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Establecimiento de la plataforma administrativa
para aplicar los elementos de Ia horma ISO 9000:
2000 sistema de gestion de calidad

Mefsorn Orozoo Alzate®

Imtrnduceidn

Las organizaciones que pretenden {ener una
participaciéon en el mercado internacional,
teansnacional y glubal requieren una actitud de cambio
permancnte,  También ss requiere un pensamiento
sistérnico que ubique los difersntes focos de atencidn
al cliente interno y externo. Sc reguiere un
pensamienie orientado hacia la estratesia de
acercamiento al cliente de una manera arganirada y
muy clara en relacién con la visidn, mision y valores
CUn gue cuente la arganizacion,

Las personas que trabajan en las organizaciones
de hecho son conseienles de 1 calidad, pera hay ima
gron mayoria que no creen que fengaa necesidad de
curmnbiar; cresn no tener compeicneia y Io que es mds
preccupante; Creer que los clientes le son figles, Todo
ekt es undescomocer 14 realidad que vive [a économia
del pafs ¥ del munde en general. Podriamos decir que
la competencia no ¢s por calidad sino por mercado,
alirmscion fuente que serfa ponto de discusicn en otros
CECENETTOS ¥ no &5 esre. Es imprescindible el cambio
hacia la ealidad: “El proposito de Ia ealidad no es el
de acamodar lo que estd maly consiste en eliminar toda
aguello que estd mal y en evitar que se repilan (ales
silnaciones”, segin lo afirma Phil Crosby ca so Hibro
titulado: “Hablemos de Calidad®.

Orros pensamientos nos recuerdan la necesidad de
vrgamizarnos hacia la calidad, es el case de George
Santana gue dijo cierts vez: “Aquelles que no
recuerdan ¢l pasado estin condenados u repetirto’™.
A las organizacicnes fes suceden cosas que loego, por
&l hecho de no aprender de sus resultados vuelven a

repetirse Es importante aprender el desarrollo de los
procesos, ¥ [as personias deben dedicarse a mejorarios
e lupar de hacer cosas segtin es su dnime matotine,

ks abvio que fas personas, Tas siluaciones y las
cosas estan mejorando, I calidad se ha convertido en
un elementn de movimienta ¥ de cambio de actitudes
y aptitudes de las persenas y de cultura en las
organizaciones, 'ero oy importante mencionar;: [.a
calidad no ¢s cocstidn de teper un grupo podercso
con muchos conncimicntos, simplemente es cuestion
de integridad da un grupo gerencial gue s el motor v
promoter [undamental de la calidad, Lo qne aqui
menciond no es solamente pars un tipo de
organizacidn, s también para Lodas las demds
inchuidus la arganizaciones sociales y familiares, por
cjemplo; Las entidades dal sector educativa deben
demosirar que tenen v sacan estudigntes bien
informados ¥ actualizados; en muchas universidades
los profesores siguen “cantando Ja misma tonads™ (F.
Crosby, Hablemos de Calidad). La calidad ex de un
sentir integral, y cuando se dice integral ea contanda
con odos los actores que intervienen en el desaceollo
total de una nacion, La calidad es una opormnidad da
anfticipacttn donde sus actotes van y vienen denro
de una cadena de valor moy compacta; sus
interlocutores de una o otta manera deben participar
para hacer cosas de calidad.

Por ofra parte, ademds de 1o antecior, podria alirmur
gue 3 calidad es upa forma de cémo podifan verse
las personas a sl mismas. Las naciones del mundo
son diferentes, las porsonas zon diferentes, pers el
cliente es tinicn, es indefinible, cata ahi, estd tan cerca
o tan lejos como la organizacidn 1o pormita. La calidad,
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en espocial el aseguramisnio de la calidad, s2 convierle
en ui asunto de prevencion con el in de eneswear un
pracesa v un lrabajo libre de deleclos.

Loz grupos ditcetives de las organieaciones deben,
pues, disetiar planes, saberles explicar a log demds,
enlusiasmatles en an realizacion ¥ al mismo fiempo
mantensr una nresion coherente sobre todo ol sistema,
o como muchos [@ mencionan: Cadena de valor. En
vele aspecta v por lo mencionada en todos Les pdrrnfos
auteriores, cobra importancia |2 Plateforma
COrganizacional como base para implementar la norma
IS0y G0, o el Sistemna de Gestdn de Calidad - SGC.
Es clara, que si se pretende administrar uno
crpanizacidn coma es debido, todn el personal que se
INCOMPOTE A sus Operaciones internas y exlemas debe
comprender su sector de movimisnlo, su misicn, su
vigicn ¥ sus objetivos, Intermamente cada personadebe
comprender muy bien cudl s zo papel ¥ con gué otras
persomas de la cadena interviene,

Lz Plataforma Organizacional no solamente a5 una
base brine para implementar el SGC sino tamhbién es
una base muy firme parz la implantacién de otros
elementos que hacen parte de la calidad: 1n
alineamiento de los [actores organizacionales,
productivos ¥ de servicios o donde sus aclores
participan en el desarrollo armanico dz 1a produccidn,
los servicios, 1os mercadeo, las linanzas, los clientes y
el mejoramiento del sistema produclivo en Torma
Femianenis,

Capitoiao 1.
Enlendiendo ¢l eoncepto de pintatorma
mrganizacional

1.1  Definiciin

T.a Plataferma Organizecional es conceida como
el conjunie de funcionales ¢
interfuncionales, que relacionadas de manera 1ogi-
ca permiten una rostidn cxitosa de la orrantsacion
empresarial. Peoote ala crganizacidn someterse al
cutnbio cobtibue en escendtiog crificos ¥ no orirl-
cos, temicnda como abjora fondamental facilitar ¢l
trabajo de la geston de la calidad, gestidn de ries-
gos y otros efectos de desarrollo que parmitan 8 me-
joramianto cantinus ¥ poder &s1 tener un acercanmien-
to al mercado v al clienle denlro de un nivel de
competitividad adecuado y con munbe a lo intera-
cional, lo trsnsnacional y L plobal,

gucliones,
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Por Lo antorior 1a Platalorma Administrativa:

« Participa an todos y cada wno de los puntos de
movimicnto de la orpanizacicn y ésta se mueve
del punto de inicio de g materia prima al punin
del cliznte, recorre ¢l genominado Sistema Total,

o Toma comn elementos de teabajo |ag funcionss
administrativas de plancamienin, dirsceidn,
organizacion y conteal v las aplica, mediunte el
uso ¥ combinacidn del proceso administrativo
{conocido como |a interaceidn de las funciones
adminisirativas), o los procesos especificos de la
orgunizacion.

» Ofrece una base de apove a la solucidn de
conflictos de la organizacién. Por esto adopta v
adapty nuevas teenologins v las inplements ca
la crganizacion de [ognagradual permitieado asl
ung solucidn integrada; todo esto con la ayuda
e las persanas que son los sujelos activos del
cambia,

«  (Mraece una base fuerte para la competitividad,
prroductividad v calidad de sus pracesas con
destino a la satisfaccidn del clicnte,

L2  Fstruchmrs de la plarafrma organizacionnl

La estrucivra de lu Platuforma Orgunizacional
comprende 1a alineacitn de los siguientes niveies de
la organizacion, tanto de cardeter tinico comao
eapandido hacia el proveedor v el chiente:

s DHecotiva, gjeculivo

= Plancamicnto y dis comunicaciones

= Inferpretativo y de operaciones

= [npistien, en toda Ba cadena de abastecimicoto

= Seguimiento, monitarcn y control hacia la toma
de decisiones de mejoramiento,

En s mismeo 1 alineamientn de estos niveles dehe
estar sopodtade por las siguientes dimensiones:

v Hecursos humanos

= Sistemas y leenologiz

= Mercados v clicnle (eslos cotno yerdaderos
asnarios del prodocto o servicia)

o Productividad en las finanzas

v Productividad operativa 2n o integracidn por
Procesns.

Bl obrietn misme de Ta ahneacidon de Jos niveles
mencionados es 1a calidad, orientada a tener 1a
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satsleecion del clisnte. Que pueda dar nso al producto
o servicio con credibilidad, confianza y satislyceitn
verladery, prolongada v de repaticion al recomendar
a clroz [o que usa o consume.

L3 Secuencia de los componcentes de
funcienamiento de la piataforma
organizacional.

I aPlatatorma Organieacional de ln empresa permite,
mediante La utilizacion del la plancucion estrarégics,
hacer una revision dei estadn del comportamiento de Ia
empresa en el Sigicia Tolal. En este sentida eabe
PTEEUMTAIES COMS eStamos co:

= Fl entorao cinpresanial fotmo

«  MNecesidades estratépicas del elivnte

*  Usnde la teenolopin disponible

[l nuevo proceso estiatépico

= El imnpacto sobrz la alta diveceiin

= El desarrolle de Ia alta direccion

v Ld compransitn por procesos

» Losindicadores de rendimienta corporativo y por
PIOCESLS,

Hin este sentdo sz han distinguido 10 camponentes
de la Plataforms Onrenizacional clave que requieren
atencidn por pane de las personas que interviencn en |a
alta dircecidn de las cinpresas para que estas opten por
cl plens beneficio para sus duefios,  sus trabajacdores,
g olisntes y provesdores, Bslos componentess son:

I. Enfoque sobre cuestiones corparativas y no sobre
el cembin filncional. Fs purtinente que la direccion
¥ S0 equipn ejecutivo se prepcupen de las cuestiones
astratézicas fundamentales dal nozocio,

2. Paritcipucidn en la cizacidn de una vision realista

e acusndo con estos dog primeans componentes
es importanle preguntarse: ;Oué dehemos crear?
Veanws unos pusos yue bien pueden ocurrir en nuestra
organizacion: (estos aperios de cusstionamientas son
tamades de “ta quinta Disciplina en ba préctica®™, de
Petar Sengel

IMase 1. La visidn de fotore
Han bansenrrido cineo aios desde La fecha de hoy

¥y el equipa, asombrogamente ha creade nna
ofpavizacidn que deseaba crear. Ahora fa tarca del
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equipu consiste en describirla, tal como &1 1a tuviera
ante sus ojos,

v Quiénes sen los responzables de esta organizacidn
que hemos creado? {denlro de cinen afios 1., Cdno
{rabajammos com eblos?. JO0mo producimos valor
para cllog?

v Cudles 2on lus principales tendencias da nuestra
indoatria?

= ;Cudl es nocstra imagen en el mervado?. (Como
compelimos?

* (Cudl o2 nucslra gpeitycicn al munde que nos
rodea’’, [ Cudles son las repercusiomes de nuestra
lahor?

v ACAmo ganamos dinero?

v Como luee nuestra organizacidn?, jComo
interactian los elementos imporlanles de la
infracstruciora?

= Come menejamos log boenos liempos?. (Cdma
manejameos los tempaos dificilos?

» (Por qué miestra organizacidn es un magnifico
lugar parz trabajar?

= ;1 Cudles son nuestros valores?. jUdma setrata a la
genle?. ;C0mo se recanoce a la penie?.

» Como sabemos que el futnro de noestra
organizacion es sepuro?. JQué hemas hecha para
asegurar su [plure para nosotrosT. ;Jué hemas
hecho para asegurar su luluro para nuestros nietos?

» ;i Cndl es el papel de nuestra organizacidn en la
conidad?

Después de cada pregunta, pregunte: ; Cémo
meadiriamns ncstro prowesn?™

Paze 2. Realidad actual

Ahoraregrese o la actualiclad ¥ tire la organizacicn
COMmO 85 hoy:

= ;Cudies son las fuerzas critices en nugstro sistema?

= Quidnes son los responsables de hoy, dentro v
fueca?. | Oué cambios netames entre dichos
responssbles’?

v Cawiles son lay prinvipeles tendencias de Ia induatria
en la actualidad?

» pUué aspectos de la crpanizacion cupacitan mis a
la gente?, jOnd aspecios de la organizacitn
conspiran cantra la capacitacidn de la pente?

v (Cufl e el plzn estrtégico que se nsa aclvalmente?

= [ Qué grandes psrdidas terermos?

= Oué sebemos (v necesitamng ssher)?
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9, Lidersego de laelta direccidn o del equipo directriz
el desarrello de lus estrategias. Es importante
determingr 51 las esiralesias estin dlineadas con
vada una de las dreas claves de negocios. Es
pertinente determinar, de [orma previa a ¢ala
activided, Ta integracidn del desarrollo de la
empresa ¥ de la dircccidn teniendo on cventa: La
organizacidn de la cripresa en todos los niveles
interfuncionales: los compromisos fundamentados
en lempos con 2l clisnte y el contenido de loa
prucesos con ¢f apoye de los ritmos teennldgicos
requerklos y acorde con las necesidades de avance
de la vrganizacidn.

4, Participacién activa en la revision estratégica de
fas necesidades del cliente, Cudles son los planes
i lecgo plazo con los clientes, Bs pertinenie
establecer un programy [fecuenls Ge revisicon de
las debilidades, vportunidades, fortalezas y
amenazis de le vrganizacion, Se debe pansi con
enfoque de futurn v sor cada ver mids prospectivo,

3. Asegurar el uso efectiva y asnetgicode la tecnolngia
Es tnportants determinar planes de eecidn hasla el
uso ¥ aphicecidm de nuevas ternologius gue avoden
al proceso v ala reduccion de Tus Uempos de ciclo,
Adaptar Jas Mejores Practicas, estableciendo
groenarion de comparacion con los mejones,

6. Guoigr la aplicacion de la esirategia, Hs nn compromiso
de todo el equipn e perencia hacer Jel cambio an
eje principal hacia el éxito de la organizacion. Este
cambio ve por el cambio de colora haeis 1o calidad,
previt ¢l mejeramiento de las personas y de las cosas.
Pur csia siluacién es pertinente mencionur gue ol
cambio implica pasar por res fases:

= Dagareoflar wng conviceidn wnplementada desde 1o
direceion y el eguipe de apoye directivo de b
oigenizacion, “Esto se lopra coando una persona o
los divectivas de oma crgatizacion deciden que tienen
un problema real ¥ que ha llegado el momento de
que hagan alao al respecta”. (B Croshy)

= Compromizo, Semetiende el compromise a uma
ornicha e verdod.

v Conversidn. “Tas Personds empiezan 4 preguntars:
an qué consiste el problema original v por qué
tardaron tanlo en decidirse a cambiar g esta nueva
forma de vida. Ahors las cosas parceen tan faciles.
Los convertidos nunca dejardn de ser convertidos™.
f P Croshy)
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7. Emgplear ana aproximecion que favorszen ln accidn
a la Dexibilidad de la estmctura d2l equipo de
direccidn, Es impartante crear un clima de
flexibilidad del equoipo direetor. En calidad debe
haber acompanamisnto permanenie.

8. Pl desarvelle v control de la relaciones de partes
interesadas. ; Hay o no compromiso con fa visién y
planes de accidn por parte de 1as parsonas y entidades
intersgadax: Acvionistas, Ingdluciones [naneicras,
proveedores, clientes y lados los cmpleados?

9. La participacion de la diveecion por “parte do 13
dhircecién™, No confundireste ponte con el de puiar
la estintepia, Bs diferente, en gestidn de In cnlidad
es supiemamente inportants lz participacién de
la dirceeidn de ls empreso, €5 un punto clave enla
noema 150 9001: 2000, Con su eguipo directivo
gjecutive deherd estar encaminadn a un proceso
de plineamizntoe permanente de céme dimeir la
ejecucim del desarrullo divector del cambio o odos
lus niveles inter — funcionales v de procesos,

10, Bslublever y conlrolar un cstilo de dinpecidn impulsads
por decisiones, Hacer vso de las mejores practicas en
organizaciones de &xito, Hstablocer los patrones
clectives de competeneiag, Bn especial en el nivel del
grupo directivo qua tiene que tomar decisiones
penmanentes basedns en las amilisis de equipe y no
salamente con base en informes solicitados a los
equipos de lus dreas clove de negocios.

Capitule 2
Escenacio de movimiento de I calidud -
fa norma en movimienio

2.1 Escenarie de morimiento de 1a norma

Flmnndo de hey hay que verlo con el apoya de 1a
discipling de las sistemas. Hsta disciplina defing que
uh Altema ge campnrta como un conjunto de
clementos, cosas y personas, que denominadas
entidades | organizaciones, parlicipan enbrs s en un
desarrollo conmuin hacia el Sxito. Bl sisteny coma s
percibe deja snirever la gencralidad, por ello cs
peclinente especilicarlo, no es ¢l caso en este capitulo,
pero s para capitulos posteriores donds se hable de
Gestidn de la Calidad eom rembo al aseguramiento de
calidad y dehidymente orientada. Se trata de percibir
lns mnvimientos que tiene el Sistema de Geslicn de
la caliddisd purs poder prepacar un bucn caming para
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su continwidad y mejora permanence hacia la
satisfaccicn del clicnle come foco principal de todo
€l sistema.

Par 1o antetior, el concepto do sislema [o vemos
aplicade en la cadena provewsdor, Fabricante, cliente.
Y es curioso cdmo coando sc va al granc en la
dplicacion del asegurnmisntoe de la calidad se
menciony solumente la rura proveedor — cliente, v
porgue es agui donde aterniza la calidad formando una
rita ¢iclica de gran movimiento entre la pran cadena
llamada mejor: Punto de materia primn, punto de
transformecion v punto de mercado. Y aqui si nos
entendemos todos.  Es, pucs, esta dltima forma de
presentar cl cicle la gque nos mwesie exactamente cl
escenano de movimicnio de 1a calidad. De farma
grifica lo podemos ver asi: { Ver grifica)

La griifica, par si zola mucstra todas las rutus de la
calidad que comprende:

» El lugar geogrifice de materia prima, su
transformacion y su despacha, como proveedar,
hacia ol clicnle: Fabricante.

» El lngar do desplezamiento de la mareria prima
hacia ¢l Febricanie. Fs aqui donde el
desplazamiento ez diverso. La materia prima poede
moverse con el apoye de diferenles medios,

Lugar de
LHAlEL ey

Y Gistoima
Sulana peccial
anredal

- Sintemen il
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v El lugar de transformacidn, comprende cineo

CECCNANLOS:

= El reeibo de la materia prima

= El punte de clasificacion de la materta prima
para scr trasladada para s planta.

» El lgar do lramslormacion, ensamble, disefip
del servicio.

Hl lagar de colocacidn del producto terminado
(o punic de ¢lasificacidn del secvicio definddo)

= El lugar de nperacioncs de despacho hacia el
cliente. o hacia plataformas especilicas de
despacho.

Como puede observarss, son cinco los punios de
apuriunidad para la implantacidn de In calidad y en
especial ¢l asepuramiento de la misma. Todos estos
egcenirios tequicren de una orgamzacitn operativa,
administrativa y loglstica muy especial para lograr
implementar |a norma ISO que regula el Sistema de
Gestion de Calidad con destino 4 la certificacion del
proceso, prodocte o servicio.

22 Escenwrio operacional de Ja norma
ISO 00:2000

Para lu aplicacion de la Norma cabe preguatar
{Estos cucstionamivnles son tomados de “T.a quinta
[Mseiplina cn la préctica”, de Peter Senge)

TLogar del
mieccadn y del

licnin

T

Sisl=mm
pavcial
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Paso 1. Examinando la visién original

- ;Cudl era la vision original de L arganizacion?
»;Qué sipnificaba?
= ;Oué logrdh ol principio?”.

Puga 2. Remontando ¢f corso de La historia

s ;Cudles fueron los principales hitos en la vida
e las organizacin, en relavidn con ¢l prepdsile
original?

- ;Ha cambiado ese propastic?

« ;{Cudndo se produjo el cambia!

»;Cusl fue la causa dol cambio?

v ;e el cambio creativo ¥ seneratyve (grisniata
hacia un proposito} ¢ reactivo (en reaceitn ante
los oontecimientos), o incluso desesperado?

= ;Qué aspectos del proposito original han
permignecido? .

o ;Qué aspectos deben recobrarse?

Lkna vez realizado 2l amerior gjercieio es important:
saliar a la funcién de calidad de nucsten crpanizacicn y
srin prertinente cucstionr los signientos aspecios:

= ;Qué significa la calidad ¢n auestra arganizacion?

= Qué debe ser para nosotros?

« (Como esiamos para aplicar 1o Norma 180 de
aseruramiento de calidad?

Die la filtima preponta se desprende (odo un grupo
de propnates gque nos pertniten establecer un nivel de
perlil o gstado de la Plateforma Organizacion al havia
la calidad. Estas pregumlis soo

« ;Lavisidnde laorganizacidn tene arientzcion hagia
la catidad?

« ;La organizacidn  ticne delinidas  las
rexponsahifidades de 1as personis?

« ;Existe un mend de esiritegias definida a fargo
plazo?

« ;Hay alguna decumentucion de registro de los
procesos que pertenecen & la empresa?

. ;Cémo esté la organizacidn cn términvs de
contralacion?

e Cémo cstd la organizacidn en términes de las
compras? ;Como es ¢l tratamiento con 1os
prisveedores? {contralistas).

» ;0ué se hace can on cliente cuanda quiere
suministrar a la organizacidn un elemento o
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conjunte de clementos que hazdn parte de su
producty o servicio?

s ;Cudl ha sido in respuesta de los clientes de 1a

arganizacion en relacion con la distribucion de loa

productos? jProvienen de un buen control de

\rizabilided?

;Los procesos cémo s¢ conteolan? Son electivos

los controles?

= ;Los equipos de medicién y ensayo COma S8
contratan? ;Son efvetivos los controles?

= Cidmo se actla en Jas inspeceiones y proebas por
paste de lu organizacidn?

»  ;Concce I organizacion las quejas de los clientes?

« C6mo e ¢l manejo del almaccnamiento,
smpikgue, prosesvacion y entreya de Jos productes?

= Como son les registros do calidad? (Quign Loy
analiza?

« ;Exisien planes de entrcnamienio en la
organizacién?

+ ;Conoce ln arganizaciin debidamente el servivio
que presta? (Tia intentado disefarlo?

« 5S¢ cuentacon dutos analizados estadisticameite?

Todag estas preguntas estin actoanda como an
diapnédstice en el Hamado Escenario Operagional
baeiz la certificacion de la Calidad. Este escenatio
son un conjunte de puntos o escenacios definidos
en el Sislems Percial del cual ya s¢ ha hablado en
&l capitulo 1. De su entrada hasia los procesaos de
distribucién v posventa lLienc participacion el
aseguramicnta de la calidad. Pertinente
preguntarse cémo estamos en calidad en este
escerlario:

= Conocemos L ruta de los procesos qué Jo eruzan i
cudiles son sus limies?

» ;Quiénes interviencn y como en los pvceses T

= ;Fistamos seguros y conscientes de gue la empresa
s el elemento bumanaod;

» ;Los recursos requendos como estin™

« ;Estamuos operande bajo qué tipa de normnas
internacionales: Intemacionales hacia el estindar
o hacia ol aseguramiento?,

= ;La empresa usy mélodas hien delinidos paia
analizar problemas, desviaciones, vportunidndes?

» Se fomenta y motivan acciones de mejora
continua, parcial o fotalmente?

» ;Tencmos la vista 2n el fuluro, se investigan
tendencias, cambios en tecaologia, cambios en
pricticas de gobierno?
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23 Platatormo minima para la implant:aciin

dle Ia norma TSSO S0 2004

. Vision clara, 3Cudnios de sus compaficros y

empleados podrian explicar la visién de la
Qrganizacitn 4 una persana ajana’

Requisitos claros. ( Cudndo, recientemente, huba
un problema con un cliente?, ;Codl fue sn
cxplicacion?, pLo supu la gerencia?
Conocimienta de los procesos. ;Cudndo fue la
iltima vez que se revisaron y documentaron los
procesos de menulactuca v de servicins?, ;Se
decumentaren teaicndo en cuentanormas técnicas?
Mejora continua, ;Cdme se hacen las mejoras de
los procesos?, (A quien parlicipa se le hace alguna
menciin?
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MeGRAW - [OLL, México,

Hi
91

a1

Precio del desperdicie, [ Qué se hace con los
desperdicios y 1as no conformidades do los
procesas v o servicios?. jHay alptn analisis
especial?

Desarrolle del personal. jExiste un plan y
desarrollo de cupacitacifn y entrenansiento del
personal 7

Seleccidn y vinculacidn de personal. ; Como cs el
procesa de seleccidn y vinculacidn de los
trabajadores a la empresu?, jEstd acorde com log
procesos?. ;i Se conveen sus competenciag?
Cdmo ez la cultura vrganizacional?

{Dué indicadores de gestidn manejz la
organizacion?

10, En qué niveles ao dan las setividcdes de decision?

Martiner A, Brequiel, ” Planeacién, Desarrallo e
Inpenicria del T'roducto ™, 1* edicidn - 1983, Editorial
Trillas. Mérico

" Hunilscombe Richard 8., Nocman Philip A, “Liderazgo

Fstrategico =105 eslabones perdidos = 1992, Fdiciones
MeGH AW - HILL, M&mco. ;
Anocacionas varias de saminarios sobre Calidad.
Anoracinnas varias sobre bages de datos.
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