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Introduccién

La investigacidn efectuada sobre gestién de archivos administrativos en la tiltima
década ha alcanzado una enorme repercusién debido a la gestacién de multiples y, en
cierta forma, contrapuestos modelos de gestion defendidos para dar respuesta a las nuevas
necesidades derivadas de los entornos de trabajo electrénico. Por su nivel de relevancia,
destacamos la propuesta de gestién elaborada en la Universidad British Columbia, basada
en el modelo-tipo de gestién vigente en el territorio norteaméricano angléfono, enunciado
por T. Schellenberg {(con la doble profesionalidad para archivos administrativos e
histéricos) y la propuesta surgida en la Universidad de Pittsburgh en la que se estima una
vision integrada de la gestién de archivos. Este modelo dé Pittsburgh, con claras
influencias del modelo norteamericano francéfono (Québec), ha incidido en la creacién
de una norma operativa en la Administracién Publica Australiana: }a norma AS 4390;
Antecedente directo de la normativa 1ISO15489:2001 que sobre gestién de documentos
administrativos ha sido elaborada de tal modo que se muestre interoperativa con los
sistemas de gestién de calidad de aquellas organizaciones que trabajan en su logro, y de
forma que responda a las nuevas necesidades de gestién de programas de documentos
derivadas de los nacientes entornos de trabajo electrénico. El alcance de esta tiltima norma
es el de ofrecer una metodologfa de trabajo para la audivoria de requisitos informativos, ef
disefio, la implantacién y el control de programas de gestién de documentos en cualquier
organizacién con independencia del entorno de produccién -automatizado o no-
imperante en una institucién y del tipo de entidad en el que deba activarse.

En definitiva, los modelos tedticos elaborados y defendidos en el seno de Universidades
donde han sido promovidos equipos y proyectos de investigacién de gran envergadura han
dado lugar a mdltiples modelos y submodelos aplicados, de los que destacamos, por su
importancia y grado de influencia, dos prototipos pricticos. Uno primero de alcance
nacional, de cardcter operativo y de rango obligatorio para el werritorio de la Commenwealth
(editado como AS 4390:1996 Records Managemend) y otro de alcance internacional, de
cardcter operativo y grado de aplicacién facultativo, desarrollado por el Comité 46 de
Documentos Administrativos de la Organizacién Internacional de Normalizacién',

1a Organizacién Internacional de Normalizacién acords iniciar el estudio de la norma AS 4390
2 fines de 1996 proponiendo al Comité ISO TC/46 la elaboracién de un informe técnico de tipo 3.
El resultado de dicho estudio ha sido la elaboracién de la norma 1SO 15489-1 Information and
Documentation. Records Management. General. Ginebra: 150; 2001 y del informe técnico ISO/TR
15489-2 Information and documentation. Records management. Guidelines. Ginebra: 1SO; 2001.
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Normativa internacional, en suma, desarrollada para pautar la evaluacién,
planificacién, gestion, implantacién y control de un PGD (programa de gestién de
documentos) entendido éste como un proceso de soporte de los procesos clave de
una organizacién. Es decir, conceptualizando el calificativo de clave para quellos
procesos que estan otientados a la consecucién de la satisfaccién de los clientes de
la misma. .

Este estudio tiene como objerivo presentar los principios y caracteristicas mds
indicativos de la norma, resaltar aquellos aspectos coincidentes y divergentes con la

. : : ; :
normativa australiana AS 4390 asi como aquellos elementos cornpatibles con la
familia 1SO 9000. Finalmente, y a modo de conclusion, establece algunas pautas
operativas a considerar ante esta propuesta de cambio.

PRINCIPIOS Y CARACTERISTICAS DE LA NORMA

Las diferencias existentes derivadas de la propia especificidad de todo modelo
de gestién supusieron desacuerdos de actuacion entre los paises intervinientes en el
desarrollo de la norma cuyo resultado fue la composicién de una normativa a 2
niveles: estratégico y operativo o téenico. El primer nivel se expresa en la primera
parte de la norma subtitulada General, en la que por unanimidad se han fijado los
grandes principios y politicas de gestion de documentos administrativos,
detallando los componentes de dicha gestién asi como los resultados que se esperan
alcanzar. El segundo nivel, de tipo operativo, pretende facilitar la pricrica de los
fundamentos teéricos de la primera parte. Estd siendo elaborado buscando un
consenso entre las heterogéneas actuaciones técnicas de cada pais’, reflejdndose en
estos momentos como informe técnico cuya primera edicién data de octubre del
2001 y siendo conocido como parte 2 de la norma, bajo el subtitulo de Guiz
prictica, donde se ofrece una metodologfa para la gestion de documentos que
ayude a implantar la primera parte.

La parte 1- General, publicada como estudio consensuado internacionalmente se

2 AS 4390-1996 Records Management. Australia: Australian Standars, 1996.

3 Informacién recogida de DHERENT Cacherine: “La normalisation dans les Archives”, en
Archives.. 31,3, (1999-2000), pp. 21-45, (p. 23)
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distribuye en 10 apartados , mientras que la parte 2- Guia préctica, editada como informe
técnico se estructura en 6. Subdivisiones que conforman ‘coordinadamente el marco
teérico desarrollado en la primera y el marco prictico elaborado en la segunda. (Tabla I)

Epigrafes parte 1 Epigrafes parte 2

1 Alcance 1 Alcance

2 Normativa de referencia

3 Términos y definiciones

4 Requisitos: Beneficios, principios,
caracteristicas de un documento y de
un sistema

5 Entorno normativo

6 Politicas y responsabilidades

2 Politicas y responsabilidades

7 Estrategias, disefio ¢ implementacion

3 Estrategias, disefio ¢ implementacién

8 Operaciones de gestion de
documentos Incorporacion de

4 Métodos de archivo y controles:
Instrumentos y procesos de trabajo

documentos, conservacion, registro,
clasificacién, almacenamiento y manejo,
acceso y recuperacion, préstamo,
valoracién, documentacién de procesos

5 Control y auditoria Auditoria de
conformidad, Medidas de rendimiento,
Verificacion de sistemas

9 Control y auditoria

6 Formacion: anlisis de necesidades
formativas, programacion, discentes,
contenidos, evaluacion

10 Formacién

7 Anexos y bibliografia, incluye tablas
de concordancia y comparacion entre
ambas partes

norma ISO 15489:2001

Tabla I: Estructura de la

4a composicién de la norma obedece a una estrucrura tipica donde se sefialan limites, dmbito de
actuacién y alcance de la misma; se indican los documentos de referencia sobre los que se fundamenta; se
enumeran requisitos y se formulan estrategias para el disefio de un plan de actuacién estructurade en varias
fases (programa de gestién de documentos); se enuncian y delimitan ciertas pautas operativas para la puesta
en marcha del plan resultanie y, finalmente, se especifica la necesidad de desarrollar puntos de control y de
auditoria ast como la de formar al personal para la ejecucion estratégica y tictica del plan propuesto.
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Los epigrafes de la parte prictica de la norma dotados de mayor cardcter
aplicado son los correspondientes a los apartados 3, 4, 5 y 6, donde elementos que
aparecian enunciados en los principios estratégicos de la primera parte son
desarrollados desde una perspectiva operativa. En la primera parte se subrayan los
beneficids, la necesidad de identificar el entorno normativo en el que opera la
organizacién y la importancia de asignar responsabilidades para la gestién, mientras
que en la segunda se incluye una guia sobre politicas de gestién y tipos de
responsabilidades, la explicacién de la metodologia de disefio de sistemas de
informacién de archivo y una gufa para el desarrollo de procesos y controles de
gestién asi como para la elaboracién de determinados instrumentos de trabajo.

Ante el disefio e implantacién de un programa de gestién de documentos, en la
norma se perfilan una serie de principios que han de ser respetados, tales como que

un PGD debe ser:

1. Identificable desde todos los programas corporativos
2. Estar incorporado a las politicas generales de la organizacién

3. Planificado y organizado segiin las necesidades y estructura de la oficina, la
naturaleza de la empresa, los requisitos tecnolégicos y el entorno normativo.

4. Asignada la responsabilidad formal para todos los aspectos del programa de
gestién de documentos, distribuida y comunicada.

Un programa localizado apropiadamente en la estructura de la organizacién

5.
6. Gestionado por personal con habilidades
7. Implementado en la organizacién, y

8.

Regularmente auditado.

A su vez, de la norma, estimamos que debemos resaltar las siguientes
caracteristicas;

a) El documento administrativo es redefinide profundizando en dos aspectos: su
ciclo de vida y su potencial valor testimonial (evidencia) durante todo el ciclo, ast
como su cardcter probatorio en un contexto de produccién dado. Esta doble
percepcién es inherente a la propia concepcién del documento mismo. La
interpretacién del ciclo de vida difiere del modelo-tipo angloamericano al
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defendido en esta norma; mientras que en uno se caracteriza por su
representacién lineal, en el otro se defiende un ciclo de vida circular o
continuado donde el profesional de archivos asume integramente el conjunto
de responsabilidades que le permitird actuar sobre el documento
independientemente de la etapa o la edad del mismo. El segundo aspecto sers
tratado en el aparrado relativo a las relaciones con la normativa de calidad.

b) El documento electrénico y virtual es incluido en la propuesta de gestion. La
norma retine los requisitos especificos y actuaciones determinadas ante los
entornos de trabajo electrénico y virtual desde el punto de vista archivistico,
proponiendo actuaciones estratégicas y técnicas que incluyen a este tipo de
documentos. Ejemplo: proceso de incorporacién al sistema; registro de meta-
datos enumerando los clementos minimos, proceso de almacenamiento y
conservacién de la informacién donde se apuntan la conversién y migracién de
datos. A su vez, la norma ofrece en cada una de sus apartados directrices bésicas
para gestionar los documentos derivados de entornos de trabajo electrénico: Se
establecen los requisitos minimos para controlar un sistema de gestién
documental automatizados y para coordinarlo con otros sistemas de gestién
tradicionales

¢) La normativa establece estrategias para asegurar la creacidn e incorporaciin
de los documentos al sistema de gestion. El borrador de la norma incluye un
apartado en el que se describen las estrategias que aseguren la creacién de
documentos y su incorporacién al sistema de forma completa y fidedigna
integrando las actuaciones sobre la documentacién derivada de entornos de
trabajo electrénico.

d) Incluye pautas para la valoracién de decisiones sobre qué documentos deben
ser creados ¢ incorporados al sistema. La norma no sélo acttia sobre documentos
creados sino que contempla actuaciones previas a la creacién; disponiendo
directrices para la estimacién sobre la creacidn ¢ incorporacién de
documentos y sobre los contenidos mds apropiados para evidenciar el
contexto de las actividades administrativas. De igual forma dispone sobre las
actuaciones en materia de conservacién y preservacién de los documentos en
funcién de la evidencia contenida en los mismos para la organizacién y para
la sociedad en general.

e
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¢) Apuesta por planes de clasificacion funcional con miltiples usos. No sélo
para la organizacién intelectual de los documentos, sino para facilitar la
recuperacién a través de la indizacién de las clases establecidas y para el control
del acceso y uso de los documentos; en suma, caracterizando al documento
mismo, a través de lenguajes clasificatorios y combinatorios como pueden ser
los lenguajes controlados, apostando por el establecimiento de descriptores que
se recojan en tesauros de uso generalizado.

f) Ofrece una metodologia para el disefio e implantacion de sistemas de gestion
de documentos. La metodologia estd basada en un comprensivo marco de
requisitos de trabajo a considerar para ¢l disefio sistemdrico e implantacién de
sistemas de gestién de documentos. Aunque para una correcta aplicacién de las
directrices enumeradas en las fases serd necesario el desarrollo de manuales
técnicos y material adicional donde el enunciado metodolégico pueda ser
comprendido por todos al representar normalizados cada una de los
procedimientos e instrucciones de trabajo componentes. Instrumentos de
trabajo que, obviamente no se ofrecen en una norma’.

g La norma esta disponible para la gestion de documentos administrativos de
todo tipo de organizaciones. Con especial relevancia para aquellas organizaciones
que han optado por aplicar sistemas de gestién de calidad, pero vilida para
cualquier organizacion.

h) La norma entiende el proceso de gestion documental como un proceso
compartido y extensible a toda la organizacién. Se incluyen requisitos de
participacién y asignacién de responsabilidades a cada uno de los miembros
de la organizacién dado que se presupone, a nuestro juicio con buen criterio,
que la accién testimonial documental es responsabilidad de todos los
miembros ‘de la organizacién. Si bien, pensamos que el disefio e
implementacién del sistema debe ser desarrollado principalmente por
especialistas en gestién de archivos administrativos, su mantenimiento y
manejo suele de hecho recaer sobre personas no expertas en la materia de
gestion documental, razén que justifica una adecuada formacién y

5 El lector puede hacerse una idea del tipo de material consultando el material de apoyo
elaborado en el marco de las Administraciones Piiblicas Australianas. Material auxiliar de la
normativa AS4390. ‘
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distribucién de una base documental en la que se recojan objetivos, procesos,
procedimientos, instrucciones y registros.

Sefalados los principios y caracteristicas de la norma pasamos a analizar las
semejanzas y divergencias respecto a la normativa australiana.

SEMEJANZAS Y DIVERGENCIAS CON LA NORMATIVA AS 4390¢

Las relaciones con la normativa australiana, en tanto que debemos considerar a
esta fuente primaria, son numerosas. Conviene, sin embargo, aclarar que mientras
que la normativa australiana fue elaborada para actuar sobre concretos limites
politico-jurisdiccionales (territorio de la Commonwealth), la norma ISO es de
alcance internacional, presentando, por tanto, mayores problemas de adecuacién
hacia una préictica de uso universal. La bisqueda de un consenso internacional
sobre la norma significa que existen marcadas diferencias entre ambas, siendo las 6
normas AS 4390:1996 revisadas, reducidas y redisefiadas como ISO 15489 y
actualmente, extendidas en el territorio de la Commonwealth, como AS ISO
15489 por el Comité Técnico de Normalizacién Australiano IT021-57, En la Tabla
11, mostramos las relaciones, marcando expresamente aquellos puntos que tienen
algtin cambio en su denominacién o se ubican en alguna de las normas distintas al
apartado correspondiente.

Como se puede apreciar a primera vista, las relaciones son tales que podriamos
aventurar que la norma ISO ha seleccionado aquellos aspectos de aplicacién
universal en materia de responsabilidades, estrategias y traramiento técnico esencial,
estableciendo, al igual que la normativa australiana epigrafes especificos para
incroducir los requisitos y directrices. Sin embargo, existen fiotables diferencias de

6 La informacién urilizada para este epigrafe, ademds de la adquirida por la mera comparacién de las
normas, ha sido recogida de la pagina Web del Archivo Nacional de Australia en su enface especifico de
Recordkeeping, dedicado a la normativa sobre gestién de documentos AS 150 15489. Archivo Nacional
de Australia: Archives Advice 58- 2002
<http:/fwrww.naa.gov.au/recordkeeping/rkpubs/advices/advice58.html> [fecha de consulta: 15-11-2002]

7 Para mayor informacién sobre las actividades de este Comité canstltese la pagina Web de
Normalizacién Australiana en su apartado “Information Technology Committees™: Australia; 2002:

<htep:f/Commitees Standardas.com.au/COMMITTEES/IT-021/> (fecha de consulta: 20-11-2002)
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I1SO 15489-1:2001

ISOSTR 15489-2: 2007

AS 4390:1996

1 Alcance
2 Normativa
2 Términos y definiciones

3 Requisitos
4.2 Beneficios
4.3 Principios
4.4 Alcance
4.5 Caracierizacion de
un documenico
3.6 Caracteristicas de
un 5GD
3.7 Requisitos de los
dacumentos

4 Entorno

5 Politicas y
responsabilidades

6.2 Politicas

6.3 Responsabilidades

6 Estrategias, disefio e
implantacidén

7.1 Estrategias

7.2 Creacion e
implantacién de un
S5GD

7-3 Metodologia para el
disefo ¢ implantacion

7 Operaciones de gestion
de documentos
8.1 Determinacion de
qué documentos son
incorporados.
8.2 Determinacicn del
tiempo de conservacion
8.3 Captura de
documentos
8.4 Registro
8.5 Clasificacion:
clasificacion, cuadro,
vocabulario, indizacién,
asignacion de codigos
7.6 Almacenamiento y
manejo
7.7 Acceso y
recupceracion
7.8 Circulacién
7.9 Aplicacion de
calendarios
7.10 Documentando las
operaciones

8 Control det cu.&np!.inﬁento

9 Formacion

1 Alcarice

2 Politicas y
responsabilidades

3 Estrategias, diserio e
implaniacidén

4 Mdtodos de archivo e
instrumerntos

5 Auditoria
G Formacion
7 Anexos

4390-1 General

4 Definiciones

4390-3 Estrategias
apartado 5.3 Documento
integro y preciso.

4390-2 Responsabilidades

4390-3 Estrategias

Apartado 6: Implementacion

4390-4 Control
apartado 6: Objetivos y
Procesas

apartado 7 Cuadros de
clasificacion

apartado 8 Indizacidn

4390-5 Valoracion
apartado 6.3
apartado 6.4

4390-6 Almacenamiento

44390-4

apartado 9: circufacion
4390-5

apartado 7

4390-3
apartado 6.4
Documentacion

apartado 7 Control y
cumplimicentoa

Fartad(_) 6.6 programas de
ormacidon

Tabla IJ: Relacfones existentes entre la norma I150 15489:20071 y la normativa

ausiraliania A5 ¥300: 1996
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base relativas fundamentalmente a la terminologia, a la estructura y a los
contenidos. Asi, los conceptos de recordkeeping y recordkeeping systems han
desaparecido en favor de Records Management y Records Systems; el concepto de
disposal ha pasado a denominarse disposition, los conceptos de inventario conceprual
y fisico han sido desestimados, etc. Sin duda en esta drea se ha apostado por
términos de mayor aceptacién universal frente al uso territorial. Un minimo analisis
de la dltima columna de la tabla aflora las evidentes diferencias en la estructura de
la normativa. La normativa australiana estructurada en 6 partes® ha pasado a ser
redisefiada en 2: [a norma con los principios generales y el informe técnico.
Finalmente, conviene sefialar que los contenidos han sido reducidos y, en algunos
casos, no han sido incorporados. Buen ejemplo de ello es la parte 6 de la norma
australiana, dedicada al almacenamiento, que no ha sido incorporada en la mayoria
de sus contenidos, obviando las condiciones medicambientales enunciadas y las
normas de almacenamiento, o elementos importantes recogidos en ella como son la
lista de verificacién o de evaluacién de requisitos de almacenamiento y los
contenidos de un plan de prevencién de desastres; Igual proceder encontramos en
la parte 3 de dicha normativa, donde no se incluye ¢l apartado 8 en el que se sefialan
los diferentes tipos de documentos creados por varias transacciones y se omite el
interesante listado utilizado para evaluar el rendimiento de un sistema de gestién.

A su vez, la norma internacional incorpora nuevos componentes como son:

- Beneficios de la gestién de documentos
- Enfasis explicito sobre metadatos y su captura

- Mayor identificacién de los procesos de gestién de documentos y de los
controles, incluyendo una guia sobre ¢l desarrollo y uso de instrumentos para la
gestion (calendario de conservacién, etc.) -

- Un indice y tabla extensiva de contenidos
- Mis enlaces entre las secciones para demostrar sus interrelaciones y

- Una tabla de referencia comparativa de las dos partes en los Anexos.

8 AS 4390-1996 Records Management. Australia: Australian Standars, 1996. Se estructura en 6
partes: AS 4390-1-1996 Part 1 General. AS 4390-2-1996 Part 2: Responsabilities. AS 4390-3-1996.
Part 3 Straregies. AS 4390-4-19906. Part 4 Control and indexing.. AS 4390-5 Part 5 Apraisal and
Disposal AS 4390-6-1996 Parc 6 Storage.
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Podriamos afirmar que las diferencias observadas son el coste que deben asurair
por la internacionalizacién de dichas normas australianas. Actualmente, el Comité
IT-021 estd determinando qué elementos de la normativa australiana no
incorporados son susceptibles de ser mantenidos al uso de su jurisdiccién®.

RELACIONES CON LA FAMILIA ISO 9000

La normativa de gestién de archivos pretende contribuir al logro en aquellas
organizaciones que han optado por ¢l modelo de gestién de calidad, moscrindose
altamente respetuosa con los principios bdsicos de la misma, incluida toda la
metodologfa de trabajo que defiende, tal y como hemos analizado en anterior
estudio de cardcter introductorio a dicha normativa al cual remitimos' con objeto
de agilizar la exposicion de este apartado. Encontramos en la norma sobre gestién
de archivos fundamentados los principios bisicos de la normativa ISO 9000:2000,
asi se potencia:

El enfoque al usuario: principio que nos permite pensar en la importancia de
lograr la sarisfaccién de éste como finalidad expresa de la norma ISO 9000.

Finalidad que est4 presente, igualmente en todo sistema informativo, como es
¢l caso del especifico de archivos donde el conjunto de servicios ofrecido, su
prestacién asi como el grado de satisfaccion del usuario resultan esenciales.

Dicho enfoque, justifica que la gestién de documentos de archivo se oriente
hacia la colaboracién con los requisitos especificos de calidad necesitados por
una organizacién; Cooperando en la satisfaccion del usuario y/o del personal
(en muchos casos, coincidente con la figura del usuario, recordemos que el
campo de accidn son los documentos administrativos), de tal modo que todo
programa de gestién documental que logre el nivel programado de satisfaccién

? A su vez, la oficina de normalizacién australiana ha establecido un comité téenico (IT-021-5)
sobre ¢l cumplimiento de la gestion de documentos para desarrollar un documento operativo que
incluya medidas de auditoria y que acompaiie a la AS ISO 15489. Documento que estard disponible
en el 2003. Dicho documento, con rango de informe técnico, titulado Work process analysis, se
encuentra actualmente sometido a comentario piblico.

10 véae HERNANDEZ OLIVERA, L. Y MORO CABERO, M. “Normariva ISO 9000 y
gestion de archivos administrativos. Crénica de un encuentro anunciado”, en Archivamos, 36-37,
(2000), p.30 (pp. 22-32)
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del usuario estd trabajando transversalmente ¢n la otganizacidn ya que el
hecho informativo incumbe a todos los procesos integrantes de la misma, a la
vez que favorece la calidad de vida laboral, contribuyendo a evitar o minimizar
las posibles no calidades.

El disefio y mantenimiento adecuados de un programa de gestién de
documentos (o de varios) en una organizacién asegura la satisfaccién de los
usuarios de dicho(s) programa(s) a la par que resulta dtil en el logro del
sistema de calidad actuando en todos los procesos de trabajo incluido el
especifico de implantacién y control de la calidad, en el que colabora para el
control de la documentacién y de los regiscros derivados de su existencia. La
satisfaccion de los usuarios exige, a su vez, para su alcance, el respeto de los
principios siguientes enunciados en la normativa ISO 15489: el PGD debe ser
planificado y organizado segin las necesidades, estructura de la oficina,
naturaleza de la empresa, requisitos tecnolégicos y normativos. A su vez, debe
ser implementado y gestionado por personal con habilidades, ademds de-ser
incorporado a las politicas generales de la entidad que faciliten su
cumplimiento.

La participacién del personal: principio que fomenta la distribucién y

asignacién de responsabilidades en toda la organizacién. La normativa sobre
gestion de archivos apuesta, fundamentalmente, con objeto de asumir los
requisitos de integridad de los documentos electrénicos durante su ciclo vital,
por la distribucion de responsabilidades en toda la organizacién mediante una
apropiada formacién para el manejo y uso del sistema de gestidén de archivos.
Asi, en la Guia Prictica se enuncian entre los instrumentos de trabajo las tablas
de compentencias (o de delegacién de competencias) y los registros de
personal y de habilidades (fichas de descripcidn de puestos de trabajo, tablas
de habilidades, etc. )}t

A su vez, se sefiala, entre su metodologia para la puesta en marcha del sistema,
la necesidad de establecer sistematicamente andlisis de necesidades formativas
que aseguren la comprensién y dominio del PGD. Se trata de delegar
responsabilidades archivisticas para asegurar la conservacion de los

1 vease e apartado 4.2 de la Gufa pricrica “Instrumentos de trabajo” y mds concretamente e[
4.1, dedicado a la enumeracién de las principales herramientas.
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documentos de archivo desde el momento de su creaciéon hasta su
conservacion definicva'®

La participacion y el compromiso del personal se significan en la normativa de
calidad y con mayor énfasis en aquellas situaciones donde el producto a
generar es un servicio informativo y su prestacién, dado que en su
cumplimiento intervienen factores subjetivos inherentes a la persona y a las
“relaciones con los usuarios. Este aspecto venia y viene siendo asumido por los
archiveros ante la ejecucion de cualquier servicio. La norma, sin embargo,
expande el concepto de participacién respecto a la relacién directa con el
documento: desde ¢l momento de su creacién, uso y manejo del mismo hasta
su conservacién. Ademads, la norma no sélo sefiala la conveniencia de definir
el nivel de responsabilidad en el personal que usa y maneja los documentos
sino que también, indica la necesidad de definir responsabilidades entre
aquellas personas que aseguren tareas ligadas de una u otra forma al PGD
como son los equipos informdticos, los responsables de la calidad, los cuadros
directivos responsables de las unidades administrativas y, por supuesto, la
direccién de la organizacién garante primera de la propia existencia del
sistema de gestién de documentos.

Finalmente, la participacién del personal facilita el cumplimiento de algunos
de los principios contenidos en Ia norma ISO 15489 como son la asignacion
de responsabilidades y su comunicacién, asi como la identificacién del mismo
desde todos los programas corporativos.

El enfoque basado en procesos: principio que defiende la articulacién en procesos
_del sistema de calidad, dado que los resultados deseados se controlan mejor cuando
se coordinan recursos y requisitos. Por otro lado, todo proceso incorpora cierto
valor afiadido en sus resultados finales, outputs que a menudo forman parte de los
entrantes del proceso siguiente (concepto de eslabén de la cadena productiva). El
enfoque basado en procesos permite definir los grandes objetivos de la
organizacién que deben ser cumplidos. La normatdva diferencia entre procesos
estratégicos, procesos clave orientados a la satisfaccién del dliente y procesos de
apoyo o de soporte. Los procesos informativos deben ser considerados procesos de

12 ¢ase ol apartado 2.3.1 de la Guia pricrica, dedicado a los objetivos sobre responsabilidades
en un sistema de gestién de documentos de una organizacion.
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apoyo a aquéllos clave. Entender la labor de gestién de documentos de archivo
como un proceso de soporte supone contribuir a los objetivos de la calidad de la
organizacién. Asi mismo, cada proceso es subsceptible de ser subdividido en
subprocesos. El desarrollo del trabajo documental en procesos debe ser
interpretado como subprocesos del proceso informativo en una organizacion.

La gufa préctica incorpora esta filosoffa respondiendo asi a los requisitos de
calidad. En ella, han sido descritos los procesos mds importantes a disehar en
un sistema de gestién de documentos desde la calidad, sefalando
expresamente que su enumeracién lineal no necesariamente persiste en un
contexto operativo donde las interrelaciones son mudltiples. Normaliza los
siguientes procesos: Incorporacién de documentos al sisterma, registro,
clasificacién-indizacién, seguridad y acceso, valoracién, almacenamiento,
utilizacién-seguimiento (proceso dirigido hacia el control y la seguridad en el
uso del documento electrénico) y seleccién'?. Cada uno de los procesos debe
ser documentado, abogando por establecer una base documental para dar a
conocer las politicas en funcién de los objetivos perseguidos (manual de
calidad de la organizacién), para dirigir y ejecutar los procesos (manual de
procedimientos), para controlar su ¢jecucién (instrucciones, especificaciones y
registros) y para evaluar la consecucién de los objetivos (formularios de
control de calidad y medicién del grado de satisfaccién) y proponer las
acciones de mejora {objetivos de mejora y plan de mejora)

Un enfoque sistémico: principio que permite concebir el proceso informativo
(proceso de soporte) .como un subsistema del sistema de produccién de la
organizacién. Se trata de concebir la gestién de documentos como un modelo
de gestién integrado y coordinado con todos los modelos de gestion existentes
en la organizacién (el modelo de gestién imperante en los niveles de archivo no
debe diferir de los otros modelos existentes en la organizacién) El enfoque
sistémico exige la definicidn de los requisitos de los usuarios entendiendo por
estos las necesidades informativas y expectativas de servicio de los mismos; exige,
ademds, definir los procesos que conttibuyen al logro productivo y mantener
dichos procesos bajo control. Se convierte asf, en un marco de referencia para la

13 Véase el apartado 4.3 de la Guia prictica “Procesos de gestidn de documentos
administrativos’.

14 Entendemos por niveles los diferentes depésitos derivados de las edades del documento.
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mejora continuada. Mejora que permitird responder adecuadamente a los
cambios producidos en el conjunto de necesidades informativas de la entidad
con el objeto de satisfacer al usuario en todo momento.

La norma UNE EN ISO 9000 sefala las siguienth ctapas para claborar un
sistema de gestién de calidad o para analizar uno ya existente:

- Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas

- Establecer politicas y objetivos de la calidad

- Determinar procesos y responsabilidades para el logro de los objetivos
- Determinar recursos necesarios

- Establecer métodos para medir eficacia y eficiencia de cada proceso

- Aplicar medidas para medir la eficacia y eficiencia

- Determinar medios para prevenir no conformidades (fallos, despilfarros,
gastos por errores v pérdidas) y eliminar causas

- Establecer y aplicar un proceso de mejora continuada®.

Las ctapas enunciadas responden al ciclo PDCA de la mejora continua de la
calidad, donde se aprecian 4 fases caracteristicas: planificacién, diseflo, control
y accién de mejora (enunciadas en la figura n°l por su primera inicial)

Planifican
objetivos de .

Planificar la mejora |

Fontiimg: A P Responsabilidades

Andlisisde datos  C [D Realivacién del
control de no producto/servicio
conformidades

sy
Medicién y | metodologias y normas
Seguimiento de | (eqrign de
procesoss Recursos

SErVICios, etc

|
Figura n°l:

Ciclo PDCA de la mejora
consinua de la calidad.

¢

15 UNE-EN 18O 9000:2000. Sistermas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
Madrid: AENOR; 2000
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Una lectura de los epigrafes de la Guia prictica sobre gestién de archivos
muestra el grado de influencia. En ella se subrayan las siguientes erapas para
la concepcibn y puesta en marcha de un sistema de archivos:

Etapa A: Desarrollar una encuesta preliminar

Etapa B: Analizar las actividades

Etapa C: Identificar los requisitos archivisticos

Etapa D: Evaluar sistemas existentes

Etapa E: Identificar estrategias para conseguir los requisitos
Etapa F: Disefar el sistema

Ewapa G: Poner en marcha el sistema

Etapa H: Controlar el sistema-

La correspondencia entre ambas normas en lo referente al ciclo de la calidad
es fehaclente tal y como expresamos a continuacién:

Las etapas A, B, Cy E se incluyen en la fase de planificacién estratégica donde se
analizan los requisitos (necesidades informadvas y expectativas de los usuarios,
objetivos y politicas de calidad de la organizacién) y se determinan las estrategias a
seguir para lograr satisfacer al usuario (o lo que es lo mismo: cubrir esas necesidades
y responder a las expectativas en un grado previamente determinado por las
prioridades establecidas en la entidad) y satisfacer a la organizacién (coordinacién
de objetivos y ayuda a su alcance) Estas etapas, fueron nominadas en la normativa
AS 4390 bajo los conceptos de inventario conceptual y fisico, andlisis diferencial y
desarrollo de estrategias. El cambio en la denominacién viene dado por la
homonimia presentada por el término inventario en algunos modelos de gestién
donde se relaciona con los niveles de descripcién documental (Ejemplo, Espaiia)

Las etapas F y G conforman la fase de disefio del Sistema. Se trata, en primer lugar,
de disefiar los procesos esenciales v los instrumentos de wabajo que sean mds
operativos en funcién de los recursos existentes. Responde a la realizacién del
producto/servicio y a la normalizacién de los procesos mediante la docurnentacion de
funciones, actividades y tareas. En segundo lugar, una vez disefiados los productos
estos deben mantenerse, en todo momento, activos e incorporarse al funcionamiento
general de la organizacién. Su mantenimiento requiere la elaboracién de una
programacién de puesta en marcha de todos los componentes disefiados del sistema
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y ¢l conocimiento y la preparacién del personal implicado para su manejo.

La etapa H se corresponde con la fase del ciclo de control’. En dicha etapa la
Guia prdcrica incluye tres modalidades de control: evaluacién de
conformidad, evaluacién para asegurar el valor juridico y evidencial del
sistema y medidas de rendimiento. La primera, estd pensada para asegurar fa
naturaleza y seguridad de los documentos as{ como para examinar el buen
funcionamiento de los procesos y de las tecnologias utilizadas en el sistema. Su
finalidad es asegurar la conformidad con las normas existentes en fa
organizacién. La segunda, para asegurar la autenticidad e integridad del
documento; se trata de evaluar cémo los procesos establecidos en el sistema
contribuyen a ello y de asegurar dicho mantenimiento. Su finalidad es que los
documentos de archivo sean aceptados como prueba juridica. Finalmente, la
tercera modalidad describe 1a necesiddd de medir el rendimiento de los
procesos ¥ el desempefio laboral mediante indicadores que permitan la
medicién regularmente y de forma continuada y posibilicen el andlisis
diferencial respecto a anteriores auditorfas. Con esta triple orientacién
recogida se mide, sin duda alguna la eficacia y la eficiencia del sistema asi
como el nivel de no calidades.

La mejora continua: La revisién de la norma ISO 9000 incluye la fase cuarta
del ciclo PDCA. Sefialamos que la norma de gestién de archivos no ha
contemplado fz imaginaria etapa I de manera expresa, correspondiente con la
tase del ciclo de Accidn de mejora continuada, cerrando asi el ciclo PDCA. Sin
embargo, se entiende que los resultados de las modalidades de auditoria
programadas serdn analizados y, al menos, aquellas no calidades manifiestas

serdn corregidas o minimizadas (mediante una apropiada gestién del riesgo de
su permanencia) La interpreracién que al respecto hace el manual DIRKS”,

16 Obedece ala expresién del principio enunciado en la norma de gestién de archivos sobre €l
establecimiento de auditorfas regulares en todo PGD.

17 La aplicacién de la normativa AS 4390 supuso la creacidn de un valioso material para facilitar
el ejercicio profesional; ademis del Manual DIRKS. A Strategic Approach to Managing Business
Information. , disponen de materiales como: Clasificaciones funcionales {Brusiness Clasification
Scheme); tesauros (Functions Thesaurus); Calendarios de valoracién (Records Disposal Authority);
listados de metadatos (Metadata Strategies) y Especificaciones para el disefio y seleccién de software.
Disponen a su vez, de una base de datos DIRKS Versién 1.1 en CD-Rom con miiltiples funciones
que van desde la caprura de los resultados del andlisis hasta la gestién de un documento, la
impresién de funciones simples, y ¢l control de errores de disefio y operativos del sistema. Todo el
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elaborado por la comunidad de archiveros australianos para facilitar el uso de
la normariva AS 4390, es la de recopilar en cada proceso la verificacién de
conformidad de cada una de las actividades componentes con objeto de

controlar el desarrollo del mismo”. En esta norma, tal y como ocurre en la
ISO 15489 no se considera lz accidn de mejora de forma expresa (no existe la
etapa I) aunque, si son establecidos formularios y controles de verificacién de
la adecuacién de procesos. Cabe senalar en su favor que en 1996 la mejora
continuada era un concepto poco trabajado y exiendido en la pricrica
mundial de la normativa sobre calidad, comenzado a manejar, inicamente, en
los modelos europeos para la Excelencia. De hecho, la revisién del 2000 de la
normativa ISO 9000, lo incluye como uno de los enfoques bdsicos asi como
aspecto novedoso de la norma a diferencia de la revisién del 94; Este enfoque,
a nuestro parecer, debié ser incorporado por la norma ISO 15489 de manera
explicita y no implicita como dltima etapa del desarrollo de un sistema de
gestion. Analicemos el sentido de esta aseveracién.

El enfoque de la mejora continua supone comprender el proceso de gestién de
calidad como un continuo donde los resultados del control conllevan acciones
correctivas a la par que se convierten en la base comparativa para la mejora, La
mejora continuada no debe responder tnicamente a objetivos que pueden ser
mejorados ante no calidades sino que también debe interpretarse como el
desarrollo de planes de mejora de la calidad motivados por el afin de superarse
o adaptarse a potenciales nuevas tendencias. La importancia de esta
perspectiva radica en entender el Sistema de Gestion de Calidad (implantado

material se encuentra dispenible en red -salvo la base de datos-, en el apartado de novedades y
noticias de la seccidn que sobre gestién de documentos administrativos mantiene vigente el Archivo
Nacional Australiano. Recomendames como introduccién a todo el sitio que el lector consulte la
Guia on-line del gestor de la informacién para la gestién estratégica de los documentos
administrativos v de la informacién (A Managers guide to the strategic management of recoreds and
information) accesible en la URL: <hup://www.naa.gov.au/recordkeeping/overview/e-
permanence.pdf>. En ella se retinen herramientas de gestién y varios recursos en linea,

18 12 normativa de calidad regula expresamente la necesidad de establecer un control especifico en
cada proceso identificado mediante criterios que permitan seguir y medir el dinamismo del proceso
y la mejora constante de los resuliados. Para ello, deben disefiarse indicadores de resultados
{vinculados a las necesidades v expectativas de los usuarios, a las exigencias normativas y al
cumplimiento de las politicas; a fa luz de estos vinculos se explica el tipo de controles desarrollados
en la norma 15489) y del desempefio (vinculado con los actores que intervienen en el proceso)
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en una organizacién ofy por el principio de jerarquia sistémica en su archivo)
como un sistema dindmico, activo y no pasivo donde, una vez logrados los
niveles establecidos en los objetivos, finalice la acrividad de mejora. Muy al
contrario, la mejora continuada deberfa ser un objetivo estratégico de toda
organizacién para aumentar el desempefio de la organizacion y beneficiar a las
partes interesadas, [o cual requiere que:

- Sean definidos los objetivos de mejora®
- Elaborado el perfil del proyecto de mejora

- Analizado el proceso existente y realizacién de las oportunidades para el
cambio

- Definicién y planificacién de la mejora de los procesos
- Implementacién de la mejora '
- Verificacién y validacién de dicha mejora

- Evaluacién de la mejora lograda

Esta metodologia recuerda sensiblemente la establecida para el desarrollo de
un programa de gestidn de documentos de nueva creacién (proyectos de
avance significativo) o para su mejora (reingenicria de procesos) como es el
caso de la evaluacién de programas existentes (Etapa D de la norma 15489)
Asi, la etapa A de [a norma se muestra Guil para determinar la razén para la
mejora (idendificando principales problemas en el proceso informativo,
seleccionando el 4rea para mejorar dentro del mismo y sefialando las razones
que nos conducen a dicha seleccién) Esta etapa, junto con las etapas B, Cy D
{en su caso} permitirdn adquirir un conocimiento sobre la situacién actual
(evaluando la eficacia y eficiencia del sistema, recopilando y analizando datos
para descubrir los problemas y seleccionando los principales para establecer los

19 Al respecto, la norma ISO 9004 en su Anexo B de cardcter informarivo sobre el proceso para
la mejora continuada sefiala [as 2 formas basicas para llevar a cabo la mejora continua de los
procesos. Una primera mediante lo que denomina “proyectos de avance significativo” (reingenieria
de procesos), es decir, mediante el examen y mejora de los procesos existentes o mediante la
implantacién de procesos nuevos; una segunda basada en la mejora de las actividades realizadas por
¢l personal en procesos existentes. Estamos hablando del control del desempefio en las actividades
realizadas en cada proceso y del control de la l6gica y articulacién de los procesos existentes o no
(para el caso de creacién} Véase UNE-EN ISO 9004:2000: Sistemas de gestion de Ia calidad,
Directrices para la mejora del desemperio. Madrid: AENOR; 2000.

86



Revista d Arxizs 2002

objerivos de mejora correspondientes) permitiendo su andlisis (identificando y
verificando las causas que originan los problemas -no calidades informativas)
La etapa E de la norma facilitard la identificacién de soluciones viables
(elaborando alternativas para las soluciones ¢ implementando la mejor

considerada con objeto de eliminar causas y de prevenirlas) y permitird la
evaluacién de sus efectos (antes del disefio e implantacion) Las etapas ¥ y G
posibilitardn el disefio y la puesta en marcha. Finalmente, la etapa H serd de
utilidad para evaluar la eficacia v eficiencia del (los) proceso(s) al completarse

fa(s) accién(es) de mejora”.Una relacién muituamente beneficiosa con el
suministrador: La norma posibilita que la acrividad archivistica sea

contemplada como una actividad estratégica (con valor afadido para la
organizacién) y en consonancia con otras actividades similares de gestién en
una organizacién. La norma nos ofrece el mejor camino para normalizar el
trabajo de archivo mientras aseguramos una adecuada (y necesaria -segiin
normativa de la calidad) base documental para documentar los procesos de la
entidad. Control de la base documental que redundaré en beneficio de la toma
de decisiones de la institucién (otro de los enfoques potenciados en la
normativa de calidad)

Otros aspectos que no derallamos en este breve andlisis de relaciones pero que
encontramos en la norma sobre gesti6én de archivos y significados en la
revisién de la normativa de calidad son:

» La consideracién de los requisitos legales y reglamencarios (no sélo de la
organizacién y de su entorno, como puede verse en algunas de las funciones
esenciales de gestién, como es la valoracién y seleccién documental, sino que,
ademds, observamos su incidencia en todo el entorno tecnoldgico y -jpor
supuesto!- en ¢l entorno productivo). El grado de respuesta a los requisitos
normarivos debe ser evaluado mediante indicadores de resultados que serd
necesario disefiar y establecer.

e La defensa del establecimiento de objetivos cuantificables en todas las
funciones relevantes {para el control del SGD) mediante indicadores. De hecho,

20 1 45 actividades subrayadas son bdsicas para el desarrollo de un proceso de mejora continuada.
Hemos resaltado las mismas con objeto de mostrar a) lector las relaciones establecidas entre ambas
normas a pesar de no ser desarrollada dicha etapa de forma expresa.
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todo objetivo de mejora debe ser cuantificado para poder tener conocimiento
del grado de su éxito. La funcién informativa debe establecer objetivos que
respondan a las necesidades y a las expectativas de los usuarios; ligadas estas, en
la mayoria de las veces a exigencias normativas internas (de la entidad o del
sector de produccién) y externas (del entorno juridico-administrativo) asi como
al cumplimiento de las politicas de la organizacién,

* Mayor énfasis en la disponibilidad y en la coordinacién de los recursos hu-
manos, informativos, materiales, etc. que inciden en cada proceso. La gestion de
los recursos se contempla como uno de los 8 puntos de la normativa ISO 9000.
De igual forma, en la 15489 se estima ante todo para establecer las estrategias miés
favorables que permitan un disefio adaptado 2 los requisitos de los usuarios. La
informacién entendida como un recurso, es analizada en el apartado 6.5 de la
norma ISO 9004 donde se plantea sobre ella, en primer lugar, la obligacién para
toda organizacién de identificar sus necesidades de informacién y convertir a ésta
en conocimiento; En segundo lugar, usar los datos, la informacién y el
conocitniento para establecer y cumplir las estrategias y objetivos; En tercer lugar,
asegurarse de la proteccién y confidencialidad apropiadas y, finalmente, evaluar
los beneficios que reporta su uso con la finalidad de mejorar la gestién
informativa y el conocimiento. La responsabilidad que al respecto asume el
profesional de archivos resulta incuestionable. Desde 1a tarea de facilitar la toma
de decisiones con el disefio de adecuados canales informativos (en lo referente a
fa documentacién de archivo) hasta la implantacién de procesos de gestién que
aseguren su confidencialidad y control en acceso y reproduccién. La gestién y el
control de los recursos implicados en los diferentes procesos facilitan el disefio de
programas reales, ajustados al potencial de la organizacién. En suma, es de
utilidad para lograr la satisfaccién no sélo de los usuarios sino también de la
organizacién y de los recursos humanos; recursos estos tltimos vitales cuando el
producto a definir es un servicio y su prestacién al usuario.

* Acentuacion en el control, medidas y mejoras de todos los procesos, servicios
y productos. Detectar no calidades y controlar sus correcciones se recoge en
ambas partes de la norma. De hecho, tal y como hemos enunciado con
anterioridad se sefialan procesos y productos (instrumentos de trabajo) a
disefiar. En algunos de ellos, ademas de definirlos se concretan elementos
componentes entre los que se incluyen la necesidad de documentarlos con
objeto de normalizar las actividades y de verificar su adecuado desarrollo.
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* Utilizacién de técnicas estadisticas para el andlisis de datos. En la norma
sobre gestién de archivos no se sefialan téenicas estadisticas de trabajo, si bien,
resulta obvio que la evaltiacién de las actividades, el desarrollo de objetivos de
mejora, el andlisis de los problemas y de las causas originarias de las no
calidades y la aplicacién de andlisis diferenciales o comparativos con objeto de
auditar y de comparar anteriores evaluaciones exigen el uso de estas técnicas
asi como el dominio de otras orientadas a la recogida de daros, anilisis de la
informacién, y solucién de problemas.

* Seguimiento de la satisfaccién de todos los usuarios internos {a la orga-
nizacién) y externos {afectados, ciudadanos e interesados) Esta labor, de igual
manera pasa por el uso de técnicas estadisticas que nos permitan apreciar el
grado de satisfaccién. En dicho grado de satisfaccién del usuario (o terceras
personas) intervienen multiples factores implicados en el servicio ofrecido (o
utilizado) y en la prestacién realizada, asi como otros tales como expectativas,
naturaleza de las necesidades, factores ambienrtales, motivaciones,
conocimiento del servicio, percepciéon del mismo, etc. Cada uno de estos
elementos contribuye al logro de un servicio de calidad, o un mal servicio.
Actualmente, un buen nimero de archivos”, con objeto de sefialar un
compromiso de calidad en el servicio que ofrecen, han editado las
denominadas cartas de servicios* en las que, ademds de expresar al usuario un

21 Archivos de la Comunidad de Castilla-La Mancha, Archivos de la Comunidad de
Madrid, Archivos Estatales (accesibles en linea a través del Ministerio de Educacién y Culrura,
archivos municipales varios como Alcobendas, Barcelona, etc. Es posible acceder a la URL del
Ministetio de Administraciones Publicas donde se publican diversas cartas de servicios.
<hrtp:/hwww.igsap.map es/cia/cartas/carrtas] hems>

22 Las cartas de servicios informan a los ciudadanos y usuarios sobre los servicios que ofrecen,
sobre el compromise de calidad en su prestacién y sobre los derechos de los propios usuarios, Dichas
cartas han sido reguladas mediante Real Decreto. Véase Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio,
por ¢l que se regulan las carras de Servicios y los premios a la calidad en la Administracién General
del Estado. (B.O.E. 10.08.99) Su objetivo ademds de normalizar ¢l contenido de las mismas es el
de controlar lz calidad de los servicios y permitir un referente para medir el nivel de calidad. Existe
para su elaboracién una publicacién oficial; esta es la GUIA de implementacion de las cartas de
servécios, Madrid, 2000, Véase, ademds, CERDA DIAZ, ].: “En busca de la calidad: las cartas de
servicio como férmula de compromiso con los ciudadanos”, en Boletin de la ANABAD, 49. 3-4
(1999}, pp. 223-236.
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nivel de servicio (ajuste de expectativas al servicio), permiten recoger,
mediante formularios, las no calidades percibidas por el wusuario
(insatisfacciones)®

* Documentacién de todos los procesos, procedimientos e instrucciones basicas.
La normativa de calidad ha desarrollado una norma especifica para pautar la
elaboracién de la documentacién y el control de la misma*. En ella se definen
y determinan los elementos componentes de manuales de calidad, planes de
calidad, procedimientos, instrucciones, registros y otros formularios necesarios
para el control del sistema de gestion de calidad. Diferencia entre documentos
titiles para especificar politicas, objetivos y métodos de trabajo (documentos del
tipo de manuales de calidad, de procedimientos, instrucciones, etc.) de aquellos
utilizados para evidenciar acciones y actos de control (registros)

La actuacién del archivero sobre ambos resulta evidente. Sobre los primeros
tiene ¢l siguiente cometido:

Revisidn y aprobacion de planes de calidad, procedimientos e instrucciones
antes de ser distribuidos (referidos a actuaciones en el archivo y revisién de
planes de la organizacién con objeto de controlar disefio, acceso y

duplicados)

Distribucién formal de los documentos para que sean conocidos (relativos
al sistema de gestién de documentos y a toda la organizacién o al menos al

sistemna de gestién de calidad)

Creacién y mantenimiento de documentos que revelen qué individuos o
funciones evidencian (especificos del archivo; para el resto [a responsabilidad
es de control)

Control de la documenracién obsoleta

Constatacién de que los documentos revisados hayan tenido la misma
revisién y proceso que los originales. A su vez, los registros sobre el control

23 El art. 4 del Real Decreto dispone entre los datos de cardcter general que deben ser considerados
en la elaboracién los siguientes relacionados con los usuarios: idicacion de la forma de colaboracién o
participacion de este en la mejora de los servicios y disposicién y acceso al libro de quejas y sugerencias

y 2 las formas de presentacién. A su vez, en la guia para la implantacién se detallan estos aspectos.
24 1SO/TR 10013:2001 Guidelines Jfor guality management system documentation. Ginebra, 2001,
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de documentos pueden incluir: listados de documentos, revisiones, noticias
de cambios, cuestiones sobre documentos, etc.

En la norma ISO 15489 sobre gestién de documentos encontramos plenamente
desarrollada esta idea de control documental. En ella, se reitera la necesidad de
desarrollar politicas y objetivos documentadas asi como la de documentar los
procesos.

El profesional debe asumir especial dedicacién sobre los registros, claras
evidencias de la actuacién de calidad, pero también de cualquier accién productora
de la organizacién. En la normativa de calidad se recogen las tareas de:

- Controlar la proliferacién de registros para limicar n® de copias y reducir

debilidades

- Reducir el nimero de documentos que son conservados y considerados
como registros (frente a los que no}

- Determinar los plazos de conservacién segiin valores
- Establecer niveles de archivo y depésitos (Activo/Semiactivo/Inactivo)

- Desarrollar el acceso 16gico y eficaz para facilitar su recuperacién ripida
(Clasificacién e indizacién)

- Eliminar documentos administrativos y transferir

- Proteger documentos del deterioro o pérdida

Se trata, en definitiva de:
- Conocer qué Registros, existen por cada requisito (necesidad informativa y
expecrativas de los usuarios)
- Asegurar que son identificados apropiadamente

- Examinar la precisién de los datos {en funcién del grado de evidencia que
representen)

- Evaluar si son adecuadamente usados
- Determinar si estan vigentes y controlar las condiciones de su circulacién

- Analizar las muiltiples versiones de cada uno de ellos y su circulacién
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- Asegurar que son cumplimentados adecuadamente
- Volumen que generan

- Verificar ¢6digos de clasificacién

- Determinar sus valores en el Sistema de Calidad

- Identificar sus localizaciones

- Resolver cualquier problema relativo a los mismos, incluidos los de recupera-
cién y seguridad.

El desarrollo de un programa de gestién de documentos facilita al profesional la
ejecucion de estas tareas, muchas de ellas delegadas y distribuidas. Esto exige
programas formativos y educarivos para ¢l manejo y uso de registros y de
documentos entre todo el personal con responsabilidades definidas sobre ellos;
actuaciones practicas sobre la creacién de los mismos y promocién en la
elaboracién de programas de valoracién y seleccidén documentsal, programas de
gestién de los documentos esenciales, programas de prevencién de desasires y
programas de gestién de riesgos. La norma I1SO 15489 subraya de forma especifica
el desarrollo de instrumentos de trabajo (calendarios de conservacién, actos
educativos) fruto de la ejecucién de estos programas (valoracién, formacién, etc.)
con objeto de asegurar el éxito profesional en las organizaciones.

Las relaciones analizadas apuntan diversos aspectos de tipo prictico que, de
alguna menera, deben ser reinterpretados a la luz de los nuevos cdnones propuestos.
Sefalemos algunos de ellos.

UNA VISION OPERATIVA DE LA NORMA

El establecimiento de sistemas de gestién de documentos operativos en sistemas
de gestién de calidad es posible, tal y como la normativa sobre gestién de
documentos sefiala de forma especifica si apostamos por:

A) El desarrollo no sélo_de acciones formativas para el factor humano
implicado en la gestién documental enfocadas al aprendizaje del programa o
programas disefiados (o al menos el manejo de los documentos), sino que,
también, es necesario apostar por nuevos planes formativos del profesional de
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archivos donde se potencien contenidos interdisciplinares incluyéndose
materias que faciliten el conocimiento y dominio prictico de la norma ISO
15489 y de la normativa ISO 90007,

B} El conocimiento y dominio de la familia JSO 9000. Aprendizaje que ubica al
profesional de archivos en el mismo canal de comunicacién utilizado por el gestor
de las organizaciones, activando idénticos niveles de compromiso, de
colaboracién, posibilitando el entendimiento y la mutua cooperacién entre

ambos. Se trata no sélo de conocer el vocabulario y los principios enunciados en
la ISO 9000 sino que, también, de aprender a comprender los requisitos para la
certificacién expresados en la 1ISO 9001% (dado que aunque nuestro interés al
respecto sea reducido no necesariamente serd coincidente con el de la organizacién
de la que formamos parte) y aprender a establecer sistemas de gestion para la
mejora continuada tal y como se articula en la ISO 9004. Conocimiento que nos
facilitard el modo en que se estructura el sistema de produccién de la organizacion
y por consiguiente, la forma en que se expresa documentada la evidencia de las
acciones productivas. No obstante, un correcto ¢jercicio profesional requiere it
mds alld de este aprendizaje dado que serd conveniente, profundizar en otros
cdnones que podriamos adjetivar de auxiliares, aunque no por ello menos
importantes para el archivero, como son el dominio de las normas relativas a las
tareas de auditoria {ISO 190117} o a las de documentacion (ISO 10013).

25 En ta ltima reforma de los planes de estudio de Licenciado en Documentacién y de Diplomado
en Biblioteconomia v Documentacién de la Universidad de Salamanca, (vigentes desde el 2000) han
sido incorporadas asignaturas que responden 2 este cometido. Asi, en la Diplomatura han sido disefiadas
2 asignaturas. Una de cardceer troncal dotada de 10 créditos en la que se incluyen remas introductorios
sobre el desarrollo de programas de gestion de documentos (asignatura dewalada Principios generales de la
Archivisticd). Una optativa que forma parte del itinerario establecido para la formacién en -Archivistica,
titulada “ Gestidn de archivos: programas e instramentos” en la que se pretende introducir al alumno en la
funcién auditora y en el desarrollo de programas de gestidn de documentos esenciales, de prevencién
de desastres y de gestién del riesgo. A su vez, en la Licenciatura, han sido incluidas dos asignaruras, de
caricter optativo que completan esta idea. Estas son: una asignatura titulada Gestidn de Sisternas de
Archivos, orientada al aprendizaje de la norma ISO 15489 y otra optativa titulada Gestidn de Calidad en
Unidades de Informacién, cuya finalidad principal es dar a conocer la normativa 15O 9000 y aplicaria a
la gestién de unidades de informacién mediante ef desarrollo prictico de estudio de casos. Véase Ia Guia
de la Facultad de Traduccién y Documentacién. 2002-2003. Salamanca: Universidad de Salamanca,

2002 (Existe en linea accesible a través de la URL: <htep://exlibris.usal.es>)
26 1SO 9001:2000. Sistermas de gestion de calidad. Requisitos. Madrid, 2000.
27 1SO 19011:2002. Directrices pard la auditoria medioambiental y de la calidad. Madrid, 2002.
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C) La aplicacién de un sistema de gestién de calidad o la aplicacién de una norma
claborada respetando la normativa de calidad como es la 1SO 15489 representa,
ademds de un nuevo compromiso para el archivero, la necesidad de dominar
inéditos requisitos para la planificacién, disefio, puesta en marcha y control de
dicho sistema. Se trara de determinar un conjunto de la estructura de la

organizacién (la estructura informativa) conforme a las pautas establecidas para
toda ella (si se encuentra inmersa en el logro-mantenimiento de un sistema de
gestidn de calidad), de las responsabilidades en materia de gestién documental,
de los procesos y de los procedimientos (representacién documentada de los
procesos) asi como de los recursos que se establecen para llevar a cabo la gestién.
Estamos hablando de la ejecucién de un método de trabajo que asegure un nivel
{especificado previamente) de respuesta satsfactoria a los requisitos de los
usuarios clave mediante los servicios prestados. La ejecucién de un mérodo de
trabajo exige, a su vez, la organizacidn por procesos del trabajo y su definicién. Se
trata de normalizar el trabajo con el fin de mejorarlo (a través de la auditoria y de
las acciones correctoras o de mejora) a través de la definicién de procedimientos
e instrucciones, asegurando asf, métodos de medicién y de acciones correctoras
que permitan el cumplimiento de las especificaciones (el nivel de calidad
planificado como objetivo en funcién de los requisitos de los usuarios, de los
recursos y del grado de disponibilidad de la organizacién) La implantacién de un
sistema de gestidn de documentos, siguiendo lo especificado en la normaciva 1SO
15489, exige definir un método de trabajo en el que existen una serie de procesos
claves para el desarrollo de un programa de gestién de documentos. Dichos
procesos deben ser representados y normalizados detallando niveles de
representacién (en funcién del mérodo seleccionado) que incluyan niveles
descriptivos amplios como procedimientos o aquellas instrucciones consideradas
susceptibles de ser representadas gréficamente por su dificultad en ejecucién o
cualquier otra razén que lo justifique.

Una vez disefiado el método de trabajo, éste debe ser ejecutado. Para ello, la
norma establece directrices en el disefio de un programa ajustado a las
necesidades y a los recursos disponibles, a la par que coadyuva a delimitar la
formacién/comunicacién sobre/del programa asi como a desarrollar
instrumentos de archivo operativos, tales como programas de prevencion de
desastres, prevencién de errores o eliminacién de los mismos. Asimismo, un
sistema de gestién de calidad obliga paralelamente a cumplit con las
especificaciones mediante compromisos de servicio de calidad recogidos por
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ejemplo en cartas de servicio o en registros de datos e indicadores de resultados
oly del desempefio; asi como a efectuar comprobaciones sobre su
cumplimiento valiéndose de estudios de quejas, de andlisis de los datos
derivados de los indicadores y de la comparacién de informes auditores.
Finalmente, y dado que todo sistema de gestién debe estar orientado a
satisfacer los requisitos informativos del usuario, han ser conocidas las
necesidades y expectativas actuales de los usuarios pero también, y con objeto
de adelantarse a los continuos cambios, aquellas otras potenciales. Razén esta
por la que la norma dispone de etapas dedicadas al andlisis de los requisitos
informativos asi como a la evaluacién y control del nivel de cumplimiento que
el ejercicio profesional asume sobre la actividad de informar.

D) La implantacién de un sistema respetando la normativa 1ISO 15489 exige
la aplicacién de una nueva metodologia de trabajo en la que:

- Se adoptan diferentes técnicas de gestion ajenas a las que venfa el
profesional de archivos manejando. Buen ejemplo de ello es la gestién del
cambio, la gestion del riesgo, el benchmarking, la propia auditorfa de
necesidades y expectativas.

- Se aplican técnicas de recogida de datos como la tormenta de ideas, factores
criticos para el exito; de andlisis de causas como el diagrama de causa-efecto,
diagrama de relaciones; de seleccién de prioridades como el diagrama de
pareto, la comparacién a pares, seleccién ponderada, etc.

- Se manejan otros instrumentos de programacién y de anilisis como la
planificacién de acciones de mejora, el andlisis de campos de fuerzas
contrapuestas; ¢l andlisis de costes y de beneficios; El andlisis de la
trayectoria critica, etc.

- Se aplican con normalidad a actividades novedosas como es la definicidn
de procesos, la representacién grifica de procesos, la elaboracién de
indicadores con fines concretos de evaluacién, etc.

En suma, satisfacer a los usuarios, mediante un idéneo programa de gestién
de documentos, exige el apredizaje de una metodologia y de téenicas para su
aplicacién bien diferentes a las que el profesional venfa dominando y
aplicando. Por consiguiente, es necesario el desarrollo normalizado de
materiales que faciliten la Jabor del archivero en este sentido.

95



Wssocmaé DY ARMIVERS VALENGIANS |

E) El cumplimiento de la normativa ISO 15489 exige al profesional la
elaboracién de instrumentos de trabajo ligeramente diferentes a los que venia
realizando como herramientas auxiliares de las tareas. Deben ser elaborados
calendarios de conservacién, listas de acceso y control de los documentos,
listados de metadatos susceptibles de ser considerados en los softwares
implementados, planes de clasificacién funcionales (cuadros de clasificacién
por funciones), tesauros que permitan la recuperaciéon de los documentos
mediante descriptores y no descriptores, tablas de competencias, habilidades y
responsabilidades, manuales de procedimientos e instrucciones, programas de
conversién de datos, etc.

F) Finalmente, la implantacién de la normativa invica al profesional a ejercer
de formador, disefiando programas especificos para los diferentes niveles de
necesidades formativas  existentes en la organizacién y creando acciones
formativas heterogéneas que faciliten el conocimiento y aprendizaje del
programa de gestién (o programas) disefiado.

Esperamos haber expuesto algunas de las que consideramos principales
relaciones establecidas entre las normativas analizadas con la unica finalidad de
facilitar al interesado el conocimiento de la normativa 1SO 15489 sobre gestidn de
archivos. Un canon de cardcter facultativo que a pesar del esforzado aprendizaje
(nuevas metodologias y técnicas a desarrollar y dominar) que para su aplicacién
requiere del profesional -0 quizé sea este hecho preciso el justificante de su interés-
estimamos altamente impactante en el entorno donde el archivero ejerce su
condicién profesional de ser y estar. De ser un eslab6n mds en la sempiterna cadena
de procesamiento del trabajo -compro-transformo-venda trabajo- (transformo
requisitos informativos sobre los documentos que recibo en usuarios satisfechos
mediante la generacién de productos y de servicios informativos prestados en todo
momento de acuerdo a las especificaciones) y de estar dotando de valor anadido a
la no siempre adecuadamente valorada funcién de informar.
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