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Dentro del compromiso de modernizacion de nuestra administracion adquirido por su
equipo de gobierno en 1999, comienzo de la anterior legislatura, una de sus actuaciones
fue, por un lado, la creacion de nuevas estructuras y, por otro, la bisqueda de nuevas
formas de gestion capaces de ofrecer una mejor respuesta a las necesidades de los ciu-
dadanos quienes, cada vez mas, vienen demandando unas administraciones alejadas de
estériles burocracias.

La creacion y puesta en funcionamiento de la Oficina de Informacién Administrativa, en
abril de 2000, fue una esas realidades que concretaron el compromiso de busquedas de
estructuras mas adaptadas a las necesidades y que dieran respuesta a las expectativas de
nuestros ciudadanos.

Con ello se pretendia conseguir establecer una primera linea como punto de referencia,
donde acoger y recibir a proveedores, suministradores, contratistas y ciudadanos en gene-
ral, que necesitaran resolver o iniciar tramites en relacion con la Diputacion, evitindoles, de
esta forma, peregrinajes innecesarios por los diferentes departamentos de nuestra organiza-
cion.

También proporcionar al ciudadano esa orientacion que, en la mayor parte de las oca-
siones, da cumplimiento a sus expectativas, contribuyendo con ello a mejorar la comunica-
cion y a potenciar esa vocacion de servicio que, como administracion, nos corresponde

Actualmente, la Oficina de Informacién Administrativa (OIA) es un seccién adscrita al
Area de Presidencia, con dependencia funcional y organica del Director del Area, que cuen-
ta con cinco empleados: un jefe de la seccion y cuatro auxiliares administrativos, que reali-
zan las funciones de recepcion, informacion, registro y resolucion de trimites inmediatos.

PROCESO DE IMPLANTACION DE NUESTRO SISTEMA DE CALIDAD
1°. Regulacion de las funciones de la O.LA.

a) Comenzamos por determinar que nuestro objeto y nuestro campo de aplicacion iban
a ser:

e Acercar la Diputacion a ciudadanos, EELL, empresas, colectivos, etc. para asi conver-
tirla en una administracion cada vez mas agil y cercana.

e Facilitar las demandas en materia de informacion de forma comprensible y contribuir
también a la simplificacion de los tramites administrativos.

e Convertir a la OIA en el cauce adecuado e imprescindible de acceso a los servicios
de la Institucion, acogiendo y orientando a los usuarios en los trdmites administrati-
vos y recepcionando toda la documentacién que los ciudadanos necesiten presentar.

o
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b) Identificamos claramente que los elementos bisicos con los que debiamos contar para
gestionar adecuadamente nuestros servicios eran:

e El empleado en contacto con el ciudadano, de gran importancia, ya que la imagen
que se tenga de la organizacion, en numerosas ocasiones, depende del trato recibi-
do por este personal, por lo que debia ser debidamente seleccionado, formado, moti-
vado y evaluado.

¢ El ciudadano beneficiario del servicio, consubstancial siempre a la definicién de ser-
vicio.

e El personal interno de la Institucion, imprescindible y motor indiscutible para la pres-
tacion adecuada del servicio.

e El soporte fisico: Las instalaciones, los equipos y el mobiliario necesarios que dan tan-
gibilidad al servicio. Unas dependencias no equipadas adecuadamente o la utilizacion
de herramientas inapropiadas pueden provocar insatisfaccion en los usuarios.

¢) Identificamos a los departamentos de nuestra organizacion involucrados en nuestros
procedimientos, siendo aquéllos todos los 6rganos administrativos que generan informacion
susceptible de ser de interés general o que precisan relacionarse con los ciudadanos, empre-
sas, colectivos, etc. (Areas de Fomento, Economia, Hacienda, Recursos Humanos, Cultura,
etc.).

d) Referenciamos toda la legislacion administrativa, normativas, ordenanzas, etc. que
eran de aplicacion para el correcto desempeno de nuestras funciones.

e) Analizamos y establecimos los tres grandes bloques de actividades que iban a consti-
tuir el tripode sobre el que se sustentaria todo nuestro procedimiento general de funciona-
miento, con la siguiente representacion grafica:.

UNIDADES ADMINISTRATIVAS (| DIPUTACION

INFORMACION / GESTION OIA

ENTIDADES LOCALES, CIUDADANOS, || USUARIOS
EMPRESAS, COLECTIVOS, ETC
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2°. Eleccion de un nuevo sistema de gestion

Quedaba ahora por encontrar y aplicar esa otra nueva forma de gestion que situara al
ciudadano como protagonista de nuestras actuaciones y a la calidad como referente de
nuestros procedimientos.

De entre varias posibilidades se determind que el Sistema de Gestion de la Calidad para
la mejora continua, se iba a llevar a cabo siguiendo los requisitos de la normativa 1SO
9001:2000.

3°. Generacion de la documentacion e implantacion de Sistema de Calidad.

Definimos claramente todos nuestros servicios y procedimientos, por lo que debimos
escribir y documentar qué hacifamos, de acuerdo a la norma ISO, para posteriormente poder
someterlos a las correspondientes auditorfas, primero a una de cardcter interno y, mas tarde,
a otra de caracter externo por la Asociacion Espafnola de Normalizacion y Certificacion
(AENOR), ante la que debiamos evidenciar que decifamos lo que hacemos y haciamos lo
que deciamos, por lo que, en el ano 2002, obtuvimos la Certificacion de Calidad 1SO
9001:2000, y es en este camino en el que continuamos trabajando para mantener y poder
seguir avanzando por la linea de la mejora continua de nuestros servicios.

La documentacion generada por este Sistema de Calidad es un texto dinamico, sujeto y
adaptado siempre a los cambios y a las revisiones continuas exigidas, en cada momento,
por los procedimientos. Para ello disponemos en la Diputacién de Badajoz, de un Servicio
de Normalizacién, que proporciona toda la ayuda y el asesoramiento necesarios para man-
tener actualizado y completamente operativo el Sistema de Calidad en las dreas ya certifi-
cadas y para continuar con la ampliacién del alcance del Sistema a otras Areas o Servicios
de la Institucion Provincial.

En nuestro caso es el Procedimiento Operativo conocido como APRE-03 (“Area de
PREsidencia) el que documenta todos los servicios que se prestan desde la OIA.

4°. Andlisis y evaluacion de los servicios prestados

Se establecieron los mecanismos que se iban a utilizar para conocer y determinar, tanto
el volumen de las tareas realizadas, como el grado de satisfaccién que a nuestros usuarios
les merecia la prestacion de los servicios recibidos.

a) Analisis cuantitativo: Para una mejor valoracion de la actividad desarrollada en la
OIA, se dispone de unos impresos para llevar un control de las tareas donde van anotan-
dose las actuaciones diarias, lo que proporciona la informacion de los datos y registros,
tanto del volumen de trabajo realizado, como de los tipos de actividades mds habituales.

o
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B DIPUTACION DE BADAJOZ

@eall AREA DE PRESIDENCIA
Oficina de Informacién Administrativa [ Fecha: [ /77T Semanan® ]
[ ]

Anotacion en color azul para la atencion Presencial (P)
Anotacion en color rojo para la atencién No Presencial (NP)

Registro de tareas realizadas

LUNES % _ MARTES 5 MIERCOLES JUEVES i ~ VIERNES Totales
General B
Ne
é | Convocatoria de empleo . d NP;,
E Anuncios / adjudicaciones de P
E obras y compras NP
| Otras B
NP
B Retirada de documentos - L
Sa | NP
§ % Registros = L
-] » = = : o flie 4z s
2 § Ventanilla Unica iNvesicRes T SRR T INVESICRES i wesicres = | INVESICRES. .. 2 INVESICRES P
5 v i g i . e g S Ne [
o
= Otros P
NP
Compulsas ) :
o | NP
8 " s P
§ Quejas y sugerencias . -
] Alta a terceros
g | Registro contratistas
5 TRl [Registro facturas
§ Tramitacién facturas N'; I
§ Edicion BOP
= Otros | 1€mpleo
G|
Resto B

Para ello las anotaciones realizadas en este impreso responden a los tres grandes grupos
de clasificacion ya establecidos, y diferencidandose, ademas, si la actuacion realizada lo ha
sido de forma presencial o de forma no presencial, de acuerdo a las siguientes actividades:

- De informacion:
- General
- Convocatorias de empleo
- Anuncios / adjudicaciones de obras y compra

- Otras

- De registro y recepcion de documentos:
- Retirada de documentos
- Registros propios y de Ventanilla Gnica

- Otros

- De tramites y otros servicios:
- Compulsas

- Quejas y sugerencias
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- Tramites de resolucion inmediata
Alta a Terceros
Registro de Contratistas
Registro de facturas
Tramitacion de facturas

- Otros
Edicion electronica del BOP
Templeo

Resto

Toda la informacién anotada en los impresos de “Registro de tareas realizadas” se con-
tabiliza semanalmente y se introduce en el aplicativo informatico “Gestion de Tareas”, dise-
nado e integrado ya en nuestro Sistema de Calidad, capaz de responder a nuestras necesi-
dades de consultas y de procesar y presentarnos esa informacion segmentadamente, per-

mitiendo una valoraciéon cuantitativa de nuestros servicios, de acuerdo a los periodos que
se determinen.

¥ FileMaker Pro - [Inicial (DB02201)] o
) Archivo Edcién Vista Insertz Fomato Reghtros Guiones Vertana Ayuda
R R ]
LI DIPUTACION DE BADAJOZ mhasde o]
Sl irea o Presidencia
=
Tnformacion |Delegationes| Geston | Recursos | Calloag / q
L
" Genviode | Geniciode ' APNT |° Aeade |0A Desavrul\u‘[ [ — = [ — e
Hormalizacion _ Compras P iBnto Local |
COMPULSAS || QUEJAS YSUGER. | TRAMITES DE R,
— |
Tramites: computsas |([Trémites queizs Tiamites Resolucian Tramites obos
Fretesls | W | Gesinge | Presencial 02| || [Presencial Al tercero 2 [|[ Ediinace] 5
Satisfaccion  Conformidades’  Tareas [No Presengal o Presencial ROL 11 |Temp\eo | 10
1 | | Repfactu ot
Total... 92| | Total.... || 1) [N I
Tram fachias % i
10
M w W | Tata\....l 198 | Tml,..| 17/
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b) Analisis cualitativo para llevar a cabo la medida y el seguimiento de la satisfaccion
del usuarios.

Nuestra razon de ser es servir a los ciudadanos, para quienes tan importante es el servi-
cio que se les presta como la forma que tienen de obtenerlo, de ahi la importancia de cono-
cer como les prestamos los servicios, y también cuales son nuestros puntos fuertes y los
débiles, para modificar éstos Ultimos y potenciar los primeros, y alcanzar, con ello, la mejo-
ra continua en nuestra gestion.

Son las encuestas que cumplimentan los usuarios de la OIA, de forma voluntaria y ano-
nima, la fuente de informacion donde conseguimos la datos de las variables que nos per-
miten descubrir el grado de satisfaccion que les merecen los servicios que les ofrecemos,
asi como aquellos otros aspectos que consideran, ademds del motivo que les trae hasta
nuestra Oficina.

Por tanto, nuestro Sistema de Gestion de la Calidad, contempla los siguientes elementos
como fundamentales:

- Formacion continua del personal de la Oficina
- Revision de los indicadores de calidad a partir de la informacién obtenida:

e De las plantillas de tareas

Del estudio de las opiniones de los usuarios

Del estudio de las hojas de quejas, sugerencias y felicitaciones
e De cualquier otro medio que pueda llegar a la OIA

Es a través del analisis de esas encuestas de satisfaccion como obtenemos la informacion
sobre la satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios, lo que nos permite realizar un segui-
miento de la misma y utilizar esa informaciéon como realimentacién en el proceso de mejo-
ra continua.

Para ello hemos disenado el siguiente cuestionario, de facil comprension y cumplimen-
tacion, donde el usuario puede valorar el grado de satisfaccion que le merecen, tanto los
servicios recibidos como la imagen general de nuestras instalaciones.
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DIPUTACION :

DE BADAJOZ SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ;ﬁ?gﬂmo "
AREADE PRESIDENCIA [ ENCUESTA DE SATISFACCION USUARIO OFICINA DE

] INFORMACION ADMINISTRATIVA Rk | B0R005

Deseamos conocer la opinidn que le merecen nuestros servicios con el fin de mejorar la calidad de la atencion
prestada a través de nuestra Oficina de Informacion Administrativa. Por ello, le agradeceriamos nos respondiera a
estas sencillas cuestiones y la deposite en nuestro buzon o envie a la direccion que figura en el pie de pagina

Por favor, tache la opcion que considere, sabiendo que la escala de valoracion es la siguiente:
1. Muy en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Muy de acuerdo

10. Por favor, indiquenos cualquier deficiencia que haya detectado en la atencion recibida o algun
aspecto que considere deberiamos mejorar o incorporar a nuestros servicios.
.

o 1. El recibimiento y la atencion dispensada por el personal de nuestra Oficina ha |D| O I Dl Dl O
o sido correcto. 112(3[4]5
o 2. Eltiempo de espera hasta que le han atendido ha sido satisfactorio. E] E] E] E] [5]
< 3. La Oficina se encuentra convenientemente sefializada, y le ha sido facil [argrgrao
I ] localizarla 112]314)5
w 4. Mentras ha sido atendido, se le ha garantizado la confidencialidad e ID D‘DID‘D
ro— intimidad 112]31415
I 5. La persona que le ha atendido, ha agotado todos los recursos & su alcance ‘ Ojd ‘ O I D‘ O
< para dar la respuesta adecuada a su solicitud Ui B B B, 3 B

: 6. El motivo de su visita ha sido resuelto a su entera satisfaccion 11:| I; l;' IE] lﬁ:l
m 7. Las condiciones ambientales de la oficina (accesibilidad, luminosidad, ;argroo)g]
Q ruido...), son adecuadas uEd B B HIE
< 8. En relacion con oftros centros de atencion administrativa, los servicios de ‘D | ‘ D‘D‘ |

esta Oficina los considera excelentes 11231415
' 9. Si un amigo suyo necesitara resolver algun tema administrativo de ‘DID‘DID‘D
m Diputacion, le recomendaria que se dirigiera a la Oficina de Informacion |L1 12 |3 14 |5
Ll Administrativa

Si usted no tiene objecion, nos gustaria conocer:

¢ Es la primera vez que contacta con nuestra Oficina:

Nivel de estudios: [] Primarios [] secundarios  [_] Superiores

Situacion laboral D Empresario D Trabajador por cuenta gjena
D Desempleado D Estudiante opositor D Otros

Existen hojas de quejas y sugerencias a disposicion de los usuarios
Este cuestionario sera tratado como informacion confidencial

GRACIAS POR SU COLABORACION

Ala Servicio de Nomalizacion. Cf Felipe Checa, 23. 06071 Badajoz. Fax: 924212486.
Email: normalizacion@dip-badajoz.es
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Mensualmente la informacién de estos cuestionarios es introducida en el aplicativo infor-
matico que ha sido disefiado para su tratamiento especifico y que, dicho sea de paso, mere-
ci6 el reconocimiento del auditor de AENOR en su informe, “como uno de los tres puntos
fuertes, junto al rigor profesional y alto nivel de motivacion del personal por conseguir la
plena satisfaccion del cliente y al sistema informatico de la intranet”.

;ﬂfilel“laker Pro - [Inicial {DB02201)]
=] Archivo Edicidn  Vista Insettar Formato Redistros Guiones WYentana Ayuda

D@ pay iee~|bEo@fccr(D)
DIPUTACION DE BADAJOZ 821-0ia-01

Area de Presidencia Encuesta de satisfaccion usuario Oficina de Informacion Administrativa (ll)
Valoracion Listados M*Total encuestas 94 Salir

B s T poar | R e e | O B \‘) J 54 de 94 J J n

Cod_Encuests  821-nia-01  Hum. Encuesta 94 Fesha Enouesta 30/09i20068  Puesto

B recibimierta y |3 stencién dizpanzada por el perzonal de nuestra Far favor, indiquenos cuzlquier deficizncia que haya detectado en la
Oficina ha sids comecta 1101 02 O3 O+ @5 OnNG 10 atencibn recibida o algin aspesto que considzre deberiamos mejorar

8 recibimierta y la stencin dispensada por el personal de nuestra 2 O1 02 O3 O4 ®5 ONG | |

Oficina ha sido comecto

L= Dficina s& encuantra convenientamenta sefializada, v le ha sida 3 01 O2 O 3 O4 @ 5 O M

thoil losalizara
Mientras h sido atendido, se le ha garantizada s confidencialidad = + 01 Q2 O3 Q4 @5 ONC

intimidad 11 4E 13 primera vz que contacta con uestra Oficina
s persona que le ha atendido, ha agotads todos los resursos a su 5
alcznce para dar |3 respuesta adecuada a su solisitud Q1 02 0z O4 @5 Onc ®s1 Ono QNG
& motivo de su visita ha sido resusho a U entera satistaccibn s (01 02 O3 O4 ®5 ONe 12 | Hivel de estudios:

Primarios Secundarios Superiores MNC
a5 de Ia oficina . 7 101 02 O3 Ot @5 ONC 0] @ Osup O

L 0 S
En ralacidn eon otros centros de atencién administrativa, log senvicios

g g
de esta Dfieina o conzidera excelentes. Ot O1 O3 @4 Os One O Empresario OFEn Desemplea Ootros
§i un amigo suyo necesitara resolver algiin tema administratiua de 5 01 02 O3 O+ @5 ONC @ Trah. cuenta ajena (O Estudiantefopositor QNG

Diputacian, le recomendaria que se diigiera a [z Dicina de Informacién

13 Sfuacién [aboral:

Fecha Observaciones

También establecemos el tratamiento de Quejas y Sugerencias, para lo ponemos a dis-
posicion de todos los usuarios, tanto en nuestra Oficina como en la web de la Diputacion,
los impresos correspondientes, que posteriormente son canalizadas a través del Servicio de
Normalizacion.
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INDICADORES DE PROCESOS Y DE OBJETIVOS

Tanto los pardmetros del Procedimiento Operativo de la OIA (APRE-03) como los
Objetivos de Calidad, establecidos para el cuatrienio 2003-2007, (APRE-OC) son medibles e
incluyen sus propios indicadores, necesarios para satisfacer tanto los requisitos del servicio
como el compromiso de mejora continua.

a) Los indicadores de procesos que se han definido son cuatro, y permiten verificar
las caracteristicas de la realizacion de los procesos de la OIA.

1. Numero de facturas tramitadas

a) Mide el porcentaje de las facturas tramitadas mensualmente a los centros gestores
sobre el total de las facturas recepcionadas, una vez que éstas son comprobadas,
clasificadas y registradas por la OIA.

b) El propésito del indicador es determinar la cantidad de facturas que puede ges-
tionar la Oficina en un periodo mensual y, a partir de éste, determinar la oportu-
nidad y pertinencia con que se presta el servicio.

¢) Las metas que se pretenden son:

Minima, un 70% tramitadas
Satisfactoria, un 75% tramitadas

Sobresaliente, un 80% tramitadas

2. Incidencias en la tramitacién de facturas

a) Mide el porcentaje de las facturas con incidencias resueltas telefénicamente por la
OIA porque las facturas no contienen los datos necesarios para su registro y tra-
mitacion sobre el total de incidencias acontecidas en un mes.

b) El propésito del indicador es determinar la cantidad de facturas que no pueden
registrarse por incidencias y que son resueltas telefonicamente. Permite ademas
detectar los problemas mds comunes, para poder ejercer acciones correctivas y
preventivas en este proceso.

¢) Las metas que se pretenden son:

Minima, un 85% resueltas
Satisfactoria, un 90% resueltas

Sobresaliente, un 95% resueltas
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3. Plazo en la tramitacién de expedientes del Registro Oficial de Licitadores
a) Mide el porcentaje de actualizaciones o renovaciones tramitadas en el plazo de 10
dias desde la fecha anotada de entrada en el libro de registro de renovaciones de
licitadores.
b) El propésito del indicador es aumentar la rapidez en la tramitacion de los expe-
dientes y mejorar la eficiencia en la actualizacion de la base de datos del ROL.
¢©) Las metas que se pretenden son:
Minima, un 85% tramitadas
Satisfactoria, un 90% tramitadas
Sobresaliente, un 95% tramitadas
4. Actualizacién del Tablén de Empleo
a) Mide comprobar la actualizacién diaria del Tablon de Empleo Provincial con la
informacién publicada en el BOP y BOE sobre ofertas de empleo de la adminis-
tracion local.
b) El propésito del indicador es que el usuario obtenga una informacion rapida y
puntual sobre las ofertas de trabajo de la administracion local.
¢) Las metas que se pretenden son:
Minima, un 90% actualizadas
Satisfactoria, un 95% actualizadas
Sobresaliente, un 100% actualizadas

En todos los casos la recoleccion de los datos se hard mensualmente, mientras que su
analisis serd semestral.

b) Los indicadores de objetivos definidos para el ano 2005 permiten verificar las carac-
teristicas de la consecucion de nuestro Principio de Calidad que contempla la consecucion
de los siguientes objetivos:

e Mantener e incrementar el grado de satisfacciéon de nuestros usuarios.

e Mejorar la primera linea de contacto con el ciudadano, con actuaciones en los tres
pilares fundamentales de la atencién al publico: el personal, el proceso de atencion
al ciudadano vy las instalaciones.

e Fomentar la realizacion de gestiones administrativas a través del teléfono, del fax y
del correo electronico.

144
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e Potenciar el uso de Internet en las relaciones entre la OIA y los ciudadanos con el fin
de dar a conocer informacion relevante para ellos generada tanto por la Diputacion
COmo por sus organismos autéonomos y fomentar la realizacién de gestiones o de trd-
mites administrativos a través de este cauce.

Para ello son tres los indicadores que hemos tomado como evidencia del grado de con-
secucion de nuestros objetivos:

1. Incremento de la atencion telematica sobre la presencial
a) Mide la utilizacion de la atencion telematica por los usuarios de la OIA respecto a

la presencial para la obtencion de informacion.

b) El propésito del indicador busca potenciar el porcentaje de consultas realizadas
de forma no presencial, en relacion a las realizadas de forma presencial, con el fin
de informar al ciudadano evitindole desplazamientos innecesarios.

©) Las metas que se pretenden son:

Minima, un 50% consultas
Satisfactoria, un 55% consultas

Sobresaliente, un 60% consultas

2. Incremento del nimero de suscriptores a la lista de distribucién del Tablén de Empleo

a) Mide el incremento, respecto al ano anterior, del nimero de suscriptores que reci-
ben semanalmente, en su buzén de correo electronico, la informacion sobre las
ofertas publicadas en el Tablén de Empleo.

b) El propésito del indicador es valorar el interés de los ciudadanos para la obten-
cioén de una informacion rapida y puntual sobre las ofertas de trabajo de la admi-
nistracion local, evaluando el incremento de ciudadanos que se suscriben al la lista
de distribucion del Tablén de Empleo, y asi poder determinar la oportunidad y la
pertinencia del servicio.

¢) Las metas que se pretenden son:

Minima, un 5% suscriptores
Satisfactoria, un 8% suscriptores

Sobresaliente, un 10% suscriptores
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a) Mide el incremento respecto al afio anterior del nimero de accesos a los espacios

b) El propdsito del indicador es buscar la oportunidad de facilitar a los ciudadanos,
de una forma clara, precisa y pertinente toda la informacion relevante generada,
por la Diputacion Provincial y sus Organismos Auténomos evitindoles desplaza-

En todos los casos la recoleccion de los datos se hard mensualmente, mientras que la

El éxito de la norma ISO 9001 probablemente sea consecuencia de su simplicidad para

Gracias a ello, hemos pasado de una cultura organizativa “verbal” en manos de unos
pocos a una cultura organizativa de “reglas documentadas” conocidas por todos, lo que ha
contribuido, tanto a la mejora de nuestra gestion interna como a y a su mejor control.

Nuestra organizacion ha podido ser ordenada de manera practica y simple, asi como nos
ha permitido garantizar la conformidad cualitativa de los servicios resultantes.

La percepcion del ciudadano, o usuario en general, ante el servicio prestado ha mejora-
do notablemente la credibilidad de la Oficina, constituyendo ésta un referente a la hora de
solicitar informacién administrativa o ayuda en tramitaciones de todo tipo.
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3. Incremento de las visitas a los espacios web de la OIA
web gestionados por la OIA.
mientos innecesarios.
¢©) Las metas que se pretenden son:
Minima, un 5% visitas
Satisfactoria, un 8% visitas
Sobresaliente, un 10% visitas
revision del objetivo serd semestral.
BENEFICIOS QUE NOS HA APORTADO LA CERTIFICACION ISO
describir las bases de un Sistema de Gestion de la Calidad.
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