METADADES I PROCESSOS

ISABEL MURILLO GARCIA-ATANCE

Procesos y procedimientos en el contexto
de la funcion de archivo.

Una experiencia desde el dmbito de la gestion de calidad.

Isabel Murillo Garcia-Atance
Archivo Municipal de Logrono

Resumen:

El objetivo de este articulo es destacar la importancia de los procesos y
procedimientos en el contexto de los archivos y la gestién de documentos en
las organizaciones, especialmente de las administraciones publicas, e indicar
unas posibles pautas para su identificacién, definicién y descripcién. La
normalizacién resulta indispensable; se proponen como punto de partida de
esta tarea los procesos que establece la Norma ISO 15489-1:2001 de Gestion
de Documentos.

Palabras clave: Gestién de Documentos, ISO 15489, Gestion de Calidad.

Abstract:

The purpose of this article is to highligth the importance of processes and
procedures in the archival and records management context inside the
organizations, especially in public administrations, and to provide some
guidelines to identify, define and describe them. Standardization becomes
a priority; processes established by ISO 15489-1:2001 Standard are here
suggested as a starting point to achieve that target.
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Resulta evidente que la administracién publica estd siendo protagonista de una
transformacién radical con la adopcién de nuevas filosofias orientadoras de su
actividad, con la asuncién de nuevos paradigmas organizacionales y fundamentos
empresariales y con el impacto trascendental que supone el cambio tecnolégico al
que estamos asistiendo.

El modelo tradicional de administracién publica, basado exclusivamente en la
legalidad, en la uniformidad en la oferta de servicios y en una rigida organizacién
del trabajo, muy cuidadosa del cumplimiento del procedimiento, es hoy en dia
insuficiente para resolver los problemas que plantea la sociedad actual.

Las administraciones publicas se estdn replanteando su modo de actuacién y
relacién con los administrados, adoptando distintas iniciativas de modernizacién y
racionalizacién' que alteran esos modos de gestién tradicional. Una innovacién que
excede lo organizativo para adentrarse en un cambio de valores y en la configuracién
de una nueva cultura corporativa de gestién publica que las legitime® ante unos
ciudadanos mds formados y conscientes de sus derechos, cuyas necesidades y
expectativas deben ser cubiertas satisfactoriamente. Si a ello sumamos los retos
econdmicos, funcionales, sociolégicos y, fundamentalmente, tecnolégicos del mundo
actual, habremos apuntado las lineas que subyacen y motivan este cambio.

Esa nueva cultura de gestién publica estd basada en unos nuevos modelos en los que
prima la planificacién por objetivos frente al tradicional desempefio por funciones,
en los que se busca la economia de procedimientos para lograr una mayor eficacia y
eficiencia, en los que se gestiona por procesos aspirando a la Excelencia organizativa,
y en los que el administrado se convierte en protagonista de una administracién més
cercana a la que accede, paraddjicamente, desde su propia casa. La Administracién se
pone al servicio de la sociedad, que espera que funcione mejor y cueste menos.

1. Planes Estratégicos, de Innovacién, de Calidad, de Modernizacién, de Gobernanza, de Evaluacién de Politicas
publicas...

2. Para seguir esta argumentacion, véase MERINO ESTRADA, Valentin, La calidad total... (2003).
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En el seno de esta revolucién surgen y se consolidan nuevos sistemas y modos de
gestién. Y con ellos, nuevos conceptos: procesos, gestion por procesos, procedimiento,
proceso de negocio, indicadores, gestién de calidad, gestién por objetivos, mapa
de procesos, cuadro de mando, mejora continua, ciclo PDCA, flujos de trabajo,
workflow, reingenieria de procesos, manual de procedimientos, inventario de
procesos... Y otros no tan nuevos, aunque reinterpretados: objetivos, evaluacidn,
funcién. Todos ellos aparecen abundantemente en la formulacién y ejecucion de las
politicas publicas, en las normas, en los planes estratégicos y sectoriales; y también,
aunque de modo muy reciente, en nuestra literatura archivistica.

Pero, ;qué son en realidad? ;Qué relacién tienen con la funcién archivistica? ;Cudl
es nuestro cometido como profesionales de los archivos en este maremdgnum?
;Cémo afectan a nuestros centros? ;Cémo deben posicionarse los archivos en estas
cuestiones?

Trataremos de dar respuesta a algunos de estos aspectos, acercindonos de forma
sencilla a los conceptos arriba enunciados.

Los procesos “aparecen” en el dmbito administrativo de mano de la gestion de la
calidad, procedentes del mundo empresarial, y se han convertido en un requisito
indispensable para la implantacién de la conocida como e-administracién y la gestién
documental electrénica. Por ello, este articulo podria orientarse desde cualquiera de
estas dos perspectivas, o de ambas. En este caso primard, aunque no en exclusividad,
la primera®, por una sencilla razén: nuestra experiencia personal se basa en el mundo
de la calidad. El Ayuntamiento de Logrofio fue el primero de Espana (segundo del
mundo tras Quebec) en obtener un certificado de calidad conforme a la norma
ISO 9001:1994, para su Servicio de Urbanismo (en mayo de 1998), en un proceso
que habia comenzado en 1996 y que culminé en julio de 2002 con la extensién
del certificado a la totalidad de la administracién municipal, certificado que se ha
visto ya renovado en varias ocasiones. El Archivo Municipal de Logrofio obtiene
su certificacién el 23 de julio de 2002 tras un proceso basado ya en la revisién de
la citada familia de normas verificada en el afio 2000. Nuestra administracién lleva
trabajando con procesos y en procesos desde 1996.

Laprimeraobservaciénquedebehacerseesladelanecesidad de precisién terminolégica:
cuando nos referimos a los términos y conceptos proceso y procedimiento, debemos
olvidarnosdesuutilizacién en ellenguaje comin, porque en este contexto susignificado
adquiere matices diferentes; asi mismo, cuando abordamos el procedimiento, no
estamos hablando de procedimiento administrativo, por mds que en ocasiones, en el
dmbito de la administracién publica, un procedimiento pueda ser un procedimiento
administrativo concreto; ademds, los términos proceso y procedimiento se utilizan
a veces de forma ambivalente o arbitraria, confundiéndose su alcance. Todo esto

3. Otras aportaciones de esta revista se centrardn mds en la segunda perspectiva.
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genera distorsiones y dificultades de comprensién, complicindose mds el panorama
si afadimos conceptos como operacién, tarea, acto, actividad, funcién... En
muchas ocasiones estos términos se utilizan erréneamente como sinénimos, aunque
una funcién no es una actividad (en esa diferencia basamos nuestros cuadros de
clasificacién, lo sabemos bien), ni esta tltima es una tarea.

Descendamos ya al mundo de los archivos, con un ejemplo de imprecision,
arbitrariedad o falta de normalizacién terminolégica. En la literatura profesional
podemos encontrar definiciones* de:

1

identificacién, como operacién y actividad

- transferencia, como acto, como proceso y como procedimiento

- valoracién, como proceso, como actividad y como funcién

- clasificacién, como conjunto de actividades y como operacion intelectual
- descripcién, como funcién, como proceso y como fase del tratamiento

- instalacién, como “secuencia final” y como operacién

- ordenacién, como técnica y tarea

- conservacion, como funcién, como conjunto de procesos y como conjuntode

procedimientos

En nuestra tradicién, proceso era el proceso técnico (clasificacidn, ordenacidn,
descripcidn e instalacidn, a los que luego se sumaron la identificacién y la valoracién)
y procedimiento, era el administrativo, que se sustantiva en expedientes. El término
funcién (amén de referirse a la recogida, conservacién y servicio de los documentos
en los archivos) aparecia estrechamente vinculado a la extensién cultural, formando
un binomio cuasi indisoluble, la funcién cultural.

Trataremos de adentrarnos en el mundo de los procesos y los procedimientos en el
contexto de la funcién de archivo.

1. ;Por qué la funcién de archivo?

Las ya clasicas cuatro funciones del archivo (reunir o recoger, conservar, organizar y servir
los documentos) bien pudieran servirnos como punto de partida de esta reflexién.

Efectivamente, en torno a cada una de estas funciones del archivo podemos “organizar”
todas las acciones, tareas, operaciones, actividades, procesos y procedimientos de los
archivos.

Es mds: si descendiéramos a analizar en profundidad las funciones propias de cada
fase de archivo (oficina, intermedio, central e histdrico) en cualquier sistema de

4. Coincide en esta observacién Antonia Heredia, en ;Qué es...? (2007), pp. 52.
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archivos, tendrfamos un criterio inicial de clasificacién de ese conjunto de acciones,
tareas, operaciones, actividades, procesos y procedimientos, ya que algunas de ellas
son especificas, como todos sabemos, de ciertas fases del ciclo vital del documento y
del tratamiento archivistico correspondiente. Nadie piensa en la funcién cultural en
los archivos de oficina, ;verdad?

Con este planteamiento, podriamos abordar el tema que nos ocupa como Funciones,
Procesos y Procedimientos en el contexto de la gestion archivistica.

Esas funciones “cldsicas” han sufrido una notable transformacién. Como acertadamente
expresa Antonia Heredia, la recogida, conservacién y servicio “han evolucionado
substancialmente, amplidndose, dinamizdndose, reguldndose™.

Evidentemente, la recogida no es ni puede ser pasiva, sino que hay que salir
al encuentro. /tem mds: ahora debemos participar en la creacién y diseno de los
documentos, especialmente si hablamos de los documentos electrénicos, aunque
coordinadamente en una labor interdisciplinar. Es bueno que estemos presentes
tanto en el diseno de esos documentos electrénicos como en los procesos en los que
se insertan.

La conservacién no se limita ya al conjunto de las consabidas acciones preventivas
y curativas; también con los documentos electrénicos es necesario pensar en la
conservacién antes de los documentos (por ejemplo en la eleccién de formatos).
Sirva como ejemplo que una de las més utiles actuaciones del Consejo Superior
de Informitica del Ministerio de Administraciones Pablicas®, fue la elaboracién de
unos Criterios de Conservacién (ademds de otros de Seguridad y Normalizacién) de
aplicaciones informdticas para el ejercicio de potestades.

Pero, ademds, la conservacién es hoy una de las opciones por la que decantarnos
en el proceso de seleccidn, tras la valoracién, constituyendo una alternativa a la
eliminacién.

Y qué decir de la difusién: las posibilidades de acceder a los documentos en casa, a
través de los entornos web; el cada vez mayor nimero de consultas de informacién
(que sumar a las tradicionales de documentos); los novedosos programas de difusién
que nada tienen que ver con el préstamo administrativo y la consulta en sala, que
eran, con excepciones, los tnicos “servicios” que podian proporcionar multiples
centros de archivo.

No olvidemos el impulso imparable de la e-administracién. Debemos considerar la
gestion de los documentos electrénicos como funcién archivistica.

5. HEREDIA HERRERA, Antonia ;Qué es...? (2007), pp. 48 y siguientes.

6. Hoy llamado Consejo Superior de Administracién Electrénica.
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Incluso teniendo en cuenta este nuevo alcance de las funciones del archivo, seguirfamos
queddndonos cortos en el enfoque de este articulo. No podemos olvidar la gestién
documental como proceso integrador y dinamizador que trasciende los limites del
Archivo; un proceso que atina y coordina todas las funciones del archivo, las clésicas
y las nuevas; un proceso comun y transversal a toda la organizacién y que forma parte
intrinseca de su sistema de gestién.

Podemos hablar de los procesos y procedimientos en los archivos, como unidad
administrativa y cultural con su identidad e idiosincrasia; pero podemos, y debemos,
hablar de los procesos y procedimientos de la gestién documental y la funcién
archivistica en la organizacién en la que se incardinan nuestros archivos. Es una
perspectiva mucho mds interesante, porque respalda un posicionamiento estratégico
del archivo en el seno de la organizacién. El proceso de la gestion de documentos es
un proceso informativo y administrativo de soporte dentro del sistema de gestién de
la organizacién, bésico para el ¢jercicio de las competencias, actividades y funciones
de esa entidad, organizacién o administracién.

Por ello, hacemos nuestra la propuesta de Antonia Heredia: “El conjunto de estas
funciones, operaciones, procedimientos, procesos y técnicas, estd siendo considerado
como la denominada “funcién de archivo™, dentro de la organizacién. Y ese es el
contexto en el que trataremos sobre los procesos y los procedimientos

no sélo en el archivo

no sélo en las funciones del archivo
no sélo en la organizacién

no sé6lo en la gestién de documentos

no sélo en la norma ISO 15489-1:2001 Informacion y documentacién.
Gestion de documentos

sino también en la denominada “funcién de archivo”, en la interrelacidn,
integracién, redefinicién y nuevo posicionamiento de ese conjunto de
funciones.

2. ;Qué es un proceso?

Con cardcter general, un proceso es una secuencia de actividades que van anadiendo
valor mientras se produce un determinado producto o se presta un servicio a partir
de diversas aportaciones. De una manera mds sencilla, podemos definirlo como el
conjunto de actividades relacionadas o que interactian, y que transforman elementos
de entrada en resultados.

7. HEREDIA HERRERA, Antonia, Qué es... (2007), pp. 52.
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Proveedor

Servicio

En la Administracién pablica®, PROCESO es la secuencia ordenada de actividades,
(incluidos los trdmites de los procedimientos), interrelacionadas entre si, precisas
para dar respuesta o prestar servicio al ciudadano como destinatario, usuario o
beneficiario de los servicios o prestaciones publicas.

Un proceso:
- obtiene un resultado
- tiene principio y final

- puede atravesar diferentes unidades funcionales (es horizontal)

refleja flujos de informacién, servicios y materiales

I

refleja las relaciones con ciudadanos, proveedores y clientes internos

puede estar compuesto por varios subprocesos

1

se desglosa en actividades y tareas.

Una ACTIVIDAD es una agrupacién de tareas dentro de un proceso o
procedimiento.

Una TAREA es la parte mds pequefa en que se puede descomponer una actividad.

Tomemos como ejemplo el proceso de préstamo’; en su anilisis encontramos la
actividad de registro del préstamo, y la tarea de la asignacién del niimero de préstamo;
la actividad de retirada del documento que se va a prestar de su unidad de instalacién,
y la tarea de la colocacién del testigo en su lugar.

8. Adaptacion de la definicion aportada en la Guia 6: La gestion por procesos. .., (2006), pp. 17.

9. Escogemos este proceso, entendido tinicamente como el préstamo administrativo interno, como ejemplo en todo
el articulo, por su sencillez y ser comtn a la totalidad de los archivos.
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3. ;Qué es un procedimiento?

Es un proceso documentado para garantizar el desarrollo de una accién; es la
forma concreta, especifica y documentada para llevar a cabo una funcién, una
actividad o un proceso. Es la concrecién material del proceso, el cémo del proceso.
Los procedimientos establecen la forma de proceder para ejecutar los procesos,
identificando las actividades concretas, quién hace qué, y cudndo. Son la puesta
en escena por escrito, la descripcion detallada y pormenorizada (incluso dibujada),
del proceso a que se refieren. Aunque, en muchas ocasiones, también se les llama
procesos a esas mismas descripciones detalladas, pormenorizadas y dibujadas. Ya
hemos apuntado antes que ambos términos y conceptos se usan a veces de forma
ambivalente, segin el contexto.

Siguiendo con el ejemplo, el proceso de préstamo de documentos tiene un
procedimiento de préstamo de documentos, que es la forma concreta en que
ejecutamos y resolvemos los préstamos en nuestro archivo. Asi, el “mismo”™'® proceso
de préstamo puede tener 5 procedimientos diferentes si analizamos cinco archivos
distintos, en funcién de los medios humanos (si hay o no auxiliar y ordenanza),
materiales (si hay aplicacién informdtica de control de los préstamos), las tareas (la
solicitud de préstamo se firma en el archivo o en la oficina solicitante...). Incluso en
el seno de un tnico archivo, podriamos modificar el procedimiento manteniendo el
proceso intacto, cambiando quién hace una determinada tarea, por ejemplo.

En ocasiones, un mismo proceso puede tener aparejado uno o varios procedimientos,
que en realidad corresponden a cada subproceso del proceso.

Un procedimiento sirve para normalizar lo que se hace de forma que, leyéndolo,
cualquier persona sepa en qué consiste y pueda realizarlo. Son muy dutiles, por
ejemplo, con personal nuevo, porque con los procedimientos saben exactamente
qué hacer, cémo, cudndo, dénde y con qué. Es como un manual de instrucciones.
Se suelen describir en documentos extensos a modo de Manual'' cuyo formato se
asemeja bastante a los Manuales de calidad.

La diferencia fundamental entre ambos estriba, a mi modo de ver, en una cuestién;
los procesos se comportan y son dindmicos, mientras los procedimientos existen y son
estdticos. Los primeros, no lo olvidemos, transforman entradas en salidas mediante la
utilizacién de unos recursos. Los segundos, definen la secuencia de pasos para ejecutar
una tarea; y de ahi que cada procedimiento lleve también implicito en su seno un
proceso, entendido como secuencia, como sucesién de actos. El Proceso de préstamo
de documentos se concreta en un Procedimiento de préstamo de documentos que se
desarrolla y despliega segtin un “proceso” (entendido como secuencia concatenada de
actos). La secuencia resultantes es asi: PROCESO>PROCEDIMIENTO>proceso

10. En realidad, los procesos no serian idénticos aunque si similares.

11. Por ejemplo, LLANSO SANJUAN, Joaquim, Buenas précticas en... (2006).
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4. ;Por qué la gestién por procesos? Los sistemas de calidad.

No es este el momento de ahondar en los principios y fundamentos de los sistemas
de gestién de calidad y de evaluacién (Familia de normas ISO 9000'2, EFQM-
Modelo Europeo de Excelencia®?, CAF-Common Assessment Framework'*, Modelo
Ciudadania (MC-OSP)"”, EVAM'®...) de los que hay abundantisima bibliografia. La
esencia y filosoffa de todos ellos se resume en este cuadro:

1 > 2

Planificacién Ejecucién

3

Evaluacién

4,
Mejora
Continua

y en estas dos mdximas:
Good enough is never good enough"’

Decir lo que se hace, y hacer lo que se dice.

12. Las ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales para la gestién de calidad que desde su
publicacién inicial en 1987 han obtenido un reconocimiento generalizado en el establecimiento de Sistemas de
Gestion de Calidad. Han sido revisadas (total o parcialmente) en 1994, 2000, 2005 y 2008.

13. Modelo desarrollado en 1988 por la European Foundation on Quality Management. Sistema que permite la au-
toevaluacién de una organizacién comparando sus diferentes dimensiones con las condiciones que deberfa reunir un
modelo ideal definido previamente a través de un sistema de puntuacién; se trata de medir el funcionamiento de la
organizacion en relacién con un ideal de excelencia, ayuddndonos a identificar debilidades y a implantar soluciones.

14. O Marco Comun de Evaluacién: es una herramienta de Gestién de Calidad especificamente disefiada para intro-
ducir la autoevaluacién y la gestion de calidad en el sector publico de los paises de la Unién Europea.

15. Es un modelo creado recientemente (a partir de un premio instituido en 1999) por el Observatorio de Calidad
de los Servicios Piblicos, asociacion sin dnimo de lucro que nacié con el propésito de contribuir a los principios y los
valores de la calidad en los servicios publicos en Espafia con una orientacién decididamente ciudadana: sus destina-
tarios son los clientes del sector publico.

16. Modelo de Evaluacion, Aprendizaje y Mejora, desarrollado en 2006 por el MAP como metodologfa propia que,
partiendo de las experiencias ya acumuladas en aplicacién de modelos de calidad y de autoevaluacién (CAE 1SO,
EFQM), permite realizar un diagndstico organizacional e inicia a las administraciones en la préctica de la autoeva-
luacién y la planificacién de lineas futuras que conduzcan a la mejora continua.

17. La traduccidn es algo asi como “Lo bastante bueno nunca es bastante bueno”.
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Pero fijémonos en los principios bdsicos de los 2 modelos mds implantados, para
entender el origen del éxito de la gestién por procesos en las administraciones:

a/ Modelo EFQM" de EXCELENCIA.

Los principios bésicos en que se fundamenta este modelo, inicialmente empresarial
pero perfecta y ampliamente adaptado a la administracién, son ocho:

1. Orientacidn a los resultados
2. Orientacidn al Cliente
3. Liderazgo y constancia en los objetivos

4. Gestién por procesos y hechos: excelencia es gestionar la organizacion
mediante un conjunto de sistemas, procesos y datos, interdependientes e interrela-
cionados

5. Aprendizaje, innovacién y mejora continua
6. Desarrollo e implicacién de personas
7. Desarrollo de alianzas

8. Responsabilidad Social

Tal y como observamos en el grifico siguiente, los procesos implican un 14% de
la puntuacién que, con propésito de autoevaluarse, se adjudica a una organizaciéon
comparandola con el ideal que previamente se ha definido; este porcentaje solamente
es superado por los resultados en clientes (20%) y por los resultados clave (15%).
Comprobamos que los procesos estdn en el centro del grifico. Este modelo se lee de
derecha a izquierda y pricticamente carece de flechas: no hay direcciones, todo estd
interrelacionado.

AGENTES FACILITADORES RESULTADOS
> >
500 puntos (50%) 500 puntos (50%)
PERSONAS RESULTADOS
= 90 puntos — | | ENLASPERSONAS| |
(9%) 90 puntos
| 9%)
POLITICA Y L
LIDERAZGO ESTRATEGIA PROCESO RESULTADOS ”‘S&LEE o
100 puncos [ 80 puntos ] 140puncos | | ENLOSCLIENTES | | g7 o
(10%) & (14%) 200 puntos (5%
(20%)
ALIANZA Y RESULTADOS
| |  RECURsOs | | | | ENLASOCIEDAD | |
90 puntos 200 puntos
(9%) (20%)

INNOVACION Y APRENDIZAJE

A

18. Modelo aplicado en el A.H.P. de Leén. Ver MERINO FLECHA, Eva, Manual para la implantacién... (2006).
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b/ FAMILIA DE NORMAS ISO 9000.

En sus sucesivas revisiones, las ISO 9000" fueron acercindose cada vez mds a la gestion
por procesos. Segiin ISO 9000:2000 Sisternas de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario, los principios de un sistema de gestién de calidad son

1. Enfoque al cliente

2. Liderazgo

3. Participacién del personal

4. Enfoque basado en procesos

5. Enfoque de sistema para la gestién

6. Mejora continua

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

En definitiva: en ambos modelos el enfoque bdsico es la Gestién por Procesos. Con
un enfoque de este tipo, la organizacién debe:

-identificar, definir, acotar y analizar cada proceso que da lugar a los productos
y servicios de dicha organizacién

-identificar la interrelacién de todos los procesos
-definir las responsabilidades respecto a cada proceso y cada fase del mismo
-medir los resultados de la eficacia de cada proceso

-identificar los recursos y estrategias que permiten mejorar cada proceso.

Controlando cada proceso y sus resultados, es mds fécil analizar cémo contribuyen a
la consecucién de los objetivos de la organizacién.

Una cosa debe quedarnos clara: gestionar procesos es distinto a gestionar por
procesos. Un proceso singularizado puede ser gestionado por su responsable, por su
“propietario”; pero esa gestion del proceso es parcial con respecto a la totalidad de la
organizacién, y su evaluacién y mejoras afectardn s6lo a ese pequefio fragmento de
la actividad de la misma.

19. Hay varios archivos certificados segtin este modelo: los municipales de Logrofo, Getxo, Gijon y Zaragoza, el de
la Diputacién Provincial de Alicante, el Archivo de la Universidad Complutense de Madrid, el Arxiu Nacional de
Catalunya y los Arxius Comarcals de I'’Alt Penedés, de la Conca de Barberd, de la Noguera, del Ripollés, del Valles
Oriental, del Bergueda, del Pallars Sobird, del Solsonés, de les Terres del Ebre, del Bages, del Pla de I'Estany, de la
Segarra, de la Ribera d’Ebre, y el Arxiu Historic Provincial de Lleida. Disponemos de una monografia de Eduardo
Nufiez sobre su aplicacién en archivos: Archivos y Normas ISO. Gijén: Trea, 2007.
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Por el contrario, la alta direccién® precisa de una visién de conjunto que responda a
la politica y fines generales. Y la caracteristica primordial de la gestién por procesos
es que permite analizar, controlar, verificar y mejorar no sélo cada proceso, sino
las interrelaciones, las conexiones, interacciones y vinculos entre ellos. En muchas
ocasiones el resultado de un proceso es el comienzo del siguiente. Sélo la vision
completa y compleja de la organizacidn y sus procesos en su conjunto, nos permitird
llevar a cabo una gesti6n eficaz.

La gestién por procesos es una forma de estructurar la organizacién para que cada
una de sus unidades o departamentos, sea un eslabon de una cadena que busca la
satisfaccion de sus clientes externos e internos con el médximo de eficiencia y eficacia.
Nos permite implantar procesos eficaces, eficientes, flexibles, capaces de mejorar
constantemente. Y, fundamentalmente, nos proporciona una visién dindmica de la
organizacién.

Con este enfoque a procesos, cambia sustancialmente la forma de trabajar y proceder
en la administracion. Frente al trabajo del equipo departamental, en estructura
vertical, controlado jerdrquicamente por los jefes, gestionando procedimientos
mediante la asuncién de actividades y tareas... este enfoque permite que grupos de
trabajo horizontales, multidisciplinares y polivalentes, gestionen procesos centrados
en la obtencién de resultados pensando en el ciudadano o el cliente, con implicacién
y aporte no sélo de sus conocimientos sino de sus habilidades conductuales, su
inteligencia emocional y una alta valoracién de su formacién.

Este enfoque a procesos estd intimamente ligado a otro: la planificacién por
objetivos. La alta direccién define politicas y estrategias, marca los resultados que
desea obtener; y las unidades definen los objetivos a alcanzar para cumplir esa politica.
Y, como en cascada, se va descendiendo desde los objetivos estratégicos (generales)
hasta los operativos (muy especificos). Los procesos nos ayudardn a que esos objetivos
se logren y se materialicen los resultados esperados.

OBJETIVOS PROCESOS RESULTADOS
QUE QUEREMOS QUE
LOGRAMOS

Responsabilidades quién
Recursos con qué
Metodologia como
Programa cuando

20. Los directivos o responsables politicos; como vemos, la terminologia del mundo empresarial ha invadido el
campo de la “res publica”.

Procesos y procedimientos en el contexto de la fincion de archivo | 127



Associacié d’Arxivers i Gestors de Documents Valencians

5. ;:Cémo “encontramos” nuestros procesos?
Los procesos no se inventan. Estan. Ya existen. Pero hay que identificarlos.
y

La primera vez que me enfrenté a esta tarea, alld por 1996, decidi partir de lo mds
elemental y sencillo, las tres funciones de los archivos. Y resulté algo asi*':

FUNCION PROCESO
RECOGIDA DE Transferencia de documentos (Puede haber, en escasas
DOCUMENTOS ocasiones, otros procesos de incorporacién: compras,

donaciones, depésitos, devoluciones?)

ORGANIZACION Y Identificacién

TRATAMIENTO DE Valoracién

DOCUMENTOS Clasificacién
Descripcién
Conservacién

SERVICIO Y DIFUSION DE Consulta, préstamo y acceso a los documentos
LA INFORMACION Difusion

GESTION DE LA UNIDAD De Personal
ADMINISTRATIVA Presupuestaria

Del Servicio

Mi trabajo de entonces es manifiestamente mejorable, pero sirvié de punto de
partida. Ya disponfamos de un listado de procesos del archivo. Cuando, anos mds
tarde, comenzamos a trabajar en la implantacién de un sistema de calidad certificable
segin la norma ISO 9001:2000, de entre estos procesos optamos por centrarnos
en los que mds nos relacionaban con nuestros clientes internos (transferencias y
préstamos) y externos (consultas), y sobre ellos trabajamos mds a fondo.

Se da la circunstancia, como ya se ha dicho antes, que en el caso del Ayuntamiento
de Logrofio, la totalidad de la administracién municipal estd implicada y certificada
en el sistema de calidad. Ello condujo a una “reduccién” del niimero de procesos en
muchas dependencias, para hacer mds manejable (en tamano) el sistema. Tengamos
en cuenta que nuestro sistema® cuenta con 25 procesos generales y 144 operativos
de los servicios, 275 documentos normalizados (formatos) y 165 normas internas
(instrucciones) de las diferentes unidades administrativas del Ayuntamiento.

21. En realidad habfa una columna mis denominada procedimientos, y que en realidad ni siquiera eran tal, sino
actividades o resultados del proceso.

22. Con devolucién me referfa a la reintegracion al archivo de documentos sustraidos previamente.

23. Datos referidos a la revisién 0, de 23 de noviembre de 2007, del Manual de Gestién Integrada del Ayuntamiento
de Logrono. Desde 2007, el Sistema de Gestién integra la gestion de calidad (normas ISO 9000), la calidad medio-
ambiental (normas ISO 14000) y prevencién de riesgos laborales (normas OSHAS 18000).
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Nuestros tres procesos acabaron convertidos en uno solo, bajo el que subyace la
filosofia de la gestién de documentos como proceso de la organizacién municipal.
De hecho se denomina Gestidn de documentos en Archivo General. En realidad, es muy
similar a uno de los obligatorios del sistema, el de Manipulacién, Almacenamiento y
Archivo de expedientes. Evidentemente esta terminologia no es la mds adecuada, pero
expresandolo de forma sencilla y reduccionista, la actuacién administrativa se plasma
en documentos, luego nuestros “productos” son los expedientes. Y no se adapté
convenientemente la denominacién de ese proceso. Vamos, que falta el embalaje
para hablar de lavadoras.

Podria parecer sencillo enumerar los procesos del archivo o de la gestion archivistica.
Y podriamos pensar, a priori, que lo normal es que haya procesos comunes a todos
los archivos, otros especificos de ciertas clases de archivos y quizd otros propios, por
las caracteristicas e idiosincrasia de cada centro.

Sin embargo en lo que se ha publicado respecto a los procesos de los archivos,
nos encontramos una disparidad escalofriante, en el fondo y en la forma de
denominarlos.

Veamos ejemplos.

Procesos DEL ArRcHIVO HisTOrRICO PrOVINCIAL DE LEON*

1. Gestién de transferencias de documentacién

Atencién e informacidn al usuario que solicita documentacién para la defensa
de sus derechos

Atencién e informacién al investigador
Atencién a la administracién, notarias y registros de la propiedad
Control y gestién presupuestaria

Gestién de recursos humanos

NN s W

Gestién de recursos materiales

PROCESOS DEL ARCHIVO MUNICIPAL DE ZARAGOZA?

1. Resolucién de consultas

2. Préstamo de documentos archivados

24. MERINO FLECHA, Eva, Manual para la implantacién. .. (2006), pp. 176.

25. http://www.zaragoza.es/ciudad/usic/calidad/iso.htm [Consulta: 30 septiembre de 2009]. Informacién contrasta-
da con Elena Rivas Pald, a quien agradezco asimismo las charlas, los intercambios siempre fructiferos de opiniones,
los materiales proporcionados. Es coparticipe de muchas reflexiones aqui vertidas.
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3. Valoracién de fondos documentales
4. Seleccién y expurgo de fondos documentales

5. Gestién de fondos

ProcESOs DEL ARCHIVO DE LA UNIVERSIDAD COMPLUTENSE DE MADRID

En este caso, observamos una clara evolucién en cuanto a los procesos que se han ido
definiendo y recogiendo en sucesivas publicaciones.

Asi, en 2003, en el informe de evaluacién?® se enumeraban los siguientes procesos:
g

Gestién de transferencias
Gestién de consultas
Gestién de préstamos
Descripcién

Valoracién

Gestién del espacio

Transporte de los documentos

P N AR =

Formacidn especifica del personal
9. Mantenimiento de la web

10. Cursos de formacién de usuarios
11. Gestién de fotocopias

12. Asesoramiento

Sin embargo, en 2008 y tras obtener la certificacién de gestién de calidad conforme
a ISO 9001:2000, se afirma que son 25 procesos, ademds de los 5 obligatorios del
sistema?’.

ARcHIVO UNIVERSITARIO DE CASTILLA LA MANCHA

En este caso se han definido 16 procedimientos “en materia de recogida de
documentacidn, por cita previa y extraordinaria; gestién y proceso técnico de los

26. Informe de Evaluacién del Archivo... (2003). Disponible en: www.ucm.es/info/ucmp/pags.
php?tp=Planificacién%20y%20evaluacién&a=directorio&d=0002755.php [Consulta: 21 septiembre 2009].

27. FLORES VARELA, Carlos, “El archivo general...” (2008), pp. 130.
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diferentes materiales; control de autoridades; normalizacién de ficheros; acceso a los
documentos y a la informacién; elaboracién de productos web; control de depdsitos;
y gestién de la biblioteca auxiliar™.

ARCHIVO GENERAL DE CastiLLA LEON?

Distingue entre procesos primarios

-Conocimiento de los circuitos documentales
-Identificacién y valoracién de series documentales
-Flaboracién de calendarios de conservaciéon

-Normalizacién y realizacién de transferencias
Y procesos secundarios:

-Elaboracién y difusién de normas técnicas
-Organizacién de actividades de formacién
-Planificacién de ediciones de publicaciones

-Asesoramiento y asistencia técnica a los archivos del sistema.

ARXIU DE LA UNIVERSITAT DE LLEIDA™
Definen:
*Un tnico un proceso de nivel 1, el proceso general de gestién documental.

*Un nivel 2, que recoge todos los subprocesos del sistema

1. Auditoria del estado de la documentacién y confeccién del cuadro de
clasificacién

2. Confeccién de los expedientes y ordenacién de los documentos de acuerdo
con el cuadro de clasificacién

28. GIL GARCIA, “El Archivo general...” (2008), pp.125. Son en realidad 16 procedimientos de su Manual de

Procedimientos.

29. MERINO FLECHA, Eva yTRAVESf DE DIEGO, Carlos, La gestion por procesos... (s.d.). Disponible en:
heep:/fwww.jcyl.es/scsiau/Satellite/up/ds/Presidencia/msword/142/641/Carlos_Travesi_word_09.doc/_?asm=jcyl
[Consulta: 21 septiembre 2009].

30. RAVENTOS PAJARES, Pepita, “El servicio de archivo...” (2008), pp. 175-182.
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3. Descripcién de los expedientes

4. Transferencia de documentos al Servicio de Archivo y Gestién de
documentos

5. Conservacién y eliminacién de documentos
6. Acceso a los documentos: préstamo y consulta
7. Tratamiento de los datos de cardcter personal

8. Revision de los elementos del sistema: cuadro de clasificacién, calendario de
conservacion, etc.

9. Tratamiento de los documentos en soporte electrénico
*Y un nivel 3, que son los procedimientos del sistema de gestién documental

1. Procedimiento de clasificacién de los documentos administrativos
2. Procedimiento de confeccién de un expediente
3. Procedimiento de transferencia de los documentos administrativos

4. Procedimiento para aplicar el calendario de conservacién y eliminacién de los
documentos.

PROCESOS DEL ARCHIVO DE LA UNIVERSIDAD PUBLICA DE NAVARRA™'.
Procesos de clasificacion, transferencia, consulta y préstamo.

Procedimientos de conservacién, clasificacion, transferencia, consulta, préstamo,
descripcién y eliminacion.

El Arx1iu NacronaL pE CataLunya® ha documentado 10 procedimientos especificos
y el ARcHIVO MUNICIPAL DE GETXO, cuatro®.

Como se aprecia, la casuistica es enorme. La llamada es obvia: también en este campo
debemos tratar de normalizar.

Enelfondo, debemos plantearnos dos preguntas: ;qué procesos producen los resultados
del archivo? ;Es la gestién de documentos un proceso mds de la organizacién?

31. LLANSO SANJUAN, Joaquim, “El Manual de Buenas...” (2008), pp. 230.
32. “La norma UNE-EN-ISO 9001:2000...” (2004).

33. www.getxo.net/media/calidad/presentaciones/CartaServicios_c.pps. [Consulta: 5 de octubre de 2009].
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Todavia hay un problema mds. Sirva como muestra alguno de los interrogantes
planteados en el desarrollo de las dltimas Mesas de Trabajo de Archivos de la
Administracién Local, abordando precisamente los procesos de y en los archivos™:

;Esla instalacién el final de la transferencia, o forma parte de la conservacién? ;Dénde
empieza la recogida? ;El préstamo de documentos para exposiciones forma parte
de los servicios que el archivo presta (como un préstamo mds) o de las actividades
culturales que el archivo hace o en las que toma parte? ;Es la consulta a la informacién
general del archivo y a los instrumentos de descripcién la misma clase de proceso que
la consulta de documentos en sala?

No basta con enumerar los procesos: hay que definirlos, describirlos y acotarlos.

6. ;:Cémo describimos un proceso?

Se elabora una ficha de proceso que consta de los siguientes elementos, minimos:
titulo, propietario o responsable, definicién o alcance, flujograma o diagrama y cuadro
de acciones. Suele incluir también la documentacién de referencia y la indicacién del
sistema de control del proceso.

Hay quien distingue la ficha de proceso de la ficha de procedimiento, elaborando la
segunda a partir de la primera. Para otros autores, la mera aparicién del flujograma
indica que ya estamos ante un procedimiento, no un proceso, al menos en el dmbito

de la gestién de calidad.

El DIAGRAMA o FLUJOGRAMA, es la representacion gréifica y ordenada de las
diferentes actividades que componen un proceso y que se recogen de forma secuencial.
Los diagramas facilitan la comprensién de la secuencia e interrelacién de las actividades
y de la forma en que aportan valor contribuyendo a la consecucién del resultado. En
definitiva, permite conocer el proceso “por dentro”, de forma grafica: actividades,
entradas, salidas. De un tnico golpe de vista, observamos el devenir y los agentes del
proceso, los flujos y los intervinientes, mediante impacto visual. El diagrama debe
tener un nivel de detalle suficiente para asegurar que el proceso se planifica, disefia,
ejecuta y controla eficazmente. Hay multiples y variadas técnicas para su realizacién.

EL CUADRO DE ACCIONES: responde al qué, quién, cémo, cuindo, dénde.

Tomando como referente el diagrama del procedimiento de préstamo del Archivo de
la Universidad Pablica de Navarra®, hemos elaborado lo que podria ser un hipotético
y sencillo procedimiento de préstamo que nos sirva como ejemplo.

34. Pueden verse las actas en http://www.ssreyes.org/es/portal. do?TR=C&IDR=316 [Consulta: 3 de octubre de
2009].

35. LLANSO SANJUAN, Joaquim (dir), Buenas pricticas... (2006), pp. 185. En el Manual se detalla el procedi-

miento de forma mds completa y exhaustiva.
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PROCEDIMIENTOS CODIGO: ARC.PRO.5

Archivo REVISION:2

.. TITULO: PRESTAMO DE ,
Mumapal de DOCUMENTOS FECHA:10710/08
HOJA ...DE...

1. OBJETO.

Este procedimiento describe el proceso que se sigue para facilitar a la administracion
municipal el acceso y préstamo de los documentos custodiados en el Archivo
Municipal, de conformidad con la legislacién vigente.

2. ALCANCE.

Este procedimiento es de aplicacién a todos los documentos administrativos generados
por los distintos servicios municipales y que se encuentren transferidos al Archivo
Municipal. Se exceptia de este procedimiento el préstamo de los documentos con
antigiiedad superior a 100 afos.

3. DEFINICIONES.

Documento:

Testimonio material de un hecho o acto realizado en el ¢jercicio de sus funciones por
personas fisicas o juridicas, publicas o privadas, de acuerdo con unas caracteristicas
de tipo material y formal. Son ejemplares tnicos, originales y seriados.

Signatura de archivo:

Referencia numérica o alfanumérica que identifica a una unidad documental o de
instalacién y que permite su localizacion.

Testigo:
Impreso normalizado que sustituye a una unidad documental y /o de instalacién

desplazada de su colocacién habitual, en el que deben figurar signatura, destino y

fecha de salida.

134 | Revista d’Arxius, n° 8 (2009). Metadades i processos



Isabel Murillo Garcfa-Atance

4. SISTEMA OPERATIVO.

El proceso se desarrolla de acuerdo al flujograma y cuadro siguientes:

UNIDAD PRODUCTORA ARCHIVO GENERAL U. DE INSTALACION
/USUARIO
= Formulario de
Inicio «:le . P solicitud de
procedimiento préstamo
Deben identificarse Identificacion en el
tanto la Libro de Acceso del
documentacién | —— Archivo General
como el usuario. Su )
cumplimentacion es v
obligatoria
El acceso a los Recuperacion
expedientes estd | ———1 dela
reservado d ‘
exclusivamente al ocumentacion
personal del @)
Archivo General +
\ 4 A Ejemplar
? : Ejemplar que original del Ejemplar del
Expediente acompafia al formulario (3) formulario-
expediente TESTIGO
Permanece en el

Archivo General
durante el

préstamo para su
Préstamo seguimiento, y
( 4) tras el mismo
como testimonio
T
Plazo de 15 . Ejemplar que
dias. Se Expediente

solicitard una
prérroga para
ampliar el
plazo de
préstamo

Ejemplar que

acompaiia al
expediente

Comprobacion,

devolucién y firma
(5

A

acompaiia al
expediente,
firmado (8)

Queda en poder
de la unidad para
justificar la
correcta
devolucién de la
documentacion

anotaci6n fecha de /

Se ubica en el
lugar del que
se extrae el
expediente

Cualquier alteracion, salida,
sustitucion, o incorporacion
de nuevos documentos
debera ser puesto en

conocimiento del personal
/ del Archivo General

Reintegracion del

Fin de

expediente (6)

A 4

Eliminacion del
ejemplar testigo (7)

procedimiento
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ACCION RESPONSABLE REQUISITOS DOCUMENTOS
Ne O ITEMS
GENERADOS
1o Recepcién de Auxiliar -Formulario Solicitud aceptada
la solicitud e de solicitud de
identificacién en el préstamo seglin
Libro de acceso del ARC.DO.5/1%¢
Archivo general -Signatura archivo
-Identificacién
peticionario
-Libro de Acceso
20 Recuperacién dela | Ordenanza -Ejemplar del Testigo
documentacién formulario
30 Registro del Auxiliar -Documentos -Registro
préstamo solicitados informdtico
-Registro del préstamo
informdtico de actualizado
préstamos -Ejemplar original
-Ejemplar original del formulario
del formulario custodiado como
préstamo pendiente
4o Materializaciéon Ordenanza -Expediente con Documentos/
formal del préstamo el tercer ejemplar expedientes
del formulario del fisicamente
préstamo prestados
50 Recepcién Auxiliar -Expediente con -Registro
documentos: el tercer ejemplar informitico
comprobacidn, del formulario de actualizado con
anotacién fecha de préstamo la cancelacién del
devolucién y firma -Registro préstamo
informdtico de -Ejemplar original
préstamos del formulario
-Registro manual de | custodiado como
préstamos devolucién
-Ejemplar del
formulario para el
servicio firmado
6° Reinstalacién de los | Ordenanza -Expediente -Archivo de los
documentos -Signatura de documentos
archivo
70 Eliminacién del Ordenanza -Ejemplar testigo
ejemplar testigo
8.- | Devolucién del Auxiliar -Ejemplar del
formulario de formulario para el
préstamo al servicio servicio firmado

36. Modelo normalizado del formulario; al igual que los procedimientos, se les asigna un cédigo de identificacién.
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5. SERVICIOS U OTRAS UNIDADES ORGANIZATIVAS AFECTADAS.
Todos los servicios administrativos de la organizacién
6. DOCUMENTACION APLICABLE.
Modelo de solicitud de préstamo ARC.DO.5/1
7. RESPONSABLE: Archivero
8. CUADRO REGISTRO DE REVISIONES.
9. INDICADORES.
Numero de préstamos anuales
Ntmero de devoluciones anuales

No obstante, también hay escuelas, y aunque la esencia es la misma, la concrecién
material puede variar. En cualquier caso, estas técnicas nos permiten ver dénde
empieza y dénde acaba un proceso, si se desglosa en subprocesos y, con los simbolos
del flujograma, establecer las conexiones e interrelaciones de todos ellos (con qué
otros procesos conecta, por ejemplo).

Si todo el planteamiento estd bien hecho y hemos disefiado correctamente todos los
y

procesos, lo normal es que los flujogramas se conecten entre si, y que haya actividades

y tareas que sean comunes a varios procesos. Pero no hay que confundir esto con el

MAPA DE PROCESOS, que es lo siguiente que tendremos que establecer.

7. :Qué es el mapa de procesos?

Es la representacion gréfica, esquematizada, ordenada y secuenciada de todas las
actividades y procesos (no de los flujogramas de cada proceso) que se llevan a cabo
en nuestra organizacion.

Podemos clasificar los diferentes procesos basindonos en una gran diversidad
de criterios. Por ejemplo, segin las ISO 9000, atendiendo a su posicionamiento
y funcién dentro del sistema de calidad definido, los procesos pueden ser bésicos,
auxiliares, operativos generales, operativos especificos, informativos e interactivos.

Otra clasificacién aboga por agruparlos en 4 categorias bésicas:

- estratégicos y de planificacién

- generales de prestacién del servicio
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- especificos de prestacién del servicio
- de medicion, andlisis y mejora.’’

Para entender lo que es un mapa de procesos, la clasificacién a la que debemos atender
los divide en: clave, estratégicos y de soporte.

PROCESOS CLAVE: son los que generan servicios dirigidos a los clientes, “el
negocio®. Los que justifican la existencia de la unidad administrativa, del archivo en
nuestro caso. Los que constituyen la razén de ser de la organizacién, posibilitando
el desarrollo de la estrategia y planificacién. En nuestro caso, son las consultas, los
préstamos, la realizacién de actividades divulgativas y culturales. ..

PROCESOS ESTRATEGICOS: no relacionados con el cliente. Soportan y
despliegan las politicas y las estrategias de la organizacién. Son de caricter global y
atraviesan transversalmente toda la organizacién. Son los que la relacionan con su
entorno y definen las politicas y estrategias. En definitiva, los de la alta direccién.

PROCESOS DE SOPORTE: dan apoyo a todo lo que se hace proporcionando los
recursos necesarios para los procesos. Generan valor afiadido al cliente interno. La
gestion documental es un proceso de soporte de la organizacién, como lo son los
recursos humanos y presupuestarios, o las tecnologias.

En esta tipologia quedan resumidas todas las clases de procesos. De forma grifica, el
mapa de procesos los relacionaria con un esquema de este tipo:

El Archivo Municipal de Logrofio no tiene su propio mapa de procesos, ya que éste,
en buena ldgica, abarca a la totalidad de la administracién municipal®.

PLANO DE LAS POLITICAS

PROCESOS ESTRATEGICOS

E

PROCESOS CLAVE ‘ﬂ‘ﬂ

necesidades
expectativas

el

b i bt 5 5

PROCESOS DE SOPORTE

PLANO DE LOS RECURSOS

37. NUNEZ FERNANDEZ, Eduardo, Archivos y... (2007), pp. 47.

38. Se ha sefialado con una flechita el posicionamiento de la funcién de archivo.
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Todos los procedimientos operativos® (los procesos de cada unidad administrativa)
de nuestro sistema, tienen un desarrollo a nivel macro en tres procesos clave, en tres
tipologias de servicios bdsicos que se ubican en la parte troncal del mapa:

-el proceso de gestién de solicitudes: de cardcter formal, se resuelven por
autorizacién, procesos intangibles en los que se da respuesta al ciudadano. Aqui se
ubicé el proceso de consulta de documentos

-el proceso de gestién de servicios: son procesos tangibles que finalizan con la
prestacién de algtn servicio

-el proceso de tratamiento de incidencias que afectan a la movilidad, el medio
ambiente o la seguridad; es de corte transversal y afecta a los dos anteriores.

En la parte baja, sustentando todo el sistema, se ubica una serie de procesos que no
finalizan directamente en el ciudadano, sino que son necesarios a demanda de otras
unidades para ofrecer la satisfaccién requerida por el ciudadano con la incorporacién
de valor en los procesos troncales. Y ahi estd reflejada la funcién de archivo y la
gestién de documentos. En la parte superior del mapa, se posicionan las actividades
directamente relacionadas con el sistema de gestién de calidad. En el apartado dedicado
a los documentos y normas del sistema de calidad, estd implicitamente el sistema de
gestién documental, por lo que de alguna forma también estamos ahi presentes.

El ejemplo del mapa de procesos del Ayuntamiento de Logrono, nos ha permitido
ubicar la gestién documental en el emplazamiento que le corresponde en un
instrumento de este tipo, y considerar los servicios que el Archivo da a sus usuarios
englobados en el catdlogo de servicios que laadministracién proporcionaal ciudadano.
Desde la perspectiva del microcosmos del Archivo, proponemos un mapa de
procesos-tipo para un Archivo Municipal, como punto de partida. Los procesos clave
son los relacionados con los usuarios internos y externos, con sus correspondientes
subprocesos (por ¢jemplo, la reproduccién de documentos como subproceso de la
consulta); entre los de soporte, se han incluido los del proceso técnico y los relativos a
la “formacién” del archivo (creacién de documentos, transferencias...). Los procesos
estratégicos se corresponden con la directriz politica, la planificacién técnica o los
sistemas de calidad (si es que se hubieran adoptado).

8. ;:Cémo hacemos el seguimiento y medicién de estos procesos para conocer los
resultados que obtenemos?

Con Indicadores, pardmetros numéricos que miden de manera especifica y repetitiva

cémo se estd desarrollando un proceso. En el dmbito de los sistemas de gestién de
calidad, hay una norma UNE 66175:2003 (Sistemas de gestion de la calidad. Guia

39. Descripcién basada, amplidndola, en la aportada en Calidad y Excelencia... (2003), pp. 44-45.
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para la implantacion de sistemas de indicadores) en la que se enumeran sus principales
requisitos y caracteristicas. Deben ser relevantes, pertinentes, objetivos, inequfvocos,
sensibles, precisos, fiables y accesibles.

Propuesta de mapa de procesos tipo para un Archivo Municipal

DIRECTRICES POLITICAS
PLAN ESTRATEGICO
SISTEMA DE CALIDAD

l |PLAN[FICACI()NOBJETIVOS |REVISI()N

REPRODUCCION DE DOCUMENTOS

nwo-mEpcwnc
nwo-mEpcwnc

GESTION EXPOSICIONES
EDICION PUBLICACIONES
VISITAS GUIADAS

GESTION DE FONDO/S
-Creaci6n y disefio
-Ingresos

-Clasificacion
-Identificacién
-Valoracién

-Descripcion

-Procesos de conservacion

RECURSOS
-humanos
-presupuestarios

-materiales
-tecnoldgicos

Cada proceso debe llevar aparejados indicadores que nos permitan controlar su gestién
y analizar si el proceso es eficaz y eficiente y se desarrolla conforme a lo previsto. Por
ejemplo: Numero de préstamos anuales, Nimero de devoluciones anuales.

Todos los indicadores deben llevarse al CUADRO DE MANDO: es una herramienta
de gestién que proporciona a la alta direccién una excelente visién de conjunto al
reagrupar, sintetizar y relacionar los indicadores.

La Mesa de Trabajo de Archivos de la Administracién Local, estd elaborando una
propuesta de indicadores de gestién para los archivos de la administracién local y su
modelo de andlisis y definicién.

9. La mejora de los procesos.

Estd absolutamente implantado y extendido el empleo del denominado Ciclo P(lan)
D(o0) C(heck) A(ct) (formulado por Deming, uno de los “padres” de la calidad”), para

gestionar los procesos. Responde a este esquema: planificar, ejecutar, revisar, actuar.
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Si queremos mejorar el proceso de préstamo que nos estd sirviendo de ejemplo,

podriamos formular objetivos operativos, e indicadores para su medicién. Por
ejemplo:

SERVICIO: Archivo MUNICIPAL

OBJETIVO 1:

Reducir el tiempo que los documentos permanecen prestados
RESPONSABLE:

Técnico de grado medio Archivo

INDICADOR:

1A. % de préstamos devueltos antes de quince dias

1B. Media de los dias que los documentos permanecen prestados

OBJETIVO 2:

Recuperacién de la totalidad de los documentos prestados

RESPONSABLE: Archivera Municipal

INDICADOR:

2A. % de unidades documentales devueltas en relacién con los préstamos pendientes

2B. Ne de expedientes devueltos via transferencia

10. La mejora, jes lo mismo que el redisefo?

Una manera (aunque no la tnica) de mejorar los procesos es, efectivamente
redisefiarlos. Empleando una metdfora del mundo médico, como si de un paciente
aquejado de alguna enfermedad se tratara, se toman y obtienen datos, se analizan
los procedimientos (en lo organizativo, en lo normativo, en lo relativo a los circuitos
de tramitacidn, en cuanto a los tiempos empleados y los documentos generados), se
hace un diagndstico de los males, y se suministra la medicina con un nuevo disefio
que atienda a criterios de simplificacién, optimizacién o enriquecimiento funcional.

Los archivos publicos estdn insertos en administraciones, cuyos productos
(simplificando al mdximo) son los servicios finales que éstas prestan y las licencias/
permisos/ autorizaciones que conceden. Los procesos de las administraciones pueden
en muchos casos ser, solaparse y coincidir con procedimientos administrativos.
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En el caso del Ayuntamiento de Logrofio, los procedimientos definidos en la
Direccién General de Urbanismo, corresponden en su mayoria a procedimientos
administrativos: Licencia de obra mayor de edificacién o Estudio de Detalle, por
poner un par de ejemplos.

En el proceso de redisefio hay una oportunidad tnica para que el archivo ayude a
normalizar documentos, racionalizar flujos, disminuir cargas administrativas, acortar
plazos, reducir pasos, abaratar costos, minorar la burocracia y hacer posible una
gestién mis eficaz y eficiente. Es lo que se ha dado en llamar REINGENIERIA DE
PROCESOS o BPR (Business Process Reengineering): revisiones en profundidad de los
procesos, para introducir cambios radicales y obtener mejoras espectaculares®.

Para Cruz Mundet*!, “el archivo es el punto de encuentro o el dinamizador ideal de
las actividades que caen dentro de lo que en terminologia de la calidad se conoce
como control de documentos (...) y que comprende:

- la reingenieria de procesos

- el diseno normalizado de documentos
- el catdlogo de procesos

- el catdlogo de procedimientos

- el control del flujo documental”.

Una vez que estdn los procedimientos redisenados y, sobre todo, normalizados, se
puede plantear su automatizacién. La e-administracién sélo se puede implantar
con un trabajo previo en este sentido, de rediseno y categorizacién de procesos; y
tenemos ejemplos de ello en proyectos como el SPIGA del Principado de Asturias,
o el W@NDA de la Junta de Andalucia, de sobra conocidos por todos.

Uno de los mecanismos para automatizar los procedimientos es el de los sistemas
de WORK-FLOW, o BPMS - Business Process Management Systems-, sistema que
se empled en el Ayuntamiento de Logrofio para automatizar los procedimientos de
Urbanismo a los que antes aludiamos en 1999.

El workflow (literalmente significa “flujo de trabajo”) es una herramienta de software
disenada para automatizar procesos de trabajo; como si de un tutorial se tratara, va guiando
asu o sus usuarios a través la secuencia de acciones, actividades y tareas del proceso: Lo hace
paso a paso, trimite a tramite, controlando el tiempo que debe emplearse para ejecutar cada
tarea, proporcionando plantillas, recordando las tareas pendientes, asignando las nuevas
tareas, controlando la circulacién de datos, facilitando las herramientas necesarias. .. En
definitiva, es un tramitador de expedientes, o una aplicacién informdtica de gestion

40. PINTO MOLINA, “Gestion de calidad...” (1998), pp. 183.
41. CRUZ MUNDET, José Ramén, La gestion de documentos. .. (2006), pp. 150.
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de expedientes si se prefiere, que va guiando los pasos del trabajador y que automatiza
los procedimientos administrativos. Son aplicaciones no especificas, dado que lo mismo
permiten gestionar expedientes de contratacién que de urbanismo; lo importante es que
en ellas cobra importancia “quién ha hecho qué y cuindo” y “quién tiene que hacer
qué y cudndo”. Presentan problemas de aplicacién cuando los expedientes no estdn bien
procedimentados, o tienen un flujograma cambiante.

11. En definitiva, ;cudles son los procesos y procedimientos en el contexto de la
funcién de archivo?

Hemos visto cdmo en nuestro panorama archivistico, estamos todavia muy lejos
de normalizar nuestros procesos: ni en nimero, ni en su denominacién, ni en su
acotacién (dénde empiezan y dénde acaban). Todavia tenemos una manifiesta
tendencia a trabajar por funciones, y no por procesos.

La Norma ISO 15489-1:2001 de Gestidn de documentos nos ofrece un marco
incomparable para normalizar los procesos de la funcién de archivo. ;Por qué?

La norma “proporciona la gestién de documentos como apoyo de un sistema de
calidad que cumpla con la Norma ISO 9001 e ISO 14001” (apartado 1)*. Los
sistemas de calidad se caracterizan, entre otras cosas, por ser sistemas documentados.
La ISO 15489-1:2001 nacié con el propésito de dotar a los sistemas de gestién de
calidad y de calidad medioambiental de un sistema fiable de gestién de documentos.
La mayoria de las organizaciones que fallan en la implantacién de los sistemas de
calidad, lo hacen por problemas y deficiencias en la documentacién del sistema, en
el control de normas y documentos.

Enbuenalégica, quien se “someta” alas normas ISO 9001y 14001, debiera “obligarse”
con la ISO 15489. Estas normas no son juridicas, luego no son obligatorias: las
dos primeras obligan tinicamente a quienes, voluntariamente, se someten a ellas, las
adoptan y optan por certificar su sistema y procesos. Por el contrario, la ISO 15489-
1:2001 es, a fecha de hoy, un cédigo voluntario de buenas pricticas, una seleccion
de recomendaciones no certificable. No es una norma de conformidad, de seleccién
de requisitos.

Sin embargo, se ha convertido en el manual de gestién de documentos por excelencia,
en nuestra mejor carta de presentacién ante otras instancias de nuestra organizacion.
Proporciona una visién excelente de los conceptos de gestion de documentos a los
profesionales de las TIC. La norma nos ayuda, nos posiciona estratégicamente y
hace llegar nuestros postulados a unas instancias antes apenas imaginables. Aparece
como requisito, por ejemplo, en multitud de pliegos de prescripciones técnicas en

42. Nos referiremos a la Norma Internacional siempre a través de su correspondiente Norma Espafiola. UNE-ISO
15489-1:2006 Informacién y documentacion. Gestion de documentos. Parte I: Generalidades y UNE-ISO/TR 15489-
2:2006 Informacién y documentacion. Gestion de documentos. Parte II: Directrices.
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contratos para implantar sistemas de gestién documental electrénica. Yendo de la
mano de las 9000 y las 14000, su éxito estaba asegurado.

Aporta una vision sistémica, en la linea de los conocidos como sistemas de gestién:
personas, procesos, herramientas y tecnologias, entendiendo el proceso de gestion
documental como un proceso compartido y extensible a toda la organizacién, como
un proceso de soporte de la actividad de la misma, tal y como hemos venido poniendo
de manifiesto.

La 15489-1 define la gestién de documentos como el “4rea de gestion responsable de
un control eficaz y sistemdtico de la creacidn, la recepcién, el mantenimiento, el uso
y la disposicién de documentos, incluidos los procesos para incorporar y mantener,
en forma de documentos, la informacién y prueba de las actividades y operaciones
de la organizacién” (apartado 3.16).

Integra la gestién de documentos en los sistemas y procesos de trabajo de la
organizacién, y proporciona herramientas para el andlisis de los mismos.

Dedicaun capitulo entero, el 9,alos procesosy controles dela gestién de documentos en
las organizaciones. PROCESO Y CONTROL: dos términos asociados, indisolubles,
necesarios. El control no sélo del proceso, sino de los propios documentos y, en
realidad, del sistema. Un control, que en este nuevo universo de la gestién electrénica
de documentos, se va a revelar como funcién primordial. Nuestra funcién va a ser
controlar, mds que custodiar: controlar la correcta creacién de documentos; controlar
los accesos a los mismos; controlar los calendarios de conservacién y las eliminaciones
que se lleven a cabo...

Estos procesos deben estar plenamente identificados, definidos, documentados,
implantados y revisados. Nada diferente del mecanismo general al que nos hemos
estado refiriendo hasta el momento. Es el Informe Técnico, la ISO/TR 15489-
2:2001 la que proporciona una metodologia muy concreta para su aplicacién, como
luego veremos.

La norma ISO 15489-1:2001 de Gestion de Documentos identifica como procesos
clave, OBLIGATORIOS, de la gestién de documentos®:

1. La incorporacién de documentos al sistema (9.1 y 9.3)
2. La determinacién de plazos de conservacién (9.2)

3. El registro de los documentos (9.4)

4. La clasificacién funcional de los documentos (9.5)

5. El almacenamiento (léase también instalacién y conservacién) y manipulacién

43. Curiosamente, en el Informe Técnico se cambia el orden a la hora de enunciarlos y analizarlos.
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(Iéase también uso) de los documentos (9.6)

6. El control del acceso a los documentos (9.7)

7. La trazabilidad de la gestién de los documentos (9.8)

8. La disposicion (léase eliminacion, ciertas transferencias) de documentos (9.9)

9. La documentacién de los procesos clave (9.9)

Un proceso obligatorio mds, aunque no especifico de la gestion documental, es la
auditorfa del sistema.

La primera ausencia en este listado es la DESCRIPCION. No aparece ninguna
mencién a la Descripcién como proceso clave. Es un hecho curioso y llamativo, ya
que precisamente es el dmbito en el que se ha alcanzado una mayor normalizacién
internacional de la mano, entre otros, del Consejo Internacional de Archivos: ISAD

(G), ISAAR (CPF), ISDE ISDIAH, EAD, EAC...

Desconozco el motivo. Podriamos tratar de entender esta ausencia como una
consecuencia de la “reduccién” del proceso de descripcién a una mera asignaciéon de
metadatos, comossi tal cosa fuera equiparable a la descripcién de la unidad documental.
Y vélido tinicamente para entorno electrénico. De hecho, en la 15489-2 (a partir de
ahora nos referiremos a ella como el Informe Técnico) se dice que todos los procesos
generan metadatos vinculados al documento (reconociendo implicitamente parte de
las tareas descriptivas), pero no lo define como un proceso en si.

Esta carencia u omisién también podria explicarse por el hecho de asociarse el proceso
descriptivo en demasia a los archivos histéricos; recordemos que la Norma 15489-1
(a partir de ahora, la Norma) no incluye en su campo de aplicacién (capitulo 1) “la
gestion de documentos histéricos en instituciones archivisticas”. Esta hipétesis, de
ser cierta, implicaria un terrible olvido, ya que la descripcién se lleva a cabo desde
la creacién del documento. El registro conlleva una descripcién, en realidad, y asi lo
contempla el articulo 9.4 de la Norma.

Esta exclusion de los archivos histéricos, motiva también que los procesos de difusién
cultural tampoco estén recogidos (cosa obvia), y que la consulta y el préstamo se
conviertan y traduzcan en la norma en concreciones del acceso. En realidad, los
servicios que el archivo da y las actividades divulgativas que realiza, no son sino una
extensién del acceso, por lo que conculcando el espiritu de la Norma, daremos por
sentado que si los recoge indirectamente. En cualquier caso, con afiadirlos a nuestro
hipotético listado de procesos, basta.

Un apunte interesante: el Informe Técnico afirma que los procesos no son estrictamente
secuenciales, sino que pueden producirse varios de ellos a la vez. Una misma accién o
tarea, en definitiva, podria formar parte de varios de estos procesos, lo que demuestra
que todos ellos estdn interrelacionados. Veamos un ejemplo, en el que ademds se incurre
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en una cierta contradiccién: mientras en la Norma (apartado 9.4) se afirma que “no
puede desarrollarse ningtin proceso que afecte al documento hasta que se complete
su registro”, el Informe Técnico recoge sin embargo la posibilidad de que en procesos
automatizados este mismo proceso puede incluir la clasificacién, la asignacién del tipo
de disposicién y las condiciones de acceso, de forma simultdnea (apartado 4.3.3).

Todavia apunta la Norma otro proceso mds, aunque no se detiene en él: en su apartado
9.10 se afirma que los procesos de gestién de documentos son la clasificacién, la
indizacidn, la revision y la disposicién de documentos. ;A qué se refiere con revisién?
;A la auditoria? ;A la supervision del sistema? Me inclino a pensar que, en realidad,
se estd incorporando como proceso de gestion documental algo que es una cuestion
metodoldgica.

Efectivamente, el término revisién nos recuerda al ciclo de la mejora continua
de la calidad. Y si analizamos con detenimiento la Metodologia DIRS (Australian
Design and Implementation of Recordkeeping Systems) que el Informe Técnico propone
como modelo de andlisis (apartado 3), comprobamos que la Revisidn posterior a la
implementacion es la etapa H de las ocho en que se materializa.

Creo que es preocupante: una metodologia no deberfa ser nunca considerada un
proceso especifico, clave, de un campo de actividad concreto, sino un proceso de
soporte. Tanto la metodologia DIRS como el ciclo PDCA, son vélidos para afrontar
la gestién documental, pero también (especialmente en el segundo caso, y en el
primero si atendemos tnicamente al Design and Implementation, y soslayamos el
Recordkeeping Systems) la organizacién de un campamento de verano juvenil o la
de un Programa de Salud Municipal. Por lo tanto, debemos tener muy claros y
perfectamente definidos:

- por un lado, los requisitos y procesos especificos de un campo de actividad
concreto, en nuestro caso la gestién de documentos en la organizacién

- por otro lado, la metodologia con la que esos procesos se definen, implantan,
evalian o mejoran.

DIRS se fundamenta y organiza teniendo a los procesos como uno de los ejes de su
metodologfa. Es interesante comprobar cé6mo las fases de DIRS encajan en PDCA:

PDCA DIRS

P: Planificar A-Investigacién

B-Andlisis de actividades
C-Identificacién de requisitos
D-Evaluacién de los sistemas existentes
E- Identificacién de estrategias
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D: Hacer F- Disefio de un Sistema
G-Poner en marcha el Sistema

C: Controlar, comprobar H-Revision del sistema

A: Actuar tras la revisién

Falta la mejora continua, que corresponderia a la dltima fase del ciclo PDCA.

Pero, ;quién tiene la responsabilidad de poner en marcha este sistema de gestién de
¢ P p g
documentos? En el apartado 2.3.2, el Informe Técnico la atribuye a los profesionales
de la gestién de documentos, que “asumen la responsabilidad principal de la
implementacién de la Norma ISO 15489-1. En concreto, establecen las politicas,
procedimientos y normas generales de gestién de documentos para toda la organizacion
e implementan los procesos descritos en el capitulo 4* de la Norma ISO 15489-1".

Las Politicas de gestién de documentos corresponden al anélisis conceptual més global
(responden al qué y al quién), y se ejecutan a través de Programas que se concretan
de forma mds operativa en las Normas (responden al qué hacer) y Procedimientos
(cémo hacer). Se apoyan en herramientas, instrumentos o resultados. Este modelo de
andlisis y gestién ya ha sido ensayado, tanto desde un punto de vista te6rico” como
préctico (siendo dos ejemplos ilustrativos los archivos de las Universidades Publica

de Navarra® y Pompeu i Fabra?).

12. A modo de conclusién.

Normalizar. Ese es el reto que los archivos tenemos planteado en muchos campos de
nuestra actividad, y también en este.

Tanto desdeel punto devistadelaExcelenciaalaqueaspiran nuestrasadministraciones,
como desde el punto de vista de la e-administracidn, los procesos y procedimientos
son una realidad con la que hemos de trabajar. Es necesario que hagamos un esfuerzo
normalizador para identificar y definir los procesos de un archivo, y los procesos de
gestion de documentos como procesos de soporte en la organizacion.

El enfoque basado en procesos nos ayuda a posicionarnos estratégicamente, ya que
nos catapulta fuera de nuestros centros y nos empuja al eje de nuestra organizacién.
Y estamos mejor preparados que otros para ello: estamos acostumbrados a trabajar en
equipos multidisciplinares, a analizar las actividades de la organizacién, a “desmenuzar”

44. Debe haber un error; en el capitulo 4 de la 15489-1 no se abordan los procesos. Debiera decir el capitulo 9 de la
15489-1, o el capitulo 4 de la 15489-2.

45. CRUZ MUNDET, José Ramén, La gestion de documentos. .. (2006).
46. LLANSO SANJUAN, Joaquim (dir), Buenas pricticas... (2006).
47. BORRAS GOMEZ, Joaquim, ‘Tnnovaciones en la Gestion....” (2003), pp. 85-105.
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los pasos del procedimiento por cuanto explican los expedientes y su orden interno,
somos expertos en clasificacién... No deberfa costarnos demasiado identificar y
documentar los procesos de trabajo, tanto propios internos del archivo como los de
nuestra organizaciéon en su gestion documental. E intervenir, como siempre hemos
tenido claro, no ya en la generacidn, sino en el diseno mismo de los documentos.

En el I Congreso de Archivos Municipales*® de Zaragoza, se apuntaban asf los actuales
retos a los que se enfrentan hoy los archivos:

— Normalizacién de procesos e informacién
— Normalizacién de procedimientos administrativos
— Normalizacién de procesos de gestiéon

— Normalizacién del lenguaje administrativo, de sistemas y lenguajes
de recuperacién de la informacién

—  Categorizacién y/o clasificacién de actuaciones administrativas

— Documentos electrénicos
Tenemos un buen referente normativo, la ISO 15489-1:2001 y la ISO/TR 15489-
2:2001, que “leen” la gestién de documentos en clave de procesos, definiendo hasta

ocho de ellos como obligatorios para poder establecer un sistema de gestién de
documentos en la organizacién.

Desde un punto de vista “cldsico” s6lo normalizando los procesos y su terminologia
podremos medir nuestra actividad y ponderarla, y tener referentes objetivos y
pertinentes para analizar y evaluar nuestros servicios de archivo.

Pongdmonos a la tarea.

48. DIAZ RODRIGUEZ, Alfonso, “La modernizacién de la administracién...” (2005).
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