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Resumen

El presente articulo muestra como las normas de calidad ISO 9000 son una
buena herramienta que permite a las empresas, de Medellin y del Valle de
Aburrd, mejorar su competitividad cuando se implantan con la debida respon-
sabilidad y se mantienen en las organizaciones bajo criterios de mejoramiento
continuado.
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ISO 9000 norms as a mean to accomplish more
competitiveness in el Valle de Aburra companies

Abstract

This article shows how ISO 9000 Quality Norms, can be a good tool which
allows Medellin and el Valle de Aburré enterprises increase their competitiveness,
when implemented with responsibility and being kept in organizations under
continuous improvement criteria.
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Introduccion

Durante los Gltimos afios en el pais se han veni-
do observando, por parte de empresas manu-
factureras y de servicio, acciones concretas
encaminadas hacia los procesos de certificacion
bajo normativas internacionales de estandariza-
¢ion, buscando con ello desarrollar mejores ven-
tajas competitivas. La normativa ISO 9000, en
sus diferentes versiones, es la mas apreciada y
utilizada.

A diferencia de muchos programas de mejora
continua de la calidad, la implantacion de estan-
dares, como las normas ISO 9000, no caducan,
sino que se renuevan en forma dindmica y de
ese modo se logran mantener niveles maximos
de calidad en forma permanente. La certifica-
cién 1SO 9000, para una empresa determinada,
no significa la eliminacion total de fallas en sus
procesos internos, pero ofrece métodos y proce-
dimientos eficaces sistematizados para determi-
nar las causas de los problemas, con el fin de
corregirlos y evitar que se repitan.

En la mayoria de los casos, las diferentes orga-
nizaciones que han culminado con éxito el
proceso de certificacion en la normatividad ISO
9000, dan fe, en distintos ambitos, de las multi-
ples mejoras que ello les ha traido y de las venta-
jas competitivas que trae asociadas, por lo que
estas compaiiias se convierten en fuente de ins-
piracion para muchas otras empresas que estan
desarrollando el proceso y para otras que lo quie-
ren iniciar.

Al hablar de organizacion nos referimos a una
empresa, compaiiia o cualquier estructura orga-
nizada que genere o comercialice productos o
servicios de algin tipo [1].

En la actualidad, en el ambito mundial, se exigen
las normas 1SO 9000 debido a que garantizan la
calidad de un producto o un servicio, mediante la
implementacién de controles exhaustivos que ase-
guran que todos los procesos que han interveni-
do en su fabricacion han operado dentro de las
caracteristicas previstas. La normalizacion y pos-
terior certificacion de la empresa, es el punto de

partida en la estrategia de la calidad, y la calidad
es uno de los puntos de partida para la competi-
tividad.

Estas normas fueron escritas con el espiritu de
que la calidad de un producto no nace de contro-
les eficientes sino de un proceso productivo y de
soportes que operan adecuadamente, es decir,
es una norma que se aplica a la empresa y no a
los productos. Su implementacion asegura al
cliente que la calidad del producto que desea
comprar se mantendré en el tiempo. En la medi-
da en que existan empresas que no hayan sido
certificadas, la norma constituye una diferencia-
cion en el mercado.

¢ Qué es una norma?

Una norma es por definicion un

documento establecido por consenso y aproba-
do por un organismo reconocido, que provee, para
el uso comun y repetitivo, reglas, directrices o
caracteristicas para actividades o, sus resultados
dirigido a alcanzar el nivel 6ptimo de orden en un
concepto dado [2].

Historia de la ISO

La Organizacion Internacional para la Norma-
lizacion tiene sus origenes en la Federacion
Internacional de Asociaciones Nacionales de Nor-
malizacion (1926-1939). De 1943 a 1946, el Co-
mité Coordinador de las Naciones Unidas para
la Normalizacién (UNSCC) actu6é como organi-
zacion interina. En octubre de 1946, en Londres,
se acordd por representantes de veinticinco pai-
ses el nombre de Organizacion Internacional para
la Normalizacioén. La organizacién conocida
como ISO (International Organization for
Standarization), celebr6 su primera reunion en
junio de 1947 en Zurich, Alemania, su sede se
encuentra ubicada en Ginebra, Suiza. Su finali-
dad principal es la de promover el desarrollo de
estandares internacionales y actividades relacio-
nadas incluyendo la conformidad de los estatu-
tos para facilitar el intercambio de bienes y
servicios en todo el mundo [3].
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En 1959, el Departamento de la Defensa de
los Estados Unidos establecié un Programa
de Administracién de la Calidad que llamo
MIL-Q-9858. Cuatro afios mas tarde se reviso y
nacié MIL-Q-9858A. En 1986 la Organizacion
de Tratados del Atlantico Norte (NATO) practi-
camente adapt6 la norma MIL-Q-9858A para
elaborar la primera Publicacion del Aseguramien-
to de la Calidad Aliada (Quality Assurance
Publication 1, AQAP-1). En 1970, el Ministe-
rio de la Defensa Britanico adopté la norma
AQAP-1 en su Programa de Administracion de
Estandarizacion para la Defensa DEF/STAN 05-8.
Con esa base, el Instituto Britanico de Estan-
darizacion (British Standard Institute, BSI)
desarroll6 en 1979 el primer sistema para la ad-
ministracion de la estandarizaciéon comercial
conocido como BS 5750. Con este antecedente,
ISO creé en 1987 la serie de estandarizacion
ISO 9000 adoptando la mayor parte de los ele-
mentos de la norma britanica BS 5750.

Ese mismo afio la norma fue adoptada en los
Estados Unidos como la serie ANSI/ASQC-Q90
(American Society for Quality Control); y la nor-
ma BS 5750 fue revisada con el objetivo de ha-
cerla idéntica a la norma ISO 9000.

ISO se encuentra integrada por organizaciones
representantes de cada pais, solamente una or-
ganizacion por pais puede ser miembro. La tota-
lidad de miembros se encuentran divididas en tres
categorias: Miembros del Comité Ejecutivo,
Miembros Correspondientes y los Miembros
Suscritos.

Miembros del Comité Ejecutivo. Estas organi-
zaciones se responsabilizan de informar a las
partes potencialmente interesadas en cada uno
de sus paises de oportunidades e iniciativas rele-
vantes de la estandarizacion internacional. Tam-
bién se asegura que los intereses de su pais se
encuentren representados durante negociaciones
internacionales al momento de realizar acuerdos
en las estandarizaciones. Y por supuesto, cada
representante es responsable de aportar una cuota
de membresia a la Organizacion para financiar
sus operaciones. Cada uno de los miembros eje-
cutivos tienen derecho a voz y voto durante las
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Juntas generales de ISO en el comité técnico y el
comité politico.

Miembros Correspondientes. Son organizacio-
nes de algunos paises que usualmente no poseen
desarrollo pleno en las actividades de estandari-
zacion en el ambito nacional. Los miembros por
correspondencia tienen voz pero no tienen voto
durante las juntas generales de ISO, pero son
enteramente informados acerca de las activida-
des que le interesan a las industrias en cada una
de sus naciones.

Miembros Suscritos. 1SO ha implementado tam-
bién esta tercera categoria para los organismos
de los paises con economias muy pequefias. Ellos
pagan cuotas de membresia reducidas que les
permiten mantenerse en contacto con estanda-
res internacionales.

El proposito de ISO es promover el desarrollo de
la normalizacion para fomentar a nivel interna-
cional el intercambio de bienes y servicios y para
el desarrollo de la cooperacion en actividades
econdmicas, intelectuales, cientificas y tecnol6-
gicas [4].

En 1994 se emitié la penultima revision a estas
normas, la serie 9000 del 94 se compone de
aproximadamente 20 normas. La nueva familia
ISO 9000 se emitid a partir de diciembre de 2000
y sustituye la version 1994. La familia de Nor-
mas ISO 9000 del afio 2000 esta constituida por
cuatro normas basicas complementadas con una
serie de informes técnicos (9000 vocabulario,
9001 certificacion, 9004 mejora continua, 1011
auditorias).

Razones y logros para pensar
que las normas ISO 9000

son un medio para lograr mayor
competitividad en las empresas
del Valle de Aburra

Razones y logros competitivos
en las empresas manufactureras

Las empresas manufactureras son empresas que
transforman las materias primas en productos
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terminados, realizan productos fisicos, durables,
la produccion se puede inventariar y hay un rela-
tivo poco contacto con el cliente [5].

En el momento que vive el pais de crisis econémi-
ca las empresas han reducido sus nominas bus-
cando disminuir costos y por la misma situacion
del mercado que exige una produccién muy ac-
tual, sin inventarios, muy versatil, de cambios muy
marcados y rapidos; las empresas han invertido
parte de sus ganancias en la implementacién de
sistemas de gestion de la calidad, siempre con la
esperanza de que el dia de mafiana, en un futuro
cercano, se presentara el mejoramiento del mer-
cado al igual que el de la situacién econémica
del pais.

Resultados obtenidos
con la implantacion de las normas
ISO en el sector manufactura

Segun el trabajo realizado por Andrés Zapata y
otros [6], en 50 empresas manufactureras del
Valle de Aburra, distribuidas como se ve en la
tabla 1 y se encontrd que:

» E197,87% de los encuestados dijeron cono-
cer y saber qué son las Normas ISO 9000, el
2,13% respondid no saber.

» Del 36,67% de empresas certificadas, el
18,18% manifestaron que sus objetivos al
certificarse eran adquirir nuevos clientes, el
63,64% expresO que eran las exportaciones
y el 18,18% que era el aumentar las ventas.

Tabla 1 Porcentaje de empresas encuestadas
segun el sector econdmico [6]

Sector Porcentaje
Alimentos 8,51
Confeccidén 21,21
Cuero 2,13
Muebles 6,38
Otros 42,55
Plastico 19,15

» Del 36,67% de empresas certificadas, el
81,82% de los encuestados respondieron que
sus ventas han aumentado, el 18,18% que las
ventas siguieron igual.

» La certificacion ISO 9000 en las empresas
manufactureras sirve como una manera de
diferenciacion de proveedores, particularmen-
te en 4reas de alta tecnologia, donde la segu-
ridad de los productos es crucial. En otras
palabras, si dos proveedores estdn compi-
tiendo por el mismo contrato, el que tenga
certificado de ISO 9000 puede tener ventaja
competitiva.

e El certificado de ISO 9000, es también un
factor competitivo en areas de productos don-
de preocupa la seguridad o la confiabilidad.

Razones y logros competitivos
en las empresas de servicio

La empresa de servicios es la gerencia de orga-
nizaciones cuyo negocio principal exige interac-
¢i6n con el cliente para poder producir el servicio.
Entre estas se encuentran servicios tan familia-
res como bancos, aerolineas, hospitales, firmas
de abogados, almacenes minoristas y restauran-
tes [7].

En la incesante y desesperada carrera, de la sub-
sistencia para algunas o el liderazgo del merca-
do para otras, las empresas de servicios, han
intentado e intentan toda suerte de caminos que
les proporcionen la tan ansiada competitividad.

El mercado de los servicios se presenta con clien-
tes muy asediados por grandes ofertas de la com-
petencia y entre empresas cada vez més grandes
y paulatinamente mas globalizadas.

Esos clientes planteardn a las empresas cam-
biantes exigencias que serd necesario satisfacer,
productos de moda, menores costos, mejor aten-
cion, mas tecnologia, etc.

Pero, ademas de atender bien al cliente, sera
absolutamente necesario elaborar una “estrate-
gia competitiva” en la que se tenga en cuenta
(entre otras cosas) el monitoreo de los competi-
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dores y producir, mas rapido que ellos, solucio-
nes que posibiliten nuevos negocios y permitan
acceder a nuevos clientes, a la vez que gestionar
los negocios corrientes en una forma totalmente
distinta y eficiente.

Resultados obtenidos
con la implantacion de las normas
ISO en el sector servicios

Arias, Alexander y otros [8], realizaron un tra-
bajo en sesenta y cinco empresas de servicio del
Valle de Aburra, en el que se utilizd la inferencia
estadistica, que consiste en utilizar las caracte-
risticas de un subconjunto de la poblacién (la
muestra) para hacer afirmaciones (inferir) so-
bre la poblacién en general, y en el que se tuvo
en cuenta para el tamafio de la muestra factores
como: el porcentaje de confianza con el cual se
puede generalizar los datos desde la muestra
hacia la poblacién total, el porcentaje de error
que se pretende aceptar al momento de hacer la
generalizacién, el nivel de variabilidad que se
calcula para comprobar la hipotesis. En este tra-
bajo se encontrd que:

* Las empresas con menos de 900 empleados,
son las mas interesadas en implementar la
norma y buscar la certificacion, lo cual obe-
dece en gran medida a las posibilidades que
les brinda, el estar certificado, de permane-
cer y ganar mercados.

* El tiempo estimado para realizar la certifica-
cion, depende en gran medida del tamafio de
las organizaciones, del numero de procesos
certificados y del compromiso de las empre-
sas, en este caso al 66,67% de las empresas
encuestadas, le tomé de 1 a 2 afios acceder
al certificado.

* De las mayores ventajas que han encontrado
por estar certificados con la norma ISO 9000
ha sido la respuesta que han obtenido por sus
clientes, debido a que el registro es garantia
de un sistema de calidad confiable y por ello
los clientes lo toman como tal y obvian las
auditorias de segunda parte, evitandole a
la empresa gastos y disposicion de personal
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para atender estas auditorias; logrando de
esta manera confianza y satisfaccién de los
clientes.

* EI 87,69% de las empresas de servicio
encuestadas, tienen conocimiento de lo que
son las normas 1SO 9000 y tan s6loun 12,31%
de dichas empresas no saben del manejo y la
importancia de estas normas.

* A cada una de estas empresas les ha traido
como beneficios, entre otros, la eliminacion
de actividades innecesarias que no generan
valor al producto, mejor control para dismi-
nuir el nimero de fallas, reduccién de costos,
integracion del personal, mejoramiento del tra-
bajo en equipo, mejoramiento continuo de los
procesos y el producto, la eficiencia en los
procesos, reconocimiento, permanencia en el
mercado, posibilidades de participar en
licitaciones.

Razones y logros seglin trabajo
desarrollado por la Escuela
de Ingenieria de Antioquia (EIA) [9]

Los beneficios que se reconocen como resulta-
do de la administracion de la calidad total (ACT)
son[10]:

* Mayor lealtad del cliente
¢ Mejor participacion en el mercado

* Aumento en el valor de la empresa ( Mayor
precio de las acciones)

* Menos reclamaciones que requieran servicios
* Precios de venta mas altos.
* Mayor productividad y reduccion de costos.

En diciembre de 2000, segun datos del Sena, en
Colombia estaban certificadas unas 1.000 em-
presas, de un universo de alrededor de 13.000,
con mas de 1.200 millones de pesos de ventas
al afio.

Un estudio del Icontec presentado en la confe-
rencia BID-FOMIN-UNIDO, con resultados
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basados en una encuesta sobre 23 PYME certi-
ficadas, reporta entre otros resultados, que un
27.2% de las empresas encuestadas no tenia cla-
ridad sobre el alcance de las normas ISO 9000.

La metodologia utilizada en el trabajo desarrolla-
do por la EIA fue:

e Universo. Se definié de acuerdo con una
lista de 157 empresas certificadas a febrero
de 2001.

s Elemento muestral. Representante de la ge-
rencia ante el sistema de calidad.

« Instrumento. Cuestionario estructurado de
aplicacion personal con tratamiento de esca-
las de diferencial semantico de 5 puntos.

* Tipo de muestreo. Se utilizé el método de
muestreo aleatorio simple.

¢ Tamaiio de muestra. 47 elementos.

e Error de muestreo 10%, al 95% de nivel de
confianza.

Algunos comentarios a los resultados obtenidos:

* Los resultados indican que en el aspecto de
gestion gerencial, el avance de la cultura de
calidad es significativo, aunque no generali-
zado todavia.

* En el aspecto de manejo de la informacién, el
avance en la cultura es evidente.

» En el aspecto de atencion al cliente la sensa-
cién encontrada muestra un avance timido
hacia la adopcion de medidas tendientes a
manejar adecuadamente informacion, que
facilite el enfoque hacia la comprensién de
las expectativas del cliente, incluida la influen-
cia del medio.

Conclusién general del trabajo
desarrollado por la EIA

Un puntaje total del 74,6% muestra un claro, pero
todavia débil, avance hacia la adopcién de una
cultura viva de calidad, al ser evaluadas las em-

presas antioquefias, desde el modelo tedrico de
la administracion de calidad total (ACT) con el
instrumento desarrollado para esta investigacion.

Razones y logros competitivos
en las grandes empresas
del Valle de Aburra [11]

Objetivo: el objetivo principal, es hacer inferen-
cia sobre la aplicacion de la norma ISO, en las
grandes empresas del drea metropolitana, es-
pecificamente, qué grado de conocimiento tie-
nen las empresas en esta materia, como lo utilizan,
si han alcanzado la certificacion y qué resulta-
dos han obtenido mediante su aplicacion.

Poblacion objetivo: El estudio fue orientado a
las grandes empresas del drea metropolitana,
gracias a la informaci6n suministrada por la Ca-
mara de Comercio de Medellin y a la existente
en una base de datos de una reconocida empre-
sa de la ciudad.

Grado de precision: Se encuentran como prin-
cipales restricciones en el desarrollo de la inves-
tigacion el factor tiempo y los costos asociados,
por tal motivo se vio conveniente trabajar con un
error maximo permisible del 9%, y un nivel de
confianza del 95.

Disefio muestral:

» Unidad de muestreo: empresa grande del area
metropolitana.

* Tipo de muestreo: aleatorio simple.

¢ Método de recoleccion de la informacion: en-
cuesta enviada por Internet y llamadas tele-
fonicas.

Conclusiones extraidas
del trabajo para las grandes
empresas del Valle de Aburréd

1. La norma estd ampliamente difundida, ya que
casi la totalidad de las empresas encuestadas
tienen conocimiento de esta. (93%).

2. La mayoria de las empresas estdn certifica-
das en version 1994 (65%), el paso a la ver-
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sion 2000 representa una gran oportunidad a
los conocedores de este tema.

3. El organismo que mas empresas grandes ha
certificado en el area metropolitana es el Icontec
(69%), seguido por Burea Veritas (19%).

4. La certificacion para las grandes empresas
ha costado mas de 10 millones de pesos (al
73% de ellas).

5. La certificacion es motivada principalmente
por politica de empresa (77%), contrario a lo
que se piensa solo un 4% es motivado por
presiones externas de los clientes.

6. El impacto de la certificacion es positivo, ya
que un 46% de las empresas tienen aumento
en sus ventas y al mismo porcentaje perma-
necen, como minimo, constantes las ventas.

7. La certificacion ha servido al 84% de las em-
presas a la adquisicion de nuevos contratos
comerciales, siendo este uno de los principa-
les beneficios.

Conclusiones

La certificacion de procedimientos de calidad en
empresas que ofrecen bienes y servicios a un
mercado determinado representa, en cualquier
circunstancia, un mejor posicionamiento de ca-
récter estratégico con respecto al resto de com-
petidores que no han realizado este proceso, sin
importar el tamafio de estas organizaciones. La
ventaja competitiva que la empresa alcanza, lue-
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go de la certificacion, se puede resumir en la
obtencion de tres componentes muy significati-
vos: calidad de los productos y servicios, costos
y flexibilidad.
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b.  Presentar las referencias hemerograficas en el siguiente orden: el apellido y el nombre del autor,
el titulo del articulo entre comillas, el nombre de la revista o periodico en cursiva, el volumen, el
namero, el lugar de edicion, la fecha de publicacién y las paginas de referencia. Ejemplo:

2. Salcedo, Salomén. “Politica agricola y maiz en México: hacia el libre comercio norteamericano”.
En: Comercio Exterior. Vol. 43. No. 4. México D. F. Abril, 1993.

¢.  En caso de que las referencias bibliograficas o las hemerograficas tengan mas de dos autores, se
debe usar la forma siguiente: el nombre del autor que aparezca en la publicacién en primer lugar,

seguido de la expresion et al. (que significa “y otros™) en cursiva y se continiia con los datos ya
explicados para la bibliografia y la hemerografia.

d.  En caso de una referencia tomada de Internet se debe escribir el nombre del URL del sitio.

e.  El llamado de una referencia bibliografica se inserta en el texto, en el punto pertinente, mediante
un nimero entre corchetes, al nivel del texto y separado de la palabra anterior por un espacio. En
la misma forma se enumeran, al final, las referencias o bibliografias.

Evitar las notas de pie de pagina; en caso de que sean muy necesarias deben contener solamente aclara-
ciones o complementos del trabajo que, sin afectar la continuidad del texto, aporten informacion adi-
cional que el autor considere necesario incluir.

Cuando se empleen siglas o abreviaturas, se debe anotar primero la equivalencia completa, seguida de la

sigla o abreviatura correspondiente entre paréntesis, y en lo subsecuente se escribe sélo la sigla o
abreviatura respectiva.

Por tratarse de una publicacion con arbitraje, la revista recibe, revisa y envia los trabajos al Comité
Editorial, el cual aprueba su publicacién con base en el concepto de pares evaluadores especializados.

Los originales recibidos se conservan como parte del archivo de la revista.

Como derechos de autor se reconocen 3 ejemplares de la revista en la cual se publica la colaboracién, que
se envian a cada autor.

Favor enviar la colaboracion a:

REVISTAFACULTAD DE INGENIERIA
Universidad de Antioquia

Ciudad Universitaria, Bloque 18, oficina 141
Teléfonos. 2105543 -2105574

Correo electrénico: revista.ingenieria@udea.edu.co
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> Propiciar el didlogo con estamentos, organismos, asociaciones, instituciones, comunida-
des y grupos locales, nacionales e internacionales, con el fin de establecer el intercambio
de conocimientos, de saberes, y de practicas.

> Fomentar y divulgar los conocimientos en ciencia, técnica y tecnologia, las practicas e

innovaciones investigativas y pedagdgicas, y las propuestas en artes y en letras, que
se producen en la Universidad.

> Promover la difusion, la recuperacion y el sentido de la identidad cultural, mediante la
organizacion de actividades y de eventos pertinentes.

> Establecer relaciones de intercambio y de cooperacion con el mundo del trabajo, me-
diante programas de capacitacién acordes con las necesidades y con los nuevos avan-
ces en el conocimiento.

> Establecer contacto con comunidades, grupos y agremiaciones, para intercambiar ex-
periencias y formas de ver el mundo y de transformarlo, con el fin de generar otros
conocimientos que puedan ser revertidos en las comunidades y en la Universidad.

ACTIVIDADES DE CAPACITACION Y ACTUALIZACION QUE SE
REALIZAN ACTUALMENTE:

* Diploma en Gestion y Auditoria de la Calidad en ISO 9000 y Gestion y
Auditoria Ambiental en ISO 14000.

» Diploma en Mejoramiento de Procesos.

Diploma en Finanzas Basicas.

Diploma Basico en Finanzas y Proyectos.

Diploma en Gestién de Proyectos.

Semillero en Electrénica.

EVENTOS INTERNACIONALES

 Feria y Seminario de Electronica, Informatica y Telecomunicaciones
TECNOCOM 2003.

» Feria de la Industria de Alimentos FERIAL.

¢ Tercer Encuentro Universidad-Empresa-Estado.

CENTRO DE EXTENSION ACADEMICA
Blogue 21, oficina 134. Teléfonos 210 55 17 — 210 55 15. Telefax 210 55 18.
Correo electronico: ceset@udea.edu.co
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REVISTA FACULTAD DE INGENIERIA
CUPON DE SUSCRIPCION

Suscripcion y factura
a nombre de: C.C,

Departamento académico: Registro:

Direccion de envio:

Teléfono: Fax:

Residencia: Oficina:

Ciudad: Pais:

Correo electronico:

Fecha: Suscripcion a partir del nimero:
Firma:

Cheque No. Banco: Ciudad:

Valor de la suscripcion: (4 niimeros):

Colombia: $50.000

América Latina: US$85

Norteamérica y Europa: USSI117

(Desea que se lo descuenten de némina? Si_ No  Cuéntas cuotas
IMPORTANTE

Todo pago se hace a nombre de: Universidad de Antioquia CIA, centro de costos 8703.

Para su comodidad usted puede cancelar en cheque y enviarlo al A. A. 1226 o consignar el
valor de la suscripcién en la cuenta nacional 180-01077-9 del Banco Popular, en cualquier oficina
del pais, a nombre de la UNIVERSIDAD DE ANTIOQUIA —CIA—, centro de
costo 8703.

Si usted paga por este sistema, debe sacar una fotocopia del recibo de consignacion y enviarla
junto con la suscripcion.

NOTA. Los precios en ddlares incluyen el valor del correo y la transferencia.

Correspondencia, canje y suscripciones

REVISTAFACULTAD DE INGENIERIA
Universidad de Antioquia
Bloque 18, oficina 141
Correo electronico: revista.ingenieria@udea.edu.co
Teléfono 210 55 74. Fax 263 82 82
A.A. 1226



Se termind de imprimir
en la Imprenta Universidad de Antioquia
en el mes de abril de 2003



