procesos y operaciones de trabajo las cuales
afectan la calidad del producto, las concesiones, los resultados de las auditorias, los registros

de calidad, los informes de servicios y las reclamaciones de clientes con el fin de detectar,

analizar y eliminar las causas potenciales de no conformidad; la determinacién de los pisds ‘

necesarios para tratar cunlquner problema que requicra acciones preventivas; I iniciacion de
Ias lccmnes prevenllvns y el establecimiento de los controles que aseguren s efoctmdad

asegurar que la informacion relevante sobre las acciones efectuadas, se somete a revision de. :

Ia direccion.
4.4.18, Mancjo, almacenamiento, empaque, conservacion y catregs.
4.4.18.1. Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener procedimicatos documentados - pars

- manejo, almacenamiento, empague, conservacion y entrega del producto.

4.4.15.2, Mmgjo.

El proveedorv debe suministrar métodos de manejo que eviten el daiio o deterioro del

producto.
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4.4.18.3, Almacenamiento.

El proveedor debe usar dreas o locales de almacenamiento designadas para preveni

que los productos pendientes de uso ° entrega se dafien o deterioren.

4.4,15.4, Empaque.

El proveedor debe controlar los procesos de empaque, embalaje y marcado de tal ‘_

manera que se asegure la conformidad con los requisitos especificados. '
4.4,18.8, Conservacidn.

El proveedor debe aplicar métodos apropildds para la conservacién y'segrqgncién
del producto, cuando el producto esié bajo el control del proveedor,

44156, Entreg.

El proveedor debe tomar las medidas niecesarias para proteger la calidad de los
productos después de la inspeccion y pruebas finales,

4.4.16, Control de registros de cnlidad.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
identificar, compilar, codificar, accesar, archivar, almacenar, conservar y disponer de los
registros de calidad. ‘ ‘ :

4.4,17, Auditorias de calidad internas.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para planear

y lleva a cabo auditorias de calidad intemas para determinar si las actividades de calidad y
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los resultados relativos a ésta cumplen con los lcucrdos plneados y pars detemmur la
efectividad del sistema de cahdad : ~

4.4,18, Capacitacion.

El proveedor debe establecer y mantener proccdimiemds documentados para
identificar las necesidades de capacitacion y capacitar & todo el personal que ejecuta

actividades que afectan a la calidad. Deben mantenerse registros apropiados relativos a la -

cqpnéiuci(m.
4.419, Servicio. '

Cuando el servicio sea un requisito enpeclﬁcldo el proveedor debe enlblem y

mantener pmcedmnentos documentados para ‘realizar este sesvicio y para v«iﬂw [

informar que dicho servicio cumple con tales requisitos.

4.4.20, Técnicas Estadisticas.

4.4.2.1, Identificacion de necesidades,

El provéedor debe identificar la necesidad de técnicas estadisticas requeridas para el '

establecimiento, control y verificacion de la capacidad del proceso y de las caracteristicas del

producto.

4.4.20,2, Procedimientos.

El proveedor debe establecer 'y mantener procedimientos documudos.p_"m’

implantar y controlar la aplicacion de las técnicas estadisticas.
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Conclulongs

De la elaboracion del trabsjo expucsto, podemos concluir que es factible lograr en las
diferentes organizaciones, limense empresas de manufactura , empresas de servicio,

constructoras, instituciones educativas o depeudencias gubemnamentales, ofrecer productos y

servicios de calidad, para cllo resulta de suma importancia que lo'dqs los que formamos parte
de alguna organizacion, estemos dispuestos a participar de forma activa y constante para
poder lograrlo, asi como también de ‘que los altos directivos estén conscientes de la

~ relevancia que tiene su completa integracién en el proceso de cambio hacia ¢l

establecirmiento de un sistema de calidad,

Los directivos deberdn promover & todos los niveles Is educacion y capacitacién en

control de calidad asi como también e desarrollo de grupos de trabsjo que syuden al

florecimiento de una filosofia de calidad Ia cusl parta de considerar sl Cliente como Is piiu

numero uno del desarrollo de cualquier producto,

Se concluye también que es uns necesidad en nuestros dias que toda aquella empress '

o institucion que pretends ingresar o mantener relnciones comerciales a nivel intemacional ,
acredite su capacidad para proporcionar productos y servicios que cumplan con las normas
intemacionales de aseguramiento de la calidad, ademis de cuinplir con las nonnas

especificas del producto o servicio que comercialicen.
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