
Consejeria de Administraciones POblicas

LA GESTi6N DE LA CALiDAD
EN LOS ARCHIVOS PUBLICOS

g
Castilla-La Mancha





ARCHIVO DE
CASTI LLA.LA MANCHA

LA GESTION DE LA CALIDAD
EN LOS ARCHIVOS PUBLICOS

Presentaci6n
Dfia. Matilde Valentin Navarro
Excma. Sra. Consejera de Administraciones POblicas .5

Del Taylorismo a la Globalizaci6n. Nuevas exigencias
de Calidad para las empresas en un Mundo Responsable
Jose Ignacio Martinez Trujillo
Director General Divisi6n Consultoria de Bureau Veritas

.9

La calidad en el contexts de las Administraciones POblicas
D. Luis Herrera Diaz-Aguado
Jefe de la Oficina de Calidad de los Servicios
de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha .29

La calidad y su implantaci6n en los archives pOblicos
Dfla. Julia Rodriguez Barredo
Archivera Ayuntamiento de Alcobendas .39

Certlficar la calidad en un archivo: EI Departamento
de Gesti6n Documental. Registros e Informaci6n de la
Diputaci6n Provincial de Alicante y la norma IS0 9001
Dfla. M ' Angeles Martinez Mica
Jefa de Servicio del Departamento de
Gesti6n Documental, Registros e Informaci6n

2000

.67

Innovaciones en la gesti6n archivfstica y documental
del Archive de la Universidad Pompeu iFabra: una menci6n
del Premio a las Mejores Pricticas por el Club de Gest16n de la Calidad
D. Joaquim morris i G6mez
Responsable deIArchivo Universitario .85

Prgcticas de calidad en el Archivo de Castilla-La Mancha
el proyecto de organizaci6n de los archivos centrales
de las Consejerfas de la Junta de Comunidades
D. Luis Martinez Garcia
Director gerente del Archivo de Castilla-La Mancha 107

Premio a la Excelencia y Calidad del Serviclo POblico
en la Administraci6n de la Comunidad de Castilla y Le6n 2003
al Archivo Hist6rico Provincia de Lean por su implantaci6n
de un sistema de gesti6n de calidad basado en el Modelo EFQM
de Excelencia
DHa. Eva Merino Flecha
Archivera Archivo Hist6rico Provincial de Le6n .129

3





Castillo.La Manchu LA GESTi6N DE LA CALiDAD EN LOS ARCHiVOS PQBLiCOS
ARCHIVE DE
CASTILLA-LA ApLANCHA

PKESENIXCi6N

a formaci6n constituye para la Consejerfa de Administraciones POblicas uno de sus objeti-
vos m6s importantes. Dirigida a obtener una mayor capacitaci6n y cualificaci6n de los pro-
fesionales. circunstancia que. sin duda, repercutira directamente en una mayor calidad del

servicio para los ciudadanos. Este libra, es consecuencia de la Jornada T6cnica que sobre cali-
dad celebramos en Toledo en noviembre de 2003 y en donde reunimos a un numeroso grupo
de profesionales interesados en la calidad y su adecuaci6n a los archivos.

Para aquellos que no conozcan su funcionamiento, les puede resultar extrafio el contenido de
esta obra pues. para la mayoria de las personas, la imagen que tienen de los mismos equivale
a pasado. a memoria y sabre todo antigOedad y erudici6n. Y se equivocan, no tanto por error
como por defects. Sin duda los archivos son eso, pero tambi6n mas, mucho mis. Permitanme
en unas breves palabras explicarles cugles son los principios fundamentales sobre los que se
asienta la politica de la Junta de Comunldades en materia de Administraciones POblicas.

Para etta Consejeria las relaciones del ciudadano con el sector pOblico se centran en un obje-
tivo prioritario: conseguir una organlzaci6n pr6xima, cercana al ciudadano, transparente y efi-
caz, dada vez mgs moderna y avanzada, que este a la vanguardia de las innovaciones para
prestar cada vez un mejor servicio a la sociedad de Castilla-La Mancha que cada dia es, afor-
tunadamente. mgs exigente.

La llegada de la democracia nos sefiala el inicio de un nuevo camino. Nos ensefla a reconocer
la existencia de un conjunto de derechos inherentes a la propia naturaleza de todas las perso-
nas, valores supremes que se configuran en una carta de principios a la que denominamos
nuestra Constituci6n. Estos derechos son de obligado cumplimiento por parte de la
Administraci6n, perk no se limitan a una mera relaci6n de prestaciones pOblicas, sino que nos
obligan a desarrollarlos dentro de los principios de eficacia y transparencia.

Eficacia para conseguir que sean mejores, mds agilesl accesibles y, por supuesto, que sean
conocidos por toda la ciudadania. Transparencia. por que no basta que nuestra actuaci6n sea
mds rapida y precisa sino que es imprescindible que las personas sepan no s61o porqu6 1o hace-
mos sino tambi6n c6mo y de qu6 manera.

Estos principios estgn estrechamente ligados a la calidad de los servicios pablicos pues para
obtener resultados. poder evaluarlos y ofrecer lo que los cludadanos demandan, tenemos que
poseer la metodologia y los instrumentos y herramientas adecuados. No son los ciudadanos
quienes deben acercarse a nosotros, es la Junta de Comunidades queen debe aproximarse a
elias. No s61o ofrecerles determinados servicios, sino modificarlos y mejorarlos de acuerdo a sus
demandas y asi. satisf acer su derecho a tener una vida mejor.

Desde la Consejeria de Administraciones POblicas llevamos aaas adelantgndonos a las necesi-
dades de los castellano-manchegos, con especial incidencia las de aquellos colectivos m6s des-
protegidos y d6biles, intentando equilibrar los desajustes de una sociedad a veces demasiado
competitiva. Hemos elaborado el Plan Funciona, plan de modernizaci6n de la Administraci6n
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Regional, hemos promulgado la Carta de los Derechos del Ciudadano y nos encargamos con-
tinuamente de su actualizaci6n, tenemos en marcha la puesta en funcionamiento del Foro de
la Calidad de los Servicios POblicos de Castilla-La Mancha y vamps a implantar la obtenci6n de
certificaciones de calidad para organismos e instituciones de la Administraci6n regional. como
elementos todos ellos que mejoraran la calidad de los servicios pOblicos.

Nuestros esfuerzos iran dirigidos a simplificar los trdmites al ciudadano, haciendo mds sencillos
los procedimientos administrativos, modernizando el sistema de Registry Unico, mejorando la
disponibilidad de su uso en internet y fortaleceremos los cauces de informaci6n con las perso-
nas mediante el Te16fono 012, acercando las oficinas y desarrollando la red de Ventanillas
Unicas en los municipios de la Regi6n

Entonces, &cual es el papel de los archivos en las estructuras adminlstrativos? Z,cu61 es su rela-
ci6n con los ciudadanos? Z,de qu6 forma son coparticipes del contexto de la calidad? En primer
lugar debemos explicarles que el archivo de documentos es una parte mgs del procedimiento
administrative, registry, gesti6n de expedientes y archivo forman un sistema Onico e integrado
de cualquier Administraci6n. Eso, sin olvidarnos que el archive. por si mismo, es una fuente de
informaci6n vital para la resoluci6n de las actuaciones y actividades pOblicas. Las oficinas admi-
nistrativas solicitan a los archivos aquellos documentos bdsicos y necesarios para la toma de
decisiones que repercutirdn directamente en el bienestar comin de la ciudadania.

Todd ella de una forma eficaz, silenciosa, interna y circunscrita al gmbito de la Administraci6n y
con una labor poco conocida por el gran pOblico. Perk no tengan duda, una organizaci6n puede
tener sus archivos desorganizados, parte de sus documentos perdidos y gastar tiempo y dine-
ro en bOsquedas interminables para obtener informaci6n. Podrdn funcionar perk de ningOn
modo senn eficaces y mucho ments. por mucho que asilo publiciten. transparentes

EI derecho de acceso de los ciudadanos a los documentos es un elemento mds de la transpa-
rencia. Las personas tienen derecho a saber y conocer las claves de las actuaciones p6blicas.
S61o de esta forma podran prateger sus intereses personales y los de la colectividad. Archivos
organizados, por supuesto, pero tambi6n accesibles a la ciudadania. No se trata simplemente
de reconocerles un mere derecho instrumental a la investigaci6n o a la cultura sino un recono-
cimiento express a testimoniar y justificar sus intereses mediante documentos

La transparencia informativa no es un simple acts graciable de la Administraci6n que se conce-
de a los ciudadanos. Es una formula de incitar a individuos y colectivos a participar y respon-
sabilizarse de la gesti6n de los asuntos pablicos. EI access a los archives es un eslab6n mds
de una correa de transmisi6n de doble direcci6n entre poderes pOblicos y sociedad civil.

En estes momentos que tanto se habla de identidad fundamentgndola en la historia, la raza o
en el linaje, Z,existe un mayor valor de integraci6n que una organizaci6n que cumple las expec-
tativas de las personas y que, ademas, toma decisiones conocidas, aceptadas y participadas
por la sociedad?

Para consolidar estes prlncipios debemos utilizar las herramientas e instrumentos englobados
en este process denominado calidad. Aplicarla en los servicios pOblicos a veces es una tarea
complicada que exige un enorme esfuerzo individual y un arduo trabajo en equips. Es un reto
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al que todos estamos obligados pues se fundamenta en el compromiso que tiene la administra-
ci6n con las personas: dar un sewicio cada dfa mejor, mds cercano y m6s lusts, distribuyendo
nuestros recursos de una forma racional y satisfaciendo al mismo tiempo los intereses generales.

Los archivos. coma un servicio pOblico ligado intrinsecamente a los principios de la transparencia
no pueden obviar la calidad. Muy al contrario. si existen profesionales en el sector pOblico mgs cer
canos a la mlsma, como especialistas de la informaci6n que son, estos deben ser los archiveros
Esta es la raz6n para debatir, plantear y analizar el alcance de la gesti6n de la calidad en los archi
vos pOblicos, para estudiar su repercusi6n y sus ventajas.

Etta Consejeria se siente orgullosa de poder contar con este grupo de ponentes. Especialmente
quiero agradecer la presencia de aquellos que tuvieron la amabilidad de aceptar nuestra invita-
ci6n para compartir sus conocimientos con nosotros. A todos ellos. muchas gracias.

Dfia. Matilde Valentin Navarro
Excma. Sra. Consejera de Adminislraciones POblicas
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nEL TAYLORlsMO A LA GLOBALlzAcl6N
Nuevas exigencias de CALIDADlpara las ernpresas en un MUNDO RESPONSABLE

Por Jose Ignacio Martinez Trujillo
Director General Divis16n Consultoria
Bureau Veritas

Hoy. en un foro tan cualificado coma este, ante ustedes, los encargados de mantener viva la
historia a travis de la salvaguarda y la correcta gesti6n de todos los documentos que generan
las distintas administraciones p6blicas, pretendo hacer un breve repaso de la evoluci6n del con-
cepto "calidad", aproximandome al mismo desde sus antecedentes pre-industriales y apuntando
el camino que, desde la posici6n en la que me encuentro como directivo en una de las multina-
cionales mgs reconocidas del sector, intuyo que recorrerd en un futuro mgs pr6ximo que lejano.

ALGUNAS CUESTIONES PARA COMENZAR

Un repaso hist6rico

EI universe, ordenando el cates

27 de Noviembre de 2003 1 2

Es diffcil hablar de "calidad" y tratar de establecer un principio, ajar un momento cern. No
necesitamos mgs que observar nuestro entorno natural, el universo del que formamos parte. y
darnos cuenta de que es imposible encontrar mayor precisi6n. belleza y equilibrio
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Las imagenes que los sat61ites nos permitieron observar de la berra desde el espacio por pri-
mera vez en 1962 (el Telstar I ')-. nos mostraron una realidad que, no por intuida, deja de ser
apasionante. Un Sistema perfectamente engranado en el que un sinfin de procesos complejos
interactOan en medio de un perfecto orden.

La Astronomfa. sus t6cnicas de observaci6n espacialy los avances que en este campo hemos
vivido desde nuestros antepasados culturales (egipcios, griegos y romanos) s61o nos ha permi-
tido alcanzar a comprender una pequeha parte del equilibrio planetaria; ofrecernos tantas res-
puestas como nuevas preguntas en medio de un aparente caos que. no podemos albergar
duda, no responde a ninguna clase de improvisaci6n. Mds alla de que busquemos respuestas
de caricter religioso o cientffico debemos enmarcar este desarrollo evolutivo en la concatena-
ci6n de una serie de procesos perfectamente plasmados --el Antiguo Testamento habla de la
Creaci6n y la fija en siete dias que. ante todo, mgs que espacio y tiempo, tratan de establecer
que las cosas sucedieron en un marco de orden-

'http://www.geocities.com/CapeCanaveral/3241/historic.htm. Muchos son los que piensan que la "aldea
global" en la que hoy vivimos naci6 ese 10 de Julio de 1962, quando el Telstar I p.ermiti6 vor, desde el
espacio, una bandera americana ondeando al viento con la base de Andover -Maine! Nueva Inglaterra.
EE.Uu- al fonda. edificio donde estaba instalada una de las tres estaciones de seguimiento que trabaja
ron en aquel proyecto
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Dejando a un lada el Universo y. centr6ndonos en la evoluci6n artistlca, arquitect6nica y cul-
tural plasmada en alguna de las mis importantes obras que las distintas civilizaciones y
mementos hist6ricos nos han legado, podremos observa que:

. Desde las pir6mides que los egipcios construyeron como simbolos mortuorios de sus
creenclas religiosas, hasta la Torre Eiffel erigida como serial de la nueva retadora
modernidad que acechaba al mundo en el amanecer del siglo XX.

. Desde las iconograficas pinturas rupestres que se plasmaron en cuevas y refugios
de caza hasta el perfecto tallaje del David de Miguel Angel. consecuencia de la
impresionante capacidad artistica del reconocido pintor/arquitecto/escultor.

Ademis del instinto artfstico y el talento de sus creadores, encontramos ejemplo de c6mo sis
tematizar complejas tareas con un clara compromiso de excelencia.

Por tanto, tenemos que concluir que el Concepts Calidad, en cualquiera de sus acepciones
es intrinseco al ser humano y al orden del universo en el que vivimos.

EI siglo XX
Nuevos planteamientos industriales

En los siglos XVlll y XIX, en un mundi en el que la poblaci6n crecra significativamente, con
tasas de natalidad muy elevadas respecto a las actuales, que demandaba cada dfa cantidades
mis elevadas de todo lipo de productos, tanto de los que generaban vida (alimentos y algunos
incipientes productos de consumo b6sicos) coma los que generaban destrucc16n (las guerras y
las armas han sido un importante motor de la industria) no cabia mds opci6n que ahondar en la
basqueda de sistemas de producci6n que ofrecieran mgs capacidad de fabricac16n que los
m6todos artesanales de aquellos momentos.

EI cambio del paradigma "artesanal" al "industrial", gener6 nuevos sistemas de medidas y exi-
gencias en busca de la perfecci6n, entendida asta coma la ausencia del defecto -del elemento
que cumple con las especificaciones-, de la consecuci6n del sistema capaz de producir bienes
aptos para el uso para el que fueron concebidosl no ya en un entorno artesanal sino en un entor-
no de multi-producci6n en linea en el que confluian distintas personas alrededor de la evoluci6n
de un mismo products.

Consecuencia de esta evoluci6n -pre-industrial/industrial- se puso el acento en la forma de
evitar el defecto (en el sentido fisico del t6rmino), lo que facility, a principios del siglo XX, la apa-
rici6n de los primeros atisbos de to que hoy enmarcamos alrededor del concepto "CALIDAD"
Frederick Taylor (1 856-1 91 5):, precursor de la administraci6n cientffica. trabaj6 en la Midvale

'Naci6 el 20 de marzo de 1 856 en Germantown, Pennsylvania, EE UU. Abogado licenciado por la Escuela
de Leyes de Harvard. Curse estudios de hidrdulica en Philadelphia y despu6s trabaja en la Midvale Steel
Company, donde co-desarro116 el sistema de Taylor-White.
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Steel Company, donde co-desarro116 el sistema de Taylor-White. En la fibrica disef\o un sitema
sobre la manera mis eficiente de realizar tareas especificas. Observando de cerca los procedi-
mientos de los trabajadores y midiendo la salida, desarro116 1os m6todos para maximizar cada
operaci6n asi como para seleccionar al hombre adecuado para cada trabajo, mejorando ambas
relaciones de trabajo y beneficios de la compa6ia. Idea 1o que 61 11amaba 'la direcci6n cienti-
fica de la empresa ' Parti6 de la estricta idea de que para cada acci6n inserta en los ciclos de
trabajo existia un 'camino 6ptimo '. Aunque tuvo grandes 6xitos en la racionalizaci6n de los des-
arrollos laborales, sus logros provenian no precisamente por los principles de sus ideas sino por
su persistencia met6dica de estudiar los procesos de trabajo. Se dio cuenta de que no existe ni
existir6 nunca un procedimiento especifico y que

Deja Midvale como ingeniero principal en
1890 y cred una compaflia de consultorfa en 1893. Es el mds claro inspirador de la ingenierfa
de la eficacia del personal, conocida en todo el mundo como "Taylorism". Tambi6n ide6 maqui-
nas y procesos que ayudarian a acelerar el trabajo.

Por tanto, podemos dear que como pionero desarro116 la visi6n del memento sobre la pro-
ducci6n: descompuso los trabajos en tareas individuales, separ6 las tareas de inspecci6n y pro-
ducci6n y abord6 la planificaci6n coma tarea crucial que debra estar separada de la ejecuci6n.
Con sus trabajos, presentados en la Exposici6n Universal de Paris de 1900 y recogidos poste-
riormente en su libra "Los principio de la gesti6n cientffica" (1911). se convirti6 en el primer
maestro digno de menci6n sobre el actual concepts de Calidad.

kV.SNrtl flvKtric. Company

En los ardorosos y divertidos alias 20 del emergente Estados Unidos. la "Western Electric
Company '. siguiendo las ensef\anzas de F. Taylor. fund6 el primer departamento de asegura-
miento de la calidad e inspecci6n independiente de la hlstoria, con el objetivo de dar soporte a
los trabajos de las distintas compaq\ias de la "Bell Telephone '

'http:awww.westernelectric.com/
'http:/7sln.fi.edu/franklin/inventor/bell.html
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Este departamento reuni6 a un grupo de pioneros del aseguramiento de la calidad entre los que
destac6 Walter Shewarts, considerado el padre de las "graficas o fichas de control". las cuales fue-
ron la primera gran herramienta de aseguramiento de la calidad desde el punto de vista fisico de
producto. Su uso se extendi6 inmediatamente en todo to relacionado con la producc16n en eerie

Hasta este moments el aseguramiento de la calidad se centr6, Onicamente, en c6mo actuar
sobre los costes sobre la base de:

' La optimizaci6n de los recursos humanos implicados en la industrializaci6n o pro-
ducci6n en linea.

. Los materiales y la bOsqueda de la eficiencia en su uso y en la generaci6n del menor
nivel de "desperdicios" posibles.

' Los procesos que generaran la eficiencia en los tiempos.
' La repetici6n fidedigna de la pieza

La seaunda guerra mundial

En pecos sectores industriales de la 6poca fue tan importante el uso de las t6cnicas de ase
guramiento de la calidad como en el militar.

La fabricaci6n de balas, que exigia un volumen de fabricaci6n muy elevado para satisfacer la
demanda de un contexto b61ico como el que gener6 la segunda guerra mundial. La necesidad
de que las bales se fabrlcaran con la precisi6n y exactitud necesaria para que pudieran funcio-
nar en armas de distinto tipo a las que s61o vinculaba compartlr el calibre, y la evidencia de que
debian ser usadas en entornos, tanto climAticos como espaciales, muy diversos facilitaron que
la industria armamentistica se interesara, especialmente, por el uso de las t6cnicas de asegu-
ramiento de la calidad, convirti6ndose en la pionera del uso intensivo de este tips de t6cnicas.

Los militares americanos se convirtieron en la cufla. a travis de la cud, la sociedad america
na trat6 de demostrar su supremacfa mundial.

:Walter Shewart.- Naci6 en 1 891 . Trabaj6 en Western Electric donde realiz6 sus primeros trabajos sobre
Control Estadistico de la calidad. En 1924 crea las graficas de Control que consisten en un sistema que
distingue las causas comunes, debidas a+ azar de las causas especiales. Ademas, Shewart desarrolla el
Ciclo PHvA (Planear, Hacer, Verificar y Actual) que mis tarde se populariza en el Jap6n gracias a la con
tribuci6n del Dr. Edward Deming. Escribi6 dos libros c61ebres: "Economic Control of Quality of
Manufactured Product" en 1 931 y posteriormente, "Statistical Method from the Viewpoint of Quality
Control" en 1939. Fallece en 1967
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Supremacia que debra cimentarse, no s61o en la solidez de su democracia, sino tambi6n, en
su valor como potencia industrial. Por tanto, este ej6rcito fue pionero en la instauraci6n de los
procedimientos de muestreo, y estableci6 requisitos y normas muy estrictas a sus proveedores,
las que se conocieron como las "MIL-STD '"

En este contexto de 6xito, tanto por c6mo se vivi6 en aquel pars una guerra que se libr6 a
miles de ki16metros y por el ref orzamiento del orgullo de pertenencia a un pars que, a travis de
su participaci6n en esta guerra, consolid6 su liderazgo como potencia mundial, se publica, en
1944, la primera revista sobre el Aseguramiento de la Calidad (la "Industrial Quality Control
Magazine") y se fund6, en 1 946, la primera organizaci6n que trabaj6 por el desarrollo de la cali-
dad coma elemento fundamental para el crecimiento y el perfeccionamiento del sector industrial,
la "American Society for Quality Control - ASQC

Japan. apuesta y vision

AI finalizar la segunda guerra mundial con el triunfo de los aliados y la derrota de japoneses
y alemanes, los Estados Unidos se plantean cdma actuar sobre ambos parses para minimizar
cualquier otro atisbo expansionista que se pudiera volver a dar en los mismos

En el cano japon6s disehan political de apoyo, con la intenci6n de revitalizar la maltrecha eco-
nomia post-b61ica que vivfa la isla, tratando de etta forma, de alejar a la orgullosa y medieval
sociedad nipona de los suehos imperialistas, insertdndola en la modernidad industrial que ya se
estaba experimentando en otras zonas del mundi.

Esta circunstancia. unida a la estrat6gica situaci6n geografica de la isla, y a un entorno asi6-
tico que planteaba "dudas" de lealtad en el nuevo arden mundial de post-guerra, instan al
Gobierno Americano a apoyar, con decision. la creaci6n de una industria relacionada con la
fabricaci6n de aparatos de radio en Japan.

Apuesta que les generaba, ademis de la deseada entrada del pars en la senda industrial, la
tambi6n muy codiciada posibilidad de hacer llegar, a todos los rincones de la isla, el nuevo men-
saje del que se habia constituido en el protector de los valores de los japoneses en el reci6n
estrenado orden mundial.

En 1946 name el JUSE , Union de Cientfficos e Ingenieros Japoneses -Entidad no lucrativa,
independiante del Gobierno y compuesta por empresarios, acad6micos y altos funcionarios del
Estado- con la intenci6n de apoyar a la incipiente industria y generar estrategia que permita con-
solidar la nueva posici6n del pars.

Jap6n vivfa, en aquel ambiente de post-guerra y fmcaso, sensaciones cercanas al "syndrome de
Estocolmo" y, pronto olvidaron la derrota para centrarse en aquellas cuestiones que, desde su punto de
vista, facilitaron el triunfo a los aliados encabezados. en aquel area. por el ej6rcito de los EE.UU. De tal
forma que, entre otras cuestiones, apreciaron que las expeHencias de control de calidad instauradas por
el ejercito americano debieron haber jugado un importante paper en el desenlace de aquella guerin.

'http://www.dscc.dla.mil/Programs/MilSpec/
' www.asq.org
' http:awww.juse.or.Ip/e/
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Iniciada la d6cada de los 50, el JUSE hace suyas las ideas de Control de la Calidad instaladas
en la industria americana, y decide central su estrategia de desarrollo industrial alrededor de las
mismas, con el objetivo de mejorar la dafiada economra japonesa y facilitar el crecimiento del pals.

Los dirigentes del JUSE. sin dnimo de perder ni un segundo en interpretar la idea de Control
de Calidad que se experimentaba en los EE.UU, deciden invitar a uno de los padres de este
movimiento para conocerlo de "primera mano ', y se ponen en contacts con el Dr. Shewart quien.
alegando problemas de cargcter personal. declina la Invitaci6n

Decididos a contar con un experto en el tema, hacen extensiva, ante la negativa de Shewart
la invitaci6n al Dr. Edward Deming que. en aquel entonces, trabaja como profesor en la pres
tigiosa Universidad de Columbia.

Deming es recibido en Jap6n con alborozo e llusi6n y, a travis de un primer ciclo de confe-
rencias. inculc6. durante dos meses, su vision de la estadistica y c6mo asta se convertfa en la
principal herramienta para conseguir el corrects Control de la Calidad.

Comprometidos con la rapida instalaci6n de estos nuevos criterios de calidad y convencidos
de que estaban iniciando el camino, no s61o de la recuperaci6n del pars, sino de la entrada del
mismo en un nuevo orden econ6mico e industrial, en 1 951 Instauran el "Premio Deming" como
elemento dlnamizador y de reconocimiento de aquellas industrias que se comprometieran con
la "mejora continua"(Kaizen).

Con la intenci6n de ahondar en el concepto "control de la calidad" y alcanzar nuevas perspecti-
vas y visiones respecto del mismo, en 1 954 invitan al Dr. Joseph Duran a dictar una serie de con-
ferencias. A estos seminarios son invitadas las consideradas personas claves para el desarrollo
del pars y de su industria (cuestiones que vivian en paralelo) y es, a partir de este momento. cuan-
do podemos considerar que han comenzado a liderar la evoluci6n de la calidad, de tal forma que
a partir de las conferencias Juran se inicia la transici6n gradual desde la vision estadfstica apun-
tada por Deming hacia to que hoy conocemos como "Control de la Calidad Total" (TQM).

Entre los japoneses que toman el testigo, y se convierten en parte de los cimientos sobre los
que se continua construyendo el nuevo camino de la calidad. encontramos al Dr. Kaoru
lshikawa, quien introduce los "Circulos de Calidad " e investiga en los procesos, el arden y en
la correcta concatenaci6n de los mismos a travis de los "Diagramas de Causa/Efecto

La orientaci6n hacia el products fue seguida por una orientaci6n hacia las ventas y, s61o duran-
te la d6cada de los cincuenta, ]as empresas asumieron una orientaci6n hacia el cliente. La idea
de que "los clientes siempre tienen la raz6n ', "al cliente no s61o hay que satisfacerlo sino endio-
sarlo" y "ama a tu cliente no a tu products', asentaron sus raices en el lejano Oriente alla por
los arias de la postguerra.

STANTON Y KOTTER

' Consultar biograf ia en: http:#members.tripod.com/-alfjr7/EdDeming.html
o http:/awww.sht.com.ar/archivo/Management/Kaizen.htm
Ver biografia en: http://www.gerenciasalud.com/art53.htm

awww.uch.edu.ar/rrhrVRecursos%20Humanosrl'rabajo%20en%20Equip(VCinulos%20de%20Calidad%20(111).doc

15



©
Castillo-La Manchu

DE JAPON AL RESTO DEL MUNDO

La formaci6n de grandes bloques econ6micos como el capitalista y el comunista. la aparici6n
de grupos de parses con acuerdos econ6micos para compartir el desarrollo -la CEE por ejem-
plo-, la imparable evoluci6n de los distintos sectores industriales y la complejidad mds elevada
de los proyectos que se abordaban (en los que en muchos casos debian colaborar un sinfin de
distintos proveedores que fabricaban con distintos estdndares, que finalmente se sometian al
ensamblaje final en el que todo debra funcionar). sumada al increments del factor competencia
aceler6 el despliegue de las exigencias de calidad, to que permiti6 que la ya vivida experiencia
de los proveedores militares norteamericanos se extendieran a otras industrial. como la nucle-
ar, en las d6cadas de los 50 y los 60, y la aerospacial. en los 60 y 70.

EI decidido apoyo americano, la capacidad de trabajo, el carfcter y el orgullo del pueblo japo-
n6s. asentado sobre la base del !!gear..)tsLrespele a unas normas sociales y empresariales
muy particulares -cercanas a relaciones medievales- sazonado con una politica econ6mica de
corte proteccionista por parte del gobierno, que les f acilit6 el access a grandes capitales para
invertir (y para endeudarse con el aval pOblico), impulsaron a Japan hacia el 6xito en el cami-
no de desarrollo que emprendi6 al acabar la segunda guerra mundial.

Hasta el punta que, al iniciarse la d6cada de los 70, el amigo americano, y Europa en menor
medida. se habran convertido en el centro y en el objetivo de las exportaciones japonesas, inun-
dando, especialmente el mercado americano, de toda clase de productos de consumo masivo.
bdsicamente asociados con la electronica y la automoci6n, con el sells de calidad japon6s (mas
calidad a mejor precio).

En los 80 Japan no s61o este en la carrera del desarrollo, sino que da un paso mds y se con-
vierte en la primera potencia econ6mica mundial, asentando su economia sabre empresas mul-
tinacionales -muy apoyadas por el gobierno japon6s- en sectores diversos -electr6nica. infor-
mdtica y automoci6n son los pilares-, en las que se produce con unos margenes de seguridad
y control muy alejados de los estdndares occidentales del memento

EI aliado japon6s alcanza el primer puesto en el ranking de parses mgs desarrollados, y el
amigo americano empieza a sufrir las consecuencias del "abuse" de exportaciones de produc-
tos japoneses. La cuales llegan sin pr6cticamente cortapisa a suelo norteamericano debido.
sobre todo, a los acuerdos de comercio firmados en la post-guerra, muy ventajosos, con la
intenci6n de animar la economia del pars y alejarle de los sue6os expansionistas.

La sociedad americana y su clare empresarial tratan de dar respuestas a esta llegada mali
va de productos japoneses y comienzan a organizar, con el apoyo de amplios de estos sects
res. las "comisiones para la seguridad de productos al consumidor '.

A finales de los 70 y comienzos de los 80, con el auge de la globalizaci6n. algunos parses
empiezan a ocuparse de la normalizaci6n de estindares (especialmente Inglaterra a travis del
British Standard" -BS-) y de la instalaci6n de 6stos en los sectores industriales.

''http://www.bsl.org.uk/index.xalter
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En 1985 la ISO (International Standarization Office") recibe el encargo, por parte de algu-
nos de sus parses asociados. de desarrollar y publicar normas internacionales para el asegura-
miento de la calidad que se basan, inicialmente, en la BS de 1 977-. Estos trabajos culminan
en 1 987 con la publicaci6n de la primera IS0 9000 (revisada, posteriormente, en 1994 y 2000).

La Sociedad americana, convencida de que este perdiendo la carrera de la producci6n con
los estdndares de calidad necesarios para ser competitivos con los muy ordenados amigos
laponeses, y las elites Industriales de Norteam6rica. apoyadas por el gobierno de Reagan's, ins-
tauran en 1987 el premio a la calidad "MALCOLM BALDRIGE"" -tratando de repetir, 36 adios
mgs tarde, los beneficios que una iniciativa similar. los premios DEMING, generaron para la
industria japonesa-

La respuesta europea, tambi6n en el sentido del reconocimiento, se bas6 en la instauraci6n
en 1 988 -treinta y siete arias mds tarde que los japoneses y un arlo mAs tarde que los ameri-
canos- del "Premio Europeo a la Excelencia Empresarial" y en el apoyo de las estrategias de
calidad basadas en el modelo EFQMlz.

" http:awww.iso.ch/iso/en/IS00nline.openerpage
'; biografia en: http:awww.whitehouse.gov/history/presidents/rr40.html
'' http:#mw.quality.nast.gov/
' http:awww.efqm.org/
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SATISFACC16N DEL CLIENTE: UN PASO MAS

La vision industrial de la calidad alcanz6, ya en los 80, est6ndares muy elevados. Surgen
planteamientos del concepto de calidad en las organizaciones de servicio y en las administra-
ciones pOblicas, la preocupaci6n por el cliente y c6mo este debe beneficiarse de la misma son
ya una realidad incuestionable, lo que f avorece que se busque la calidad coma objetivo, y no
s61o por la reducci6n de los costed, el aseguramiento de producto o las exigencias a proveedo-
res derivadas de los proyectos singulares multi-proveedor, multi-products, de cardcter bgsica-
mente integrador-, que habfan formado parte del acercamiento al problema desde la visi6n
industrial y fisica.

Satisfaooi6n del
ol dente

Satisfacci6n del clients: un paso mis

REDUCC16N DE COSTES
(Maximizaci6n del beneficio)

AS EGURAMIENTO DE LA CALIDAD
(Laboratorios y Normas de products)

GEST16N DE PROYECTOS SINGULARES

(Exigencias a proveedores coma parte de la cadena)
ORGANIZAC:JONES ll OR(3ANIZACIONESde

PRODUCTIVAS 1 1 SERVICIOS y AA.PP

P(Entoque hollstlca) I I

de gest16n) I I (Sistemas de g

ncVibt6N"bkL'} e I
CONCEPTS CLiENTE I

STAKEHOLDERS i

PKti6q

Vision fisica de los
procesos y de los
productos
C;lien tes definidos con
exigencias concretas

(

: \6isi6m PERCEPTIVA de
/opal''ooososjyjdo /os
SERVICIOS '

Ciiontes DIFUSQSl$oon
exluenclas DtFUSAS
(CIUDADANQ)

SERVICIOS/
ADMINISTRAC16N

14?7 de I lavlumbro de 2003
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Se revisa el significado de cliente y se apuesta por una visi6n mucho mgs amplia de los mis-
mos que denominaremos Stakeholders" basfndonos en un enfoque holrstico -.el todo es m6s
que la puma de las panes-.

Por tanto. consideraremos stakeholders a todo aquel individuo o grupo que pueda ser o estar
afectado o beneficlado por las actividades de las organizaciones y las empresas en todas las
dimensiones de las mismas.

C) rg a n lz a clo n os
i ntern ac lo n a los

Com u n Id ad
Local

E rn plead o s

Llcenclas para
P

P rod u ctlvid ad

C> l\l G 's C: o mp a f\ ia Goblerno

Roputac16n

H
,' \ . Marcos

reg u ladore

I nve rso resn d u std a onsum

Estaindares y
buenas

practlcas

Demand a de
p roductos y

se rvic ios

Rec u rios

De tal forma que tendremos que it m6s alla de la visi6n fisica de los procesos y de los pro-
ductos, de la simple existencia de clientes definidos con exigencias comerciales concretas, para
abordar clientes con visiones perceptivas de los procesos que nos dirigen hacia situaciones
difusas con exigencias, en muchos casos, tamb16n difusas y complejas.

Qui6nes son los clientes de un colegio, de la universidad, de un hospital, de una empresa de
centros comerciales que necesita el apoyo de muchos y muy diversos para alcanzar 6xito y
reconocimiento. Son preguntas que hoy son mds diffciles de responder o cuyas respuestas son
mgs difusas desde esta visi6n holistica y asincr6nica del hecho empresarial o pOblico.

En claro paralelismo con lo anterior, los estgndares internacionales de calidad se van adap-
tando e, incluso la IS0 9000, en su versi6n 2000, no saID se ocupa de los procesos, sino de las
consecuencias sobre los clientes de los mismos. lgualmente aparecen estgndares para cubrir
las necesidades de los empleados, los entornos, y los derechos humanos en los mercados glo-
balizados (ohsas 1 8000, ISOS 14000 y SA 8000, respectivamente).

' http:awww.sustainability.com/issues/who-are-stakeholders.asp
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RESPONSABiLiDAD SOCIAL CORPORArivA

La realidad que nos encontramos

Entornos difusos que exigen respuestas concretas en competitividad, tratando de conse-
guir la permanencia y la capacidad de respuesta que permita retribuir a los distintos stakehol-
dersl entornos cambiantes que nos exigiran mover constantemente los objetivos -aparece el
concepto "blanco m6vil"- y obligara a que la flexibilidad sea el centro de cualquier polftica.

Enfoque em presarial
C:om petitivida d

CLI E.NTE ;'lS0 9001 :2000
Requisitos

C o m petitlvlda d

Empresa

TRA BAJ A DO RES

Riesgo

SOC I EDA D

Ley 31 /95

ENTORNO

O H SAS 1 8001
U lyE 81 900 exp.

Legislaci6n M.A

IS0 1 4001

Responsabilidad Social
Legislaci6n

C6dlgos de Conducts
SA 8000

Response bllldad S-oolal

La convergencia de los conceptos empresa, entorno, cliente, trabajadores y sociedad ha favorecido la apa
ric16n de la Responsabilidad Social --Corpomlva-, coma un movimiento que va ganando fuerza dfa tras dia.

Las politicos neoliberales o aquellas que. sin definirse como tal. tienen tendencia al deficit
cero. abundantes en la actualidad en los entornos del conocido coma primer mundi, especial-
mente las aplicadas por Reagan y Thatcher" en los Estados Unidos y en el Reino Unido. han
generado una redefinici6n del papel de los Estados y de los gobiernos e, incluso, ha favorecido
la aparici6n de la necesidad de que las empresas ocupen un papel mis activo en el desarrollo
de la sociedad de la que forman parte, tomando papeles que, tradicionalmento, en muchos
casos estaban reservados a los gobiernos.

EI Acts Unica firmado" en 1986 por los entonces integrantes de la Comunidad Econ6mica
Europea en el que recogian las bases de convergencia de lo que se constituiria en Union Europea,
posteriormente fortalecidos con el Acuerdo de Maastrich" -1992- favoreci6 la discusi6n de una
Europa Social y el papel que todos, sectores pOblicos y privados, debian lugar en la construcci6n de
la misma.

'Biograffa: http:awww.artehistoria.com/frames.htm?http:/awww.artehistoria.com/historia/personajes/7696.htm
" http:#europa.eu.int/abc/obj/treaties/es/estocl13.htm
:' http:#europa.eu.int/abc/abl/treaties/os/ostoc.htm
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En 1 992 "Le Nouvel Observateur" public6, en este sentido, un manifiesto por el empleo que
recogia el apoyo de las principales empresas francesas con este compromiso como el mejor
camino para alcanzar un futuro sostenible no s61o en Europa.

Siguiendo esta tendencia. el entonces presidente de la Comisi6n Europea Jack Delors, apo-
yado por algunas de las empresas mds importantes de este espacio econ6mico, constituy6 el
grupo de trabajo europeo para la cohesi6n y el desarrollo social -The European Business
Network for Social Cohesion"- que presidi6 el presidente del gigante Volvo.

Los andlisis y reflexiones de este grupo de trabajo fueron
acuerdos de Lisboa en marzo de 2000.

ampliamente recogidas en los

Un camino sin retQ[DQ

La Responsabilidad Social Corporativa (RSC) parte de lo que somos: personas y valores
Significa asumir la esencia social de las organizaciones como conjunto de personas que inter
actOan en el marco de la sociedad. -organizaci6n igual a la suma de individuos sociales-

Es. adem6s, un sistema integral de gesti6n que produce un comportamiento coherente a
medio/ largo plaza. Y, coma enfoque 6tico, induce a f avorecer actuaciones responsa , b les
hada today las personas y grupos sociales que se relacionan con la Comunidad, de forma tal
que se alcanza la confianza de todos elias y la reputaci6n necesaria para legitimarse ante la
sociedad.

Entendiendo "reputaci6n" como el reconocimiento pOblico de la habilidad de una entidad
(publica o privada) para crear valor de forma permanente para sus clientes, empleados y comu-
nidad en general,'gracias a un comportamiento corporativo que supere los estgndares estable-
cidos y esperados

Base de todo to anterior es to que se empieza a conover como "buen gobierno", que no es
mds que la actuaci6n utica y comprometida con los principios del desarrollo sostenible por
parte del m6ximo 6rgano de gobierno de la entidad. Esta se concreta en composici6n del
mismo, tareas a desarrollar, modo de funcionamiento y criterios de comportamiento.

En 1 997, John Elkington:' defini6, en su libra "Cannibals with Forks" --"canibales con tene-
dores'-. lo que hoy conocemos coma "triple memoria" -triple botton line-, que constituyen la
base de la sostenibilidad - entendida como supervivencia a medio y largo plazo- de las empre-
sas en estos tiempos globalizados de exigencias diversas y complejas:

' http://europa.eu.int/comm/dgs/employment.social/speeches/990923ad.htm
" http:awww.sustainability.com/people/core-team/john-elkington.asp
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. Socialmente responsable, con sus empleados y con la sociedad en general.
La sociedad demanda mgs seguridad en el trabajo

Sistemas de gesti6n de seguridad y prevenci6n de riesgos laborales
. Mgs empleo y en condiciones aceptables

. Prdcticas de contrataci6n transparentes, equitativas y garantizando los princi
plos de OIT.

. Derecho a la informaci6n

. Mgs transparencia
. Participaci6n de los empleados en las decisiones de la empresa

. Incorporaci6n de empleados a 6rganos de decision

. Medioambientalmente inocua o. incluso, generadora de soluciones ambientales que minima
cen el impacto de los agentes contaminantes

. Los efectos ambientales totales de la actividad econ6mica generan una preocupa
aon mayor progresivamente: p.ej. Gambia climitico

' Acciones y programas especificos: p.ej: reducci6n de emisiones
. Los recursos naturales son limitados

. Economizar las materias primas, minimizar los residues

. Econ6micamente rentable y, por tanto, viable a futuro.
. Los accionistas exigen resultados financieros a corto plazo

. Limitar las inversiones "no productivas" Externalizar
. Los accionistas tambi6n exigen gestionar adecuadamente los riesgos

. Anular ciertas inversiones no productivas

Ambientales Econ6micas
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En 2002. E. Todoroki, destacado miembro del World Bank trat6 de centrar conceptualmente la
Responsabilidad Social Corporativa y estableci6 que la misma debra de atender a las siguien-
tes cuestiones:

I .- Protecci6n del Medio Ambiente
2.- Seguridad en el trabajo
3.- Respeto a los Derechos Humanos
4.- Participaci6n en la Comunidad
5.- Normas de Negocio
6.- Posici6n en el Mercado
7.- Desarrollo econ6mico y empresarial
8.- Protecci6n de la salud
9.- Desarrollo y liderazgo educativo
10.- Eliminaci6n / alivio de desastres humanos

Otros autores, coincidiendo practicamente con todd to anterior. han preferido poner el acento
en voluntariedad, asi podemos encontrar en la base de datos de la "Business for Social
Responsability"" otras definlciones, tales c6mo:

. "Forma de gestionar un negocio que cumple o excede las expectativas pObllcas de
car6cter 6tico, legal o comercial que la sociedad tiene del negocio

. "Es esencialmente un concepto con arreglo al cud las empresas deciden VOLUN-
TARIAMENTE contribuir al logro de una SOCIEDAD MEJOR y un MEDIO
AMBIENTE mgs llmpio "

. "Ser socialmente responsable no significa cumplir solamente las obligaciones juri-
dical, sino tambi6n IR MAS ALLA de su cumplimiento invirtiendo mgs en el capital
humana, el ENTORNO y las relaciones con los interlocutores-panes interesadas.

En cualquier casa, ademds de la evoluci6n analizada anteriormente, han existido algunas
cuestiones mgs oscuras que han impulsado a algunas empresas multinacionales a adentrarse
en este camino, como via para mejorar su posici6n. su imagen y su reputaci6n, f avoreciendo.
de este modo, la consecuci6n de su objetivo principal: la consecuci6n de resultados en el corte.
el medio y el largo plaza.

En concrete. son destacables. coma elementos a tener en cuenta por su impacts social, algu-
nos esc6ndalos, que a continuac16n recogemos y que, necesariamente, hicieron que muchas
empresas se esforzaran mgs por ofrecerse, ante la sociedad, como generadores de bienestar
social. Estos son:

. Ford Pinto (1978) -

. Uni6n Carbide-Bhopal (1985)

. Zebrugge (1897)

. Occidental (1988)

. Exxon (1989)

\

:'http:awww.bsr.org/
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' Body Shop (1994)
. Shell Brent Spar (1 996) - http:#archive.greenpeace.org/comms/brent/brent.html

Shell - Nigeria (1996-2000) - http://www.essentialaction.org/shell/issues.html
. Nike (1 997-2000) - http://www.roberdevigo.com/ginf o/nikeadidas.htm
' Gap (1997-2000)

FACTORES IMPULSORES DE LA RSC

Entre las razones mis importantes podemos encontrar las exclusivamente de negocio

. Refuerzo de la Imagen de Marca. REPUTACION

. Aumento de Ventas y fidelidad del Cliente

. Refuerzo de la atracci6n y retenci6n del empleado

. Reducci6n de la vigilancia administrativa

. Reducci6n de los coates operatives

. Mejora de la Calidad y Productividad
' Mejora del Funcionamiento Financiero
. Acceso al Capital. FINANCIAC16N

ATRACCl6N

En los Oltimos aaas, sobre todd a raiz de la desinversi6n del gobierno ing16s en las empresas
pOblicas del pars y en la regularizaci6n de muchos sectores industriales vivida en los 80, que
gener6 que muchas personas fueran despedidas de sus trabajos, algunas con indemnizaciones
a travis de participaciones en fondos de pensioner, han aparecido entidades de inversion
colectiva de estas caracteristicas muy preocupadas por inverter y conseguir rentabilidad para
sus inversiones en empresas comprometidas socialmente. en las claves de compromise con la
triple memoria descrita por John Elkington.

De tal forma que. el 48% de los ingleses con participaci6n en este lipo de entidades de aho-
rro colectivo desean, segOn las encuestas del ?s= y del llSeQlal
!DB£9$!neill.EQ!:yHu". que los gestures de sus fondos de pensiones tengan en cuenta estos cri-
terios 6ticos a la hora de disefiar sus inversiones.

En este sentido, los activos de estes fondos con intereses 6ticos crecieron
de un 40% entre 1999 y 2001 .

en aquel pars, mds

Otto data muy revelador sabre Inglaterra es que, coma consecuencia de etta presi6n social
las empresas cotizadas en bolsa han tenido que apostar por incrementar y hager visible su com
promise con la RSC.

Este esfuerzo ha permitido que. entre los diez primeros valores cotizados en bolsa por los que
apuestan los distintos fondos de inversion europeos haya, al menos, cinco sociedades de pro-
cedencia inglesa.

"http:awww.ned.org/mmsd/mmsd
"http:awww.socialinvest.org/

.pdfs/047.grieg-gran.pdf
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Factored inlpulsores de la RS(;

..ec Aumento de la vigilancia publica
Nike races for reputation

FT.com site; Dec 21 , 2000
UK Ethica! Purchases
rise by 1 8% in 2000

Firms to be rated
on labou r standards

Ethical Pert ormance Magazine, Jan 2002

Meagher names and shames over
environmental reporting - againEthical Pert orniance Magazine, Jan 2002

nditex acusada de practical
laborates abusivas

ENDS Repo rt 3 1 3; Feb 200 1

La actuaci6n sociatmente responsabte ...invade
los Consejos de Ad... con ta mlsma fuerza que
face ands aaas penetr6 ta creaci6n det '/alterEI Pats, Agosto 200 1

Expanse 6n, Mayo 2002

[a

lgualmente, la presi6n de la vigilancia pOblica y el impacts de la misma en la opinion general
de la sociedad, en este entorno globalizado. a la que se estgn sometiendo a todas las empre-
sas, especialmente las de cardcter multinacional. a travis de la investigaci6n de los medios de
comunicaci6n y de las acciones de algunos organismos multilaterales, este generando que
6stas se ocupen mgs por la imagen que transmiten y traten de que su imagen sea lo mds posi-
tiva posible y que este de acuerdo con los valores definidos en las estrategias de RSC.

En este sentido. aegon los datos de una encuesta realizada por "Millenium Poll" a veinticin
co mil ciudadanos, en veintitr6s parses del entorno europeo, arroj6 1os siguientes resultados:

. 33% admiten formarse una impres16n de una Compafiia basAndose en los factores
financieros, el tamaflo de la Compafiia y su estrategia de negocio.

. 40% conslderan la calldad de la marca o la imagen corporativa.

. 60% consideran aspectos de RSC mds amplios, tales coma condiciones laborales,
utica del negocio, gesti6n medioambiental y responsabilidad social.

' La mayoria de los ciudadanos en todos los parses excepto tres, piensan que las
Compafiias deben it mds alla de la definici6n de minimos de su rol en la sociedad.

En Espafla --segOn un estudio formalizado por el IESE" en 1 999
la encuesta de "milleniun poll" se dieron los siguientes resultados:

sobre aspectos similares a

. La responsabilidad en temas sociales corresponde tambi6n a las empresas (66%)

. Las empresas deben difundir en qu6 se concreta su acci6n social (90%)
' Los programas de asistencia social son los mds valorados y los de apoyo al depor

te los menos valorados

:'http:/awww.sese.es/es/Home.asp
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Otro estudio realizado en Espafia por la Fundaci6n Empresa y Sociedada, en este caso rea-
lizado en 2001, que pregunt6 sabre que opinaba la sociedad de la responsabilidad de las
empresas y en qu6 campos debra definirse, arroj6 1os siguientes resultados:

. Proteger la salud y seguridad de sus empleados: 77%
' Asegurar el respeto a los derechos humanos: 72%
. Ofrecer empleos fijos y estables a sus empleados: 70%
. Proteger el medio ambiente en sus actividades: 68%
Tratar justamente a sus empleados: 68%
Inverter en educaci6n y formaci6n: 59%

' Asegurarse no estar envuelta en corrupci6n y sobornos: 58%
. Atender a las opiniones y preocupaciones del pOblico: 49%
' Ayudar a solucionar problemas sociales: 43%
. Hacer donativos a ONG's y proyectos sociales: 41%
. Hacer inversiones socialmente responsables: 41%

Quando el "World Economic Forum:"' pregunt6, en 2003. en cuarenta y sets parses distin-
tos por la confianza que tenian en las distintas instituciones, pOblicas o privadas, que operan en
los distintos campos de la sociedad. obtuvieron las siguientes respuestas:

Trust in Institutions to Operate in
Society's Best Interests
Global Ratings (n=34.000 across 4fi caintries}
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Donde podemos evidenciar coma. en estes parses, la instituci6n mds apreciada son las Fuerzas
Armadas, muy probablemente por el importante papel estabilizador que estdn llevando a cabo por reque-
rimiento de enlidades multilaterales coma la ONU ', y le sigue las ONG's, por el papel que juegan, en los

mismos escenarios. tratando de resolver los problemas que se generan en esas situaciones de conflicto

Por el contrario. las instituciones y empresas que mds desconfianza generan son las compa
fiias multinacionales (y globales) y los parlamentos nacionales.

Respuestas que. sin lugar a dudas, nos invitan a la reflexi6n

En cualquier cano, debemos estar vigilantes ante el cambio de paradigma que estamos vMendo a
navel global, en el que los organismos multilaterales(de car6cter e interns pOblico) estfn perdiendo vigen-
cia a mds velocidad de la oonveniente. en favor de la capacidad de transmlsi6n de empresas multina-
cionales(de cardcter e interns privado) incluso quando. como estamos defendiendo en esta conferencia.
las mismas se est6n orientando hacia el fortalecimiento de la Responsabilidad Social Corporativa.

Hoy es mds sencillo para Coca Cola lanzar un mensaje practicamente mundial sobre la bon-
dad y "beneficios" de su producto que inciten a su consumo. que la ONU sea capaz de lanzar
un mensaje de unidad, por ejemplo, respects la guerra de Irak.

Para finalizar. acabar diciendo que ya no estamos en un mundo en el que las empresas pue-
dan saID pretender cumplir con sus obligaciones legales orientandose, Onica y exclusivamente.
hacia la rentabilidad; hoy deben generar puestos de trabajo de calidad. hacerlo en negocios que
les permitan ser respetuosas con el media ambiente. invirtiendo en la bOsqueda de soluciones
que reviertan positivamente hacia la sociedad. apostando por la formaci6n de su capital huma-
na y. todd este, con estrategias de transparencia que permitan la generaci6n de confianza, base
para el buen funcionamiento de los negocios, especlalmente en el entorno de "propiedad" com-
partida de la sociedad actual, que se desarrolla en un modelo de economia de mercado.

Como corolario final creo que es bueno acabar recordando las palabras de David Rockefeller
en el New York Times en 1 972 y las palabras de Koffi Annan en 1 999:

Debido a la presi6n creciente que viviremos sobre la responsabilidad de las brandes corpora-
ciones, puedo prever el dfa en el que, ademgs de las Memorias Econ6micas Anuales avaladas

auditores independientes. la Sociedad requiera que las Corporaciones publiquen una
Memoria Social, avalada tambi6n par auditores independientes.

David Rockefeller, New York Times- 1972

' Tenemos que escoger entre un mercado global conducido s61o por la bOsqueda del beneficio a corlo
plaza. yuno que tenga una cara mgs humana. Entry un mundo que oondena a un cuaito de la raze huma-
na al hambm yla miseria, y uno que ofrezca, al ments. una posibilidad (b ptospertdad.en un ambiento
saludabb. Entre la lucha egoista en la cud no hacemos casa del destino de los perdedotes, y un futuro
en el que el fuerte y el exRoso acepten sus responsabilidades, mostrando vision globaly liderazgo.

Kofi Annan. Secretario General de Naciones Unidas
Enero 1 999

"http:#mw.un.org/
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La calidad en el contexts de las Administraciones PQblicas

Luis Herrera Diaz- Aguado
Jefe de la Oficina de Calidad de los Sewicios de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha

1. &Qu6 pueden hacer las Administraciones POblicas por la calidad de los servicios
pablicos?

Los procesos de modernizaci6n constituyen un "continuum" en la historia de las administraciones
pOblicas que discurre siempre entre la creciente complejidad interna de sus necesidades. recur-
sos, productos y procesos y la necesidad de su simplificaci6n hacia el exterior. Ante una mayor
complejidad productiva y tecno16gica, los procesos de modernizaci6n procuran y han procurado
siempre una creciente simplificaci6n de las relaciones con los ciudadanos o usuarios de los ser-
vicios pOblicos

En esta tension conviven reformistas e innovadores de las organizaciones pOblicas; dan res-
puestas ante una realidad administrativa con cada vez mds interdependencias y tecno16gica-
mente mis complejas, intentando evitar que se transmitan al usuarlo o destinatario de las rela-
ciones administrativas. AI igual que las tendencias en el mundo de la industria de la informaci6n
conducen al "ordenador invisible" (Donald A. Norman. 1998), en el mundo de los sewicios pObli-
cos, la reforma y la modernizaci6n habrdn de llevarnos hacia una administraci6n mds transpa-
rente, ments perceptible y mis simple hacia el exterior, como contrapunto a su creciente com-
plejidad interna, de naturaleza tecno16gica y productiva.

Por otra parte, las administraciones pOblicas necesitan mantenerse en niveles de respuesta y
servicio comparables con los del sector privado aOn sin actuar en un entorno de competitividad.
Es cierto que la comparaci6n de los servicios que ofrecen el sector pOblico y el privado no debe
realizarse de una manera automdtica sino analftica ya que, en todo casa. los servicios pueden
ser similares pero no han de serlo los objetivos y las metas. Las organizaciones privadas encuen-
tran una referenda en el mercado de la que normalmente no disponen las organizaciones pObli-
cas; su estimulo es la supervivencla en situaciones de competencia, que son extraflas normal-
mente a las Administraciones. especialmente cuando 6stas actOan en situaciones de autoridad.

Pero esto no supone ninguna excusa ni justificaci6n para perseguir la excelencia en las organi-
zaciones pOblicas. Ante una crisis de legitimaci6n como la que afecta actualmente al sector pObli-
co. este debe responder con la eficacia. la eficiencia y la calidad que se espera del sector priva-
do. EI compromiso por el sewicio pOblico debe conducirnos a proporcionarlo en las mismas con-
diciones y con la misma accesibilidad que las que son propias en los servicios proporcionados
en el sector privado. por mucho que en este Oltimo las organizaciones respondan normalmente
ante clientes, en tanto que 6stos no puedan elegir la administraci6n que ha de proporcionarles
servicios. Esta defensa del sewicio pOblico debe significar cambios profundos en las concepcio-
nes formalistas de la Administraci6n y desvlar el centro de nuestras preocupaciones hacia la
atenc16n y el servicio al cliente, entendido en el sentido de usuario que ante la Administraci6n
debe sentirse y ser tratado como tal, aun cuando no tenga posibilidades de elegir.
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2. Un plan estrat6gico

EI primer hito de modernizaci6n de cualquier organizaci6n pOblica consiste en la preparaci6n,
discusi6n y aprobaci6n de un plan que contenga las estrategias, objetivos y tiempos del itinera-
rio de mejora. Proporciona el material ideo16gico necesario para sostenerlo y las orientaciones
precisas para que todas las iniciativas tengan una referenda y un soporte. Es posible que los
planes no resuelvan todas las dificultades que encierra un proceso transformador en la
Administraci6n, perk sin 61 es imposible obtener progresos.

EI plan, sea cud sea la forma que acoge, suele proporcionar casi siempre el impulse y comuni-
caci6n necesarios, contribuyendo a transmitir en la organizaci6n las metas a conseguir. En
menos ocaslones, este instruments contribuye a generar sentido de pertenencia y participaci6n
dentro de la organizaci6n. Lo que si es incuestionable es que todas las Administraciones espa-
fioles acompafian a sus procesos de renovaci6n un plan, un libro blanco o cualquier otro docu-
ments ideo16gico y planificador que resume sus pretensiones y sus metas. Otra cosa distinta es
el seguimiento que de tal plan o instrumento se haga dentro de la organizaci6n, argo que tiene
mucho que ver con el liderazgo interno y la propia gesti6n del cambio que lo acompafie

En Castilla- La Mancha, este instruments de coordinaci6n de los esfuerzos e iniciativas refor-
madoras es el Plan Funciona, que permite dibujar un horizonte del conjunto de la Administraci6n
de la Junta a media plaza. Este Plan fue aprobado por Acuerdo del Conseco de Gobierno de ll
de diciembre de 2001 como culminaci6n de un process de elaboraci6n cooperative que se ini-
ci6 a raiz del Acuerdo del Conseco de Gobierno de 23 de enero de 2001 , que encomendaba a
la Consejeria de Administraciones Ptlblicas su direcci6n e implementaci6n. La misi6n del Plan
es la de promocionar y coordinar, de acuerdo a objetivos y estrategias comunes, todos los pro-
yectos de innovaci6n y reforma de la Administraci6n de la Junta de Comunidades que afecten
a todos sus sistemas operativos, estrat6gicos o de apoyo (recursos humanos, estructuras, sis-
temas de informaci6n, sistemas de planificaci6n y control, relaciones con los usuarios. procedi-
mientos, etc.)

En este sentido, el mencionado Plan Funciona recogia bdsicamente seis grandes objetivos en
cuanto al desarrollo organizativo de la Administraci6n regional, que son los siguientes:

Adaptar las estructuras de la Administraci6n regional a las exigencias de flexibilidad
y diversidad.

. Acercar la administraci6n a las personas

. Potenclar un estilo integrador de planificaci6n centrado en aspectos cualitativos de
la acci6n publica.

. Sumergir a la organizaci6n en la sociedad de la informaci6n

. Mejorar la productividad y satisfacc16n de las personas en la organizaci6n

. La calidad de los sewicios pOblicos como referenda de la acci6n pOblica. Orientar
los sewicios pOblicos al cliente.
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Estos objetivos a su vez incorporan hasta un total de 34 estrategias implementadas mediante la
integraci6n de proyectos renovables que afectan a todos los sistemas de la organizaci6n. Los
proyectos, coma elementos operativos del Plan. se incorporan a propuesta de las distintas
Consejerias. Por tanto, su enfoque es integrador y transversal, bgsicamente distribuido en cuan-
to a su desarrollo operativo y a las responsabilidades de su implantaci6n.

Por otra parte. el Plan se desarrolla en un entorno abierto y participativo, tanto en su elabora-
ci6n como en la evaluaci6n de sus resultados. Para ella la organizaci6n del Plan descansa sobre
dos grupos: el Comity de Seguimiento y la Mesa de la Ciudadanfa.

EI Comity de Seguimiento se constituye como un 6rgano interno de cooperaci6n y coordinaci6n
en el desarrollo del Plan. centrando las deliberaciones sobre sus proyectos y emitiendo infor-
mes peri6dicos sobre su evaluaci6n. Su presidencia corresponde al Vicepresidente del
Gobierno y se integra por representantes de la direcci6n de todas las Consejerias (todos los
Secretaries Generales o Secretarios Generales T6cnicos, ademds de un Director General

designado por cada Consejerfa).

La Mesa de la Ciudadania, por el contrario, este compuesta exclusivamente por representantes
de los grupos sociales (asociaciones de vecinos, de usuarios y consumidores, colectivos socia-
les, sindicatos, organizaciones empresariales, etc.) y servirg de enlace entre los usuarios de
servicios pOblicos y el Comity de Seguimiento coma 6rgano interdepartamental, y por tanto,
interns, de gesti6n del Plan.

Sus funciones principales se resumen en las siguientes

Formular recomendaciones o iniciativas al Comity de Seguimiento para la incorpo
rac16n al Plan de nuevas estrategias o nuevos proyectos.
Asesorar al Comity de Seguimiento sobre el desarrollo de los proyectos incorpora
dos al Plan.
Proponer f6rmulas de cooperaci6n social para el desarrollo, extensi6n o difusi6n del Plan
Evaluar y calificar los resultados del Plan mediante informed peri6dicos que se tra
mitargn al Comity de Seguimiento.

EI Plan este 11amado a suscitar un amplio debate Interno y externo, con una participaci6n amplia
y abierta de los mgs diversos agentes sociales, sobre la Administraci6n que precisa Castilla- La
Mancha en el siglo XXI y que, al margen de otras exigencias mis precisas. debe mostrarse mis
orientada a las necesidades de su gente, que requiere. no s61o mejores servicios, sino tambi6n
mgs participaci6n individual y una relaci6n mgs personalizada e inmediata con las organizacio-
nes que administran su vida.

3. Los premios de calidad, la certificaci6n y la autoevaluaci6n

En distintas versiones y formatos. las Administraciones estatal y auton6micas han puesto en
marcha en los Oltimos arias premios de calidad o a las mejores practicas con el afdn de intro-
ducir la autoevaluaci6n y reconocer la excelencia o el buen hacer en las organizaciones pObli-
cas. En realidad, estas iniciativas presentan el encanto de la novedad (bien puede decirse que
hasta no hale mucho tiempo resultaban inexistentes en el panorama administrativo espanol) y
suponen un estimulo refrescante a la creatividad y la mejora en el sector pOblico.
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La constituci6n de estes premios peri6dicos suelen adoptar, cuando se convocan como premios
de calidad, el modelo europeo de gesti6n de calidad (E.F.Q.M.). impulsado por la Fundaci6n
Europea de Gesti6n de Calidad para todo tipo de organizaciones pOblicas o privadas. Este
modelo se caracteriza por su car6cter holistico, al contemplar en sus criterios y subcriterios de
evaluaci6n todos los elementos (agentes facilitadores y resultados) que integran una organiza-
ci6n, independientemente de su titularidad o naturaleza juridica. Su aplicaci6n en el dmbito de
los premios convocados por o para las organizaciones pablicas se hace de forma adaptada a
los peculiares fines de tales organizaciones.

En Espana, adem6s del premio a las mejores pr6cticas que convoca el Club Gesti6n de Calidad.
el Onico premio de calidad de alcance estatal especificamente dirigido a organizaciones del sec-
tor pOblico es elPremio Ciudadania, organizado y convocado cada dos adios por el Observatorio
para la Calidad de los servicios pOblicos y promovido por un "pool" de Administraciones
Pablicas, entre la cuales se encuentran Ayuntamientos, Universidades, Comunidades
Aut6nomas y Ministerios. En este Circulo de Promotores se encuentra desde la primera edici6n
del Premio la Consejeria de Administraciones POblicas de la Junta de Comunidades de Castilla-
La Mancha. Este premio adopta un modelo de evaluaci6n propio, especffico para organismos
pOblicos, pero claramente inspirado en el E.F.Q.M

Estes premios dirigidos a cualquier organizaci6n estatal estdn secundados por otros convocados
para dmbitos organizacionales mds limitadosl asi, la Administraci6n General del Estado convoca
para sus servicios y organizaciones dependientes dos premios; uno de calidad y otro a las mejo-
res practicas, este Oltimo dirigido, mds que a reconocer la excelencia de la organizaci6n, a reco-
nocer innovaciones que generen aegon typo de mejora. Por su parte. algunas Comunidades
Aut6nomas tambi6n convocan sus premios para servicios u organismos de elias dependientes.
La Administraci6n de la Junta de Comunidades de Castilla- La Mancha convoc6 ya en julio del
2002 su propio premio a la excelencia y calidad, dirigido exclusivamente a los servicios pOblicos
de la propia Administraci6n de la Junta o de la Universidad de Castilla-La Mancha.

Realmente, la virtualidad de estes premios no s61o radica en la funci6n de promoci6n y reco-
nocimiento, por cierto, muy valiosa en un entorno como el pOblico en el que no abundan este
lipo de gratificaciones a la innovaci6n o a la calidad, ni individual ni organizativamente. Su
principal valor radica en la implantaci6n de la evaluaci6n de calidad o la autoevaluaci6n
como forma de aprendizaje y mejora continua, como una forma natural de desarrollo y evo-
luci6n de la organizaci6n. La implantaci6n de un modelo coma el E.F.Q.M. establece un iti-
nerario de evaluaci6n y mejora continua en la organizaci6n desconocido en el imbito de las
organizaciones administrativas pOblicas, mds habituadas al control de legalidad y econ6mi-
co- financiers. No es de extrafiar, por tanto, que este tipo de herramientas choquen con el
concepts formalista y garantista de los sectores mis duramente burocriticos del sector
pOblico. Introducen criterion de evaluaci6n peri6dica que hasta hace poco tiempo se consi-
deraban coma inapropiados para organizaciones de autoridad. Ello explica que estos mode-
los de autoevaluaci6n aOn no hayan adquirido en el sector pablico administrative una rele-
vancia significativa.

Sin embargo, no tengo duda que en poco tiempo iran implantgndose modelos de evaluaci6n ins-
pirados en el E.F.Q.M. como palancas de impulso de la mejora continua y la competencia entre
organismos y servicios pOblicos. EI citado modelo presenta la ventaja de su aceptaci6n y exten-
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si6n, to que facilita la estimulaci6n mediante la competencia. Dado que la evaluaci6n ofrece una
cuantificaci6n de la excelencia o la calidad de la organizaci6n, la comparaci6n hist6rica o con
organizaciones del mismo sector o diferente en el dmbito europeo e iberoamericano ofrece una
referenda estimulante.

En ese mismo espiritu de promoci6n de la evaluaci6n en el sector pOblico tampoco debe des-
estimarse la introducci6n de la certificaci6n de calidad segOn normas I.S.O.. que hasta hace
poco tiempo parecia pertenecer casi privativamente al sector privado y competitivo de la eco-
nomia. Sin embargo, la certificaci6n en normativa de calidad tambi6n ha tenido sus econ en ser-
vicios pOblicos: a veces por la necesidad de homologar sus productos o simplemente coma
forma de introducir la gesti6n de calidad

4. La accesibilidad de los servicios pOblicos

Uno de los atributos de la calidad de los servicios en los que se han centrado las iniciativas
reformadoras o modernizadoras de las administraciones es el de la accesibilidad. Quizds por-
que es en este elemento donde se habia abierto un "gap" muy significativo con el sector priva-do de la economfa.

Es necesario. por tanto, resaltar la centralidad de las polfticas de accesibilidad en los procesos
reformadores de la Administraci6n, especialmente mediante el aprovechamiento de las redes de
comunicaci6n y las tecnologfas de la informaci6n y el conocimiento (Internet y te16fono). Los
canales que ofrecen estas tecnologias permiten igualar las oportunidades y posibilidades de
acceso a los sewicios de todos los ciudadanos con independencia de su lugar de residencia o
de su proximldad fisica a las oficinas de la Administraci6n. EI prop6sito de estas tecnologias es
que el ciudadano obtenga desde cualquier lugar y en cualquier momento un acceso simple a los
sewicios, incluyendo tambi6n los que le ofrece la administraci6n publica

Aqua. y hasta muy recientes fechas. residfa una diferencia sintomdtica entre organizaciones de
sentido clientelar y organizaciones pOblicas, m6s orientadas al ejercicio objetivo, impersonal y
justo (en t6rminos de cumplimiento de la legalidad) de la autoridad. Afortunadamente para los
contribuyentes, las distancias entre ambos campos en el terreno de la accesibilidad se van acer.
tando. De la misma manera que las organizaciones con sentido comercial han acogido sin
reservas y de forma imaginativa y arriesgada las nuevas tecnologfas de la informaci6n y la
comunicaci6n, las organizaciones pOblicas tambi6n estgn incorporando las nuevas tecnologfas
al gobierno y la prestaci6n de seivicios, si bien con mgs seguridad y por tanto con m6s demo-
ra, con el prop6sito de aproximarlos a sus destinatarios.

En el dmbito de los servicios tipicamente administrativos, esta cercanfa permite que todos los
ciudadanos puedan obtener la misma informaci6n sobre sewicios y convocatorias de toda clase.
con la agilidad e inmedlatez que permiten los procesos automdticos y electr6nicos. Una vez que
se dispone de la informaci6n. tambi6n permiten que cualquier ciudadano, independientemente
de su lugar de residencia, su disponibilidad de dispositivos para comunicarse o de su disponi-
bilidad de tiempo, pueda estar situado en las mismas condiciones para acceder a un servicio
pOblico. Pero ademds, esta tecnologia permite ya una Administraci6n m6s transparente, menos
opaca y mis amigable con sus clientes
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En el prop6sito de mejorar la accesibilidad, las organizaciones pOblicas de tama6o medio-gran
de han ido construyendo un sistema propio e integrado de informaci6n y atenci6n al pOblico que
responda al desarrollo de esta funci6n con una visi6n corporativa. Probablemente uno de los
secretos para obtener el 6xito en esta area consiste en la consideraci6n formal de etta funci6n
coma una funci6n horizontal a toda la organizaci6n y dependiente funcionalmente de un 6rga-
no directive especializado. La funci6n de atenci6n e informaci6n general debe adquirir una enti-
dad propia y diferenciada de las restantes funciones de gesti6n administrativa y. digamos. pro-
ductiva de los servicios. encomendadas a los departamentos verticales.

Naturalmente. este sistema de contacts con el pOblico debe incluir las oficinas presenciales. Por
mds pujanza que adquieran los canales de servicio "a distancia ' (te16fono o Internet):. el trato
inmediato, directo y personal es insustituible en la actualidad tambi6n en el sector pOblico.

Las Administraciones realizan esfuerzos a todos los niveles para optimizar este servicio pre-
sencial en vargas direcciones: proximidad geografica. disponibilidad diana y horaria, amabilidad
e integridad o transparencia.

Para mejorar el primero de los atributos hay que mencionar la importancia del proyecto de
'Ventanilla Onica" en el que. ejemplificando una de las mejores muestras de cooperaci6n inter-
administrativa, participan la Administraci6n General del Estado, las Administraciones de las
Comunidades Aut6nomas y las Entidades Locales. A travis de esta f6rmula cooperativa se habi-
litan las oficinas de informaci6n y registry de las Entidades locales como oficinas de informaci6n
y registry para servicios y documentos dirigidos a la Administraci6n General del Estado o de la
Comunidad Aut6noma. Esta habilitaci6n se artlcula a travis de la suscripci6n de convenios de
colaboraci6n entre la Administraci6n General dol Estado, las de la Comunidad Aut6noma y las
Entidades locales para la presentaci6n y registro de documentos en cualquiera de sus oficinas,
de conformidad con to establecido en el articulo 38.4 de la Ley 30/ 1992. de 26 de noviembre.
de Regimen Juridico y Procedimiento Administrative ComOn

Tambi6n la disponibilidad es un atributo apreciado por los usuarios de los servicios administra-
tivos pOblicos y de hecho todos elias marcan una tendencia a la apertura do tardes y sgbados
por la mariana, aunque en este sentido todavia las diferencias entre el sector de servicios pri-
vados y el pablico siguen siendo apreciables.

Pero hay que coincidir en que la calidad del servicio de atenci6n a las personas depende no solo
de las herramientas adecuadas, sino sobre todo de la actitud y capacidad del personal. En este
sentido. la formaci6n de los empleados es tan vital como to es el reclutamianto de las personas
que presenten un perfil mds adecuado. Etta Optima condici6n presenta en las organizaciones
pOblicas ciertas dificultades estructurales derivadas de las rigideces que en ocaslones lmpone
el sistema de la funci6n pOblica.

Por Oltimo. la atenci6n presencial, y lo mismo podria decirse tambi6n de la atenci6n a distancia,
dada vez requiere m6s integridad y mis transparencia. La complejidad creciente de las estruc-
turas administrativas debe ser minimizada en lo posible para el perplejo ciudadano que cotidia-
namente ha de relacionarse con un indeterminado nOmero de organismos pOblicos con fines o
metas muy segmentados en raz6n a la especializaci6n t6cnica o material y no a la especlaliza-
ci6n de los clientes. Quizgs sea en este gmbito donde en ocasiones mgs se echa en malta la
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"orientaci6n al cliente" que los directives pablicos deberian predicar de sus proyectos de cali
dad. Con toda probabilidad la soluci(5n de este problema radica en la especializaci6n funcional
desvinculando las funciones de decision, producci6n y servicio y otorgar a asta Oltima una enti
dad que hasta el momento no siempre ha encontrado.

Un buen ejemplo de los resultados obtenidos en este sentido lo encontramos en las ventanillas
Onicas empresariales, en las que cooperan la Administraci6n del Estado, la de la Comunidad
Aut6noma, las Cdmaras Oficiales de Comercio e Industria y los Ayuntamientos. Estas ventani-
llas Onicas empresariales constituyen en realidad oficinas interadministrativas en las que cual-
quler persona puede encontrar toda la informaci6n y todos los servicios administrativos nece-
sanos para poner en marsha una actividad empresarial. En estos casos, la integraci6n es exclu-
sivamente fisica al situar en una Onica oficina ffsica (y tambi6n virtual) today'las "ventanillas
interainientes en la creaci6n de empresas- No incluye, por tanto, una integraci6n de procesos,
una integraci6n documental ni una integraci6n de decisiones, pero ya supone un cierto avance
en la direcci6n correcta.

AI marden de las oficinas, los ciudadanos tambi6n reclaman servicios "a domicilio". En este
aspects hay que comenzar diciendo que, quiz6s por razones culturales, las Administraciones

no han agotado today las oportunidades que ofrecen las tecnologias disponibles. Es
cierto que las Administraciones deben actuar en un marco de seguridad y garantiasque a veces
puede constituir una amenaza, pero tambi6n puede a6adirse que las iniciativas adoptadas en
general se caracterizan por asumir un bajisimo nivel de riesgo. A la administraci6n electronica
publica suele exigfrsele unos niveles de seguridad en las transacciones muy superiores a los
que se exigen en la administraci6n en papel.

Quizgs en la Administraci6n de Castilla- La Mancha se ha ido un poco mds lejos en este dmbito

Asi, el Te16fono Unico de Informaci6n 012 y el sino institucional Web. ademds de prestar servi-
cios de informaci6n. paulatinamente desde su creaci6n se han convertido en instrumentos efi-
caces para recibir o tramitar solicitudes de los ciudadanos. EI paradigma de este enfoque del
servlclo se encuentra en el Decreto 89/ 2003, de 27 de mayo, sobre presentaci6n de sollcitudes
de subvenciones, ayudas pOblicas y concesi6n de servicios pOblicos precedidos de convocato-
ria pOblica previa. En este Decreto se generaliza un procedimiento de acceso a las convocato-
rias pOblicas caracterizado por la disponibilidad de hacer la solicitud telef6nicamente (a travis
de llamada al 012) o por Internet (a travis del portal institucional) con o sin firma electr6nica
avanzada. En este sentido, las novedades mds significativas que introduce el Decreto son las
siguientes:

. solicitud a travis de 012 e Internet comprensiva de los datos necesarios para la
resoluci6n.

' comprobaci6n de datos por el 6rgano instructor y resoluci6n del procedimiento
. si la resoluci6n es denegatoria, se envia notificaci6n a la persona interesada por correo.
. si la resoluci6n es favorable se enviarg notificaci6n por correo requiriendo el envio

de documentos justificativos por correo o presencialmente (incluido el modelo de
solicitud para su devoluci6n con firma manuscrita en los castes en que no se hubie-
se presentado por Internet con forma electronica avanzada).

' la prueba documental sera previa a la eficacia de la concesi6n y el pago.
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5. EI redisefio de procedimientos

En los programas de modernizaci6n administrativa siempre hay y ha habido una especial refe-
renda al redisefio o reingenieria de los procedimientos. No se oculta, sin embargo, que este pro-
cess supone algo mds que la inversi6nen tecnologia. Supone, sabre todo. para .optimizar today
sus potencialidades, una seria reconsideraci6n de todos los subsistemas de la organizaci6n
(procedimientos, archivos e intercambios de informaci6n) y un cambio en los valores de la orga-
nizaci6n burocrgtica.

La revision de procedimientos debe constituir una actividad permanente de los organizaciones
publicas en las se anna la funci6n de organizaci6n y la incorporaci6n de las Oltimas tecnologias
de la informaci6n. el conocimiento y las comunicaciones. EI progreso tecno16gico ha abierto pro-
cesos de Gambia con una potencialidad extraordinaria en el diseflo de los procedimientos admi-
nistrativos, hasta el punto de que. en ocasiones, la implementaci6n y desarrollo de tecnologia
ha prevalecido sobre cualquier otra valoraci6n de los sistemas y la organizaci6n en si mlsma.
En esta funci6n de mejora de los procesos se ha buscado, ante todo, la agilizaci6n y la simpli-
ficaci6n de tareas con el resultado de una reducci6n de los tiempos de respuesta a los intere-
sados en los procedimientos. Tambi6n se ha priorizado en ocasiones la reducci6n de la tasa de
errores o una mejora documental, incluyendo la obtenci6n de una mayor claridad o una mayor
igualdad (de sexy) en la utilizaci6n del lenguaje administrative.

6. Las Cartas de servicios

Las cartas de servicios, como herramientas de gesti6n de calidad, se estdn extendiendo tam-
bi6n en las Administraciones pOblicas de cualquier dmbito territorial, desde la general del Estado
pasta las municipales.

Estas Cartas deben servir para establecer una relaci6n clientelar, cali contractual, entre el usua-
rio de un servicio pOblico y la Administraci6n que lo presta. Estdn llamadas a reconocer a los
ciudadanos derechos y a asegurar de la administraci6n servicios o prestaciones concretas de
acuerdo con un determinado y mensurable navel de calidad. La implantaci6n de estas normas
de calidad en cada servicio pOblico deberi pactarse de forma selectiva y particularizada con
cada unidad responsable. Los estindares de calidad deben fijarse de acuerdo a los objetivos y
political de la organizaci6n responsable, implicando en el proyecto a los empleados pOblicos y
a sus representantes, asi coma a los propios usuarios.

Este catalogo de normas y reglas de calidad servirf para orientar los servicios al usuario, sus-
tantivizar y objetivar las obligaciones y rosponsabilidades de las unidades y su personal, trans-
mitir a la organizaci6n objetivos y political claus, mejorando su direcci6n. e.implantar el control
de la calidad de los servicios pablicos, aportando herramientas para el anilisis de las politicas
pdblicas. dodo ello con la finalidad Oltima de continuar orientando la administraci6n hacia los ciu-
dadanos a los que, coma instituci6n, serve y que justifican su propia existencia: Por tanto: la ela-
boraci6n de las cartas de servicios debe suponer un proceso complejo de redefinici6n de obje-
tivos y politicas en los dmbitos de la Administraci6n y este abriendo un periods de anglisis en
las unidades administrativas muy saludable. Para que las Cartas sean una herramienta eficaz
de gesti6n. debe incorporar aut6nticas normas de calidad. es dear. normas que se expresen
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coma un resultado para el usuario y la usuaria del servicio p6blico, incluyendo
pensaciones o efectos de alguna especie para los casos de incumplimiento

en su caso, com

La cuesti6n dave de estes compromisos que se incorporan en las cartas radica en las garantias
indemnizaciones o compensaciones que la Administraci6n establece para los incumplimientos

En la experiencia de Castilla- La Mancha encontramos el precedente de la Carta de los
Derechos del Ciudadano. aprobada el 30 de marzo de 1999 por el Gobierno de la Comunidad.
Esta Carta contiene un catalogs no exhaustivo de derechos que inciden en la prioridad de
garantizar unos exigentes estgndares de calidad en el acceso a la informac16n y a los servicios
de todos los ciudadanos. asi homo su participaci6n en las principales decisiones que afectan a
su disefio y evaluaci6n. La Carta. aprobada coma norma reglamentaria (Decreto), establece
compromisos y normas de calidad expresadas como resultados para el usuario de los servicios
propios de la Administraci6n regional

Estos derechos se refieren a las relaciones administrativas comunes de la Administraci6n regio-
nal con los ciudadanos, quedando reservados a las Cartas Sectoriales de Servicios aqueHos
otros que guardan una relaci6n especffica con la prestaci6n de servicios pablicos concretos

Volviendo a la Carta de los Derechos del Ciudadano. su naturaleza no puede desvincularse de
sus mecanismos de protecci6n o garantia. Una de las peculiaridades de la Carta de los
Derechos se encuentra en su novedoso y abierto proceso de elaboraci6n, propiciando de m01-
tiples formas la activa participaci6n de los ciudadanos, directamente o a travis de su tejido aso-
ciativo, asf como de sus instituciones mds cercanas. Sato en el caso de la atenci6n sanitaria
especializada programada no urgente, las garantias vienen a regularse mediante una Ley, la 24/
2002, de 5 de diciembre. EI articulo 3 de la mencionada Ley encomienda al Consejo de
Gobierno la obligaci6n de ajar anualmente, antes del 31 de enero, los.tiempos mdximos de res-
puesta que se garantizan. Por su parte, el artfculo 5 de la misma Ley indict que si se superan
los tiempos de respuesta establecidos en el Decreto anual, el paciente podrd requerir atenci6n
sanitaria especializada en el centro sanitario de su elecci6n, correspondiendo a la
Administraci6n regional el pago de los gastos derivados de dicha atenci6n sanitaria. con las limi-
taciones econ6micas que establece anualmente el mismo Decreto que fija los tiempos m6ximos
de respuesta.

7. Quejas, reclamaciones y encuestas

Tambi6n incide la Carta de los Derechos, coma instrumento valiosisimo de calidad. en el dere-
cho a presentar reclamaciones, iniciativas y sugerencias, en t6rminos que ya estaban reconoci-
dos en el Plan de Modernizaci6n de 1 993 y en el Decreto 35/1 993, por el que se regula la pre-
sentaci6n de reclamaciones y sugerencias. La novedad que ofrece la Cartase baba en poner a
disposici6n del pOblico un te16fono (012) o un buz6n en Internet donde pueda realizar sus que-
las, reclamaciones o sugerencias de forma c6moda y si lo desea, an6nima. La identificaci6n de
las personas s61o supone un requerimiento si desean recibir contestaci6n por escrito.

En general. las administraciones pOblicas han arbitrado, a veces no de una manera tan abierta
como en Castilla-La Mancha, instrumentos o canales similares de presentaci6n de quejas o
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reclamaciones. Esta forma de colaboraci6n ciudadana si genera de forma general la obligaci6n
de las administraciones de considerar su propuesta y contestar a la persona que las ha pre-
sentado. Tambi6n. en ocasiones se establece el plazo de contestaci6n. que puede oscilar desde
los 15 dias a los 3 meses, o la autoridad o responsable que ha de suscribir la contestaci6n (en
Castilla- La Mancha ha de ser al menos un Delegado provincial). La gesti6n de quejas permite
detectar eficazmente puntos d6biles o areas de mejora en una organizaci6n pOblica. EI proble-
ma consiste en implicar a los usuarios en esta forma de participaci6n que muchas veces es valo-
rada por ellos mismos como ineficaz

Ahora bien. si queremos conocer con precisi6n la percepci6n de los usuarios y las usuarias res-
pects del servicio que reciben. tendremos que recurrir necesariamente a las encuestas.
Independientemente de que las administraciones estgn m6s acostumbradas a manejar los
resultados obtenidos en las observaciones directas (inspecciones), hoy por hoy no pueden pres-
cindir de los resultados que puede proporcionar la consulta personal a los usuarios.
Precisamente por que una cosa son los resultados objetivos de la gesti6n pOblica, y otra, que
puede ser diferente, la percepci6n que tienen los usuarios de ese mismo servicio.

Para que se produzca una transformaci6n conceptual real en la gesti6n pOblica parece razona
ble que el ciudadano deba ser consultado peri6dica y regularmente sabre el grado de satisfac
clan de los servicios que recibe, adicionalmente a que se arbitren canales de participaci6n for
mal en los 6rganos de prestaci6n de servicios.

En sumo. la gesti6n de calidad ha ido prendiendo en el sector pOblico administrativo con el pro-
p6sito de transformar los sistemas que son propios de la 6poca industrial por otros mis acor-
des de estes tiempos, trasplantando al dmbito administrativo las tecnologia y las t6cnicas de
gesti6n que ya son habituales en las relaciones comerciales.

EI camino a recorrer aOn es enorme. perk las transformaciones ya son visibles
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La calidad y su implantaci6n en los; archives pablicos

Julia Rodriguez Barredo
Archivera deIAyuntamiento de Afcobendas

INTRODUCCION

No es la primera vez que en las Jornadas de Archivos de Castilla-La Mancha se habla de la
Calidad y de sus elementos objetlvos, ventajas y herramientas, es mas, estamos convencidos
de que se va a seguir hablando de esta filosofia de gesti6n y ademds mucho. Superadas las
etapas de creaci6n de los centros de Archive, de su adecuaci6n, identificaci6n de documentos.
instalaci6n fisica y dotaci6n del personal id6neo y suficiente, (Archives Municipales en micaso),
se hace necesario reflexionar sabre el sentido y orientaci6n del trabajo que estamos realizando.
Una reflexi6n que puede tener muchos matices pero en la que vemos uno muy claro y principal:
el compromiso con los usuarios de nuestros centros, creando servicios que respondan a sus
demandas, ya no tanto en cantidad como en calidad, y vinculando esta calidad a la moderniza-
ci6n y a la planificaci6n estrat6gica de la Administraci6n.

La sociedad actual vive constantes cambios que afectan a today las administraciones y ser-
vicios, incluidos los Archives que la legislaci6n vigente define como Servicios, por el entorno de
que nacen y en el que se desarrollan: la acci6n administrativa, (cambiante y a veces impre-
decible). A estos cambios hay que afiadirle el aumento de las expectativas de la sociedad res-
pecto a los poderes pablicos y su mayor nivel de exigencia a los mismos.

Hay demanda de mis y mejores servicios pOblicos

Esta impresi6n generalizada, este provocando en los medios pOblicos la aparici6n de con-
ceptos tradicionalmente ajenos a la cultura de las Administraciones. Citamos algunos: CALl-
DAD, CALIDAD DE SERViCIO, SArlSFACCloN CIUDADANA. ATENCl6N AL CIUDADANO...
y es que la sociedad entiende como legitimada a la Administraci6n en tanto en cuanto asta no
se limite exclusivamente a server a la Ley, que es argo que se le supone, sino cuando cumple
con el mandato constitucional de la eficacia.

En Europa. a parter del mercado Onico de 1993, la implantaci6n de normativas europeas plan-
te6 a todos los soclos repos de competitividad. Se empez6 a abrir camino la idea de que la
Administraci6n no puede ser un freno a los sectores dingmicos de la sociedad, por el contrario.
debe ser un acicate. En todd este hay un hecho que no debemos olvidar:

EI impacto de las tecnologias este transformando los procesos administrativos y la propia ges
ti6n de la organizaci6n.

&Cuando y c6mo empez6 a hablarse de modernizaci6n y calidad?.En la Administraci6n Local, la
que mas conozco, se han desarrollado tecnologias aplicables a muchos sectores, entre otros el
urbane, pero aOn se necesitan mejoras para gestionar adecuadamente el potential de esta
Administraci6n. Todavia no se tienen en cuenta reorganizaciones necesarias en los procesos de tra-
bajo, procedimientos y sabre todo reciclaje y formaci6n permanente del personal. La revoluci6n de
la informaci6n y la eficacia administrativa nos plantean nuevos desaffos en todo orden de materias.

39

H



U
Castilla.La Manchu

En los aflos 60 y 70 hubo una cierta modernizaci6n administrativa en nuestro pars un mode-
to tecnocritico y reglamentista que fracas6, aunque tuvo dos aspectos muy interesantes y dig-
nos de menci6n: La Ley de Medidas de la Funci6n POblica y La Ley de Incompatibilidades del
Personal al servicio de las Administraciones POblicas. Pero a esto no podemos llamarle, al
menos tal y coma to entendemos hoy, Calidad.

Tanto en Espana coma en el rests de los parses de la Union Europea los primeros pasos de
la calidad estdn unidos a procesos de modernizaci6n y la modernizaci6n esb muy unida a razo-
nes de indole econ6mica, ademds del ya citado impacts tecno16gico.

EI profesor Francisco Longo ', experto en temas de calidad, ata en sus textos un conjunto de
rasgos importantes de la modernizaci6n que se basa en el ya famoso "lnforme Abril", realizado
por la comisi6n de Anilisis y Valoraci6n del Sistema Nacional de Salud a finales de los aflos 70
y cuya base son los puntos siguientes:

Prever mecanismos que impliquen a los gestores en mayor grado de responsabili
dad y alcanzar una mayor eficacia en el uso de recursos humanos y materiales.
Crear las bases para que el sistema pueda funcionar con un mayor grado de sans
facci6n subjetiva de los usuarios de los servicios.

Del citado profesor tomamos una ata que puede servirnos antes de iniciar cualquier pro-
ceso de calidad.' Modernizaci6n y calidad no son actos singulares ni de voluntad, ni de
politicas aplicables de hoy para mariana. No se cambia por decreto:

La gran aspiraci6n actual de la Administraciones del Estado es la Calidad. En este contexts
de cambio, impulsado por las exigencias sociales constitucionales y las directivas de la Uni6n
Europea, surgen los programas o planes de actuaci6n. que globalmente se conocen coma "sis-
temas de calidad". Unis procedimientos de gesti6n que dia a dia se estin implantando en
empresas y administraciones pOblicas, pero aOn con escasa presencia en los servicios de infor-
maci6n y en el mundi de los archivos en general. Una filosofia de gesti6n donde el objetivo final
es que los usuarios dispongan de mejores centros, atenci6n mis personalizada, mejores insta-
laciones y una mejor utilizaci6n de los recursos: transformaciones que no solo van a beneficiar
a los ciudadanos en tanto que usuarios, sino que redundarin tambi6n en beneficio de la
Administraci6n.

1 .1 DEFINICIONES Y CONCEPTOS DE LA CALIDAD

La Calidad es un concepto cuyo uso no aparece en un memento definido; analiz6ndolo
ampliamente. podemos deducir que ha estado presents en la actividad humana de las distintas
culturas y civilizaciones. (los humanos en general siempre han querido hacer las cosas bien). Si
bien. desde que esta disciplina empieza a desarrollarse y estudiarse las aportaciones de distin-
tos investigadores nos han ido allanando el camino para que hoy tengamos mds claus defini-
ciones y conceptos.

LONGO. Francisco: " NUEVA. GESTION LOCAL: Nuevos Modelos de Gesti6n en la Administraci6n Local
en Nueva Gesti6n Local. Ed.Popular, Ayuntamlento de Alcobendas. Madrid, 1991 1
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Veamos algunas de las definiciones que se han venido dando a la calidad por distintos exper-
tos. Una de las definiciones mgs acertadas que hemos podido encontrar es la siguiente:

Conjunto de caracteristicas de una entidad, o sea, producto, actividad, proceso,
organisms o persona, que le confieren su actitud para satisfacer las necesidades expre-
sadas e implicitas". (UNE 66900)

. Para Philip CROSBY. es cumplir las especificaciones o conformidad con las especi-
ficaciones (probablemente la definici6n m6s elemental, mds clisica y mds conocida)

. Para Joseph JURAN, Calidad es: adecuaci6n para el uso satisfaciendo las necesi-
dades del usuario. Esta teoria se basa en el marketing. Su objetivo es satisfacer la
demanda y se ha desarrollado mucho en Jap6n.

. Para Edward.W. DEMING: Un grade predecible de uniformidad y fiabilidad a baja
coste adecuado a las necesidades del mercado. Teorfa que tambi6n es muy acep-
tada en Japan y hace hincapi6 en que las caracterrsticas de un producto han de ser
muy variadas.

Una de las teorias mas stiles en la Administraci6n y en la empresa privada es la de
TAGUCHl: EI coste que un producto impone a la sociedad desde que se crea.

. Karou ISHIKAWA es otro te6rico japon6s para el que la Calidad es: diseflar. des
arrollar. fabricar y mantener un products o servicio de calidad que sea to mfs sans
factorio para el usuario o ciudadano.

. SOLZHENITSIN: la calidad es el alma del trabajo

A la luz de todas estas teorfas y cast paralelamente han surgido las Normas ISO coma:
Conjuntos coherentes que facilitan la mutua comprensi6n en los tratados comerciales
entre parses y asisten a organizaciones de todd tips en la implementaci6n y operaciones
de sistemas de gesti6n de Calidad eficaces.

La Norma IS0 8402 de 1 .995 fue la primera de estas Normas. Definia la Calidad como el con
junto de caracteristicas de una entidad, una organizaci6n, un servicio o un proceso que le con
fieren la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas y las implicitas.

La Norma IS0 900:2000. "Sistema de Gesti6n de la Calidad. Fundamentos y vocabulario '
Describe los fundamentos de los sistemas de gesti6n de calidad y especifica su terminologfa
Anula y sustituye la IS0 8402

La Norma IS0 9001:2000. "Sistema de Gesti6n de la Calidad. Requisites'. Trata de los requisites
que ha de cumplir una organizaci6n que necesita demostrar su capacidad para proporcionar produc-
tos que se ajusten a los deseos de sus usuarios, con el fin de aumentar su grade de satisfacci6n.

La Norma IS0 9004. "Directrices para la mejora del desempeflo '. Directrices que consideran
la eficacia del sistema de Calidad. Trata de mejorar el desempefio de la organizaci6n y la satis-
f acci6n de los usuarios. Anula y sustituye a la IS0 9004-1, de 1 995.
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Las Normas IS0 9000:2000 aportan los principios de gesti6n de la Calidad que han de tener
en cuenta instituciones y profesionales que quieran trabajar e involucrarse en programas de
Calidad. Estos principios son:

. ENFOQUE AL CIUDADANO O USUARIO

. LIDERAZGO

. PARTICIPACION PERSONAL

. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

. MEJORA CONTINUA
. ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA TOMAR DECISIONES
. RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON CIUDADANOS Y USUA-

R10SZ

1 .2 ELEMENTOS FUNDAMENTALES DE LA CALIDAD EN EL ARCHIVO

Cuatro son los elementos fundamentales que se relacionan entre siy conforman la calidad en
los Archives: usuarios, products. prestaci6n del servicio y servicio.

USUARIOS: personas o entidades que utilizan los productos, la informaci6n o los servicios de
otra. En el casa de los archives municipales sedan los documentos y la informaci6n que con-
tienen y los valores legal, administrative, informativo o hist6rico de los mismos.

PRODUCTO: cosa producida, asunto generado. En nuestro casa los documentos producidos
en las distintas areas administrativas y administrados por el archive.

PRESTACION DE SERVICIO: actividades de las administraciones, en este casa de los archi-
ves y de los archiveros y que son necesarias para dar servicio.

SERVICIO: resultado generado por actividades en la inter-relaci6n entre los usuarios del
archive y administradores del mismo. Y por las actividades internas de 6stos en cada institu-
ci6n para satisfacer las necesidades de sus usuarios.

Globalmente podemos definir el servicio en el Archive coma: EI conjunto de prestaciones y
resultados que los usuarios del Archive esperan. Tanto de la facilidad para la obtenci6n de la
informaci6n contenida en los documentos, la fiabilidad de la misma y la atenci6n personal.

La Calidad en organizaciones que producen servicios, este es el casa de los archives muni-
cipales como servicia obligatorio que deben dar los Ayuntamientos, depende bisicamente de
c6mo seamus capaces de gestionar y controlar la interacci6n archivero-usuario.

SegOn la Norma IS0 9001:2000, un Sistema de Calidad en cualquier instituci6n o servicio
debe contemplar los puntos siguientes:

' Responsabilidad de la Direcci6n
' Compatibilidad con otros sistemas de gesti6n

: Estes principios han side divulgados por otros archiveros que se dedican al estudio de la calidad en los
archives. Tal es el caso de D. Jose Luis Latorre Merino en su ponencia: "Control de la Calidad en los
Edificios e Instalaciones de Archives y Bibliotecas", publicado en "LOS DESASTRES EN ARCHIVOS Y
BLIBLIOTECAS. URGENCIAS DE su PREVENCION Y TRATAMIENTO '. Diputaci6n de Huelva, VI
Jornadas de Archives Municipales Pegs. 174 a 1 98. Huelva 2002.
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Acompaflan a estes principios una serie de requisitos que en la Admlnistraci6n Local son:
' Requisites generales: Identificaci6n de procesos, seguimiento. disponibilidad de

recursos, estadisticas, an61isis, implementaci6n de acciones.
' Requisitos de documentaci6n: Manual de procedimientos, Manual de Calidad.
. Bases de datos. registros y cualquier otro documento que mejore la eficacia. En

estos dos tipos de requisites quedan contenldos y se desarrollan:
. EI enfoque hacia el ciudadano o usuario
' Las politicas de calidad.
' La planificaci6n.
. La responsabilidad. autoridad y comunicac16n.
. Las revisiones peri6dicas por parte de la direcci6n.
' La provisi6n suficiente de recursos humanos
' La provisi6n de infraestructuras.
. EI ambiente de trabajo id6neo.
' La planificaci6n de la realizaci6n del producto o del servicio.
' Los procesos relacionados con el usuario o ciudadano: requisites y procedimientos
. EI dise6o y desarrollo del producto o servicio
. Las compras necesarias
' La producci6n y prestaci6n del servicio: control, validaci6n. identificac16n, preserva-

. EI control de los dispositivos de seguimiento y medici6n.
' EI seguimiento de la percepci6n del usuario o ciudadano. de los procesos. del pro-

pio servicio. Realizaci6n de auditorias internas.
. EI control de los productos o servicios no conformes.
. Los anilisis de datos.

La mejora continua preventiva y correctiva.

aon

1 .3 OBJETIVOS PRIORITARIOS EN UN SISTEMA DE CALIDAD PARA EL ARCHIVO

En un sistema de calidad hay que establecer tambi6n unos objetivos prioritarios y los
que con mgs frecuencla se utilizan en la Administraci6n Local son los siguientes:

. Satisfacer las necesidades del ciudadano-usuario
' Mejorar la eficacia global del Archivo (y de la Administraci6n)
. Aumentar la conflanza de los ciudadanos ante la Administraci6n
' Mejorar la imagen corporativa de la Organizaci6n
' Mejorar la participaci6n de los empleados
. Obtener la certificaci6n de la calidad de la Organizaci6n
. Difusi6n del m6todo cientffico a utilizar: cartas de servicio, programaciones por

objetivos . . .
. Favorecer las buenas relaciones entre el personal del Archivo
. Incorporar la voz de los ciudadanos a los objetivos de la calidad.

Para lograr la Calidad Total son imprescindibles tres aspectos que tambi6n fija la
Norma IS0 9001 :2000:

. Voluntad decidida de la Alta Direcci6n

. Direcci6n participativa
' Implicaci6n personal
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1. 4. VENTAJAS DE UN SISTEMA DE CALIDAD

La implantaci6n de un sistema de Calidad en un Archive tiene una eerie de ventajas igua
mente recogidas en la Norma IS0 9001:2000:

PREVIENE: evitando la aparici6n de mala calidad.
DETECTA: las irregularidades del servicio.
CORRIGE: las causas que han producido las disconformidades.
MEJORA: los niveles de calidad del servicio.
DEMUESTRA: que se cumplen los requisitos necesarios para dar calidad

1 .5 EL PAPEL DE LAS INSTITUCIONES Y DE SUS ORGANOS DE GESTION

La implantaci6n de la Calidad ha de hacerse correctamente para que se convierta en una
herramienta de gesti6n del archivo. En la Administraci6n Local y en sus archivos. ademis del
trabajo y del papel de los Archiveros, debe contar el papel del Equips de Gobierno, de la
Secretaria General y de la Direcci6n de Organizaci6n. No podremos implantar eficazmente el
sistema si no este impulsado por estes 6rganos de direcci6n.

Por eso el primer punta de la Programaciones por Objetivos es el de Organo Gestor y es ahf
donde aparecen todos estos apoyos, y los responsables administrativos y politicos. Seri el
Organs Gestor quien decida sabre:

' Un grupo de prioridades a ejecutar.
. Movilizar todos los recursos humanos del Archivo en esa direcci6n.
. Difusi6n del m6todo cientifico a utilizar: cartas de servicio. programaciones,...

EI apoyo de la instituci6n supone aceptar lo que indica la cicada Norma IS0 9001 en el punto
de los "Requisites de Documentaci6n

. La existencia de un Manual de Calidad en la empresa, en este caso el
Ayuntamiento.

. La necesidad de un Manual de Procedimientos en el que queden reflejados los dis-
tintos procedimientos administrativos del Ayuntamiento actualizados. (Se iran reno-
vando continuamente, la Ley cambia y la Administraci6n tambi6n).

' Programas de Calidad. Son programas de actuaciones especificas para dada tips
de trabajo a realizar. Mgs adelante veremos coma son los del Archivo Municipal.

. Planes de Calidad. Suponen la aplicaci6n de un programa de calidad a un servicio.
En estes momentos el servicio del Archive este dentro de los planes de Calidad del
Ayuntamiento.

1.6. - LOS CIUDADANOS Y LA CALIDAD

La figura del ciudadano coma usuario y con derecho a un servicio, aunque ha existido siem-
pre. cobra una gran fuerza a parter de los amos 80 tanto en la empresa publica homo en la
empresa privada. Se ha dicho insistentemente que la raz6n de ser de la Administraci6n son los
ciudadanos y de la misma manera la raz6n de ser y meta de un Archive son los ciudadanos
como usuarios del servicio que les damos.
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Existe un texto puesto en circulaci6n por la OCDE. en Septiembre de 1 .991 , que dice asi: "La
necesidad de mejorar las relaciones entre ciudadanos y Administraci6n, se considera hoy, en
todos los parses, coma una obligaci6n inexcusable. Por esta causa, los gobiernos vienen aco-
metiendo. desde hace varios aflos. actuaciones de reforma en las Administraclones POblicas
presididas por la idea de que la creencia clAsica en unas relaciones descompensadas entre
Administraci6n y administrados debe dejar paso a una nueva concepci6n de cardcter igualitario
en la que la Administraci6n no es sino un servicio y el pOblico su clientela '

En defensa de unos valores. la Administraci6n produce ciertos bienes y. sobre todo, da una
Berle de servicios. Perk. aunque en los Ayuntamientos hay servicios que se han prestado tradi-
cionalmente, no se veda a los administrados como clientes, ni siquiera homo usuarios y asiquie-
nes entramos a trabajar en la Administraci6n Local hace mgs de 20 ahoy, pudimos vivir el pro-
fundo faso que separaba a asta de sus administrados. Multiples variables, ideas y planteamien-
tos contenidos en las fllosoffa de la calidad y en las normas ISO, han forzado el acercamiento.

dada vez que se habla de ciudadanos-usuarios cobra fuerza la conocida fuse:
;el usuario siempre tiene raz6n" que equivale a:
;Realicemos todos los esfuerzos y busquemos todos los medlos necesarios como
Organizaci6n" porque:

. Los ciudadanos-usuarios son to mds importante que tiene el Archive, (junto
con los documentos).

. Los usuarios son la raz6n de ser de nuestro trabajo.

. Como organizaci6n prestadora de servicios dependemos de los usuarios.

De nada serviria tener un fondo documental magnifico y bien instalado si no damos servicio, s
no recibimos y atendemos ciudadanos ya sea como vecinos de un Ayuntamiento y como ciudada-
nos ante la Administraci6n, coma investigadores o como administradores de la propia instituci6n.

Basdndose en las normas IS0 9000 y UNE 4500, el Ayuntamiento que tomo como modelo y refe-
renda el Ayuntamiento de Alcobendas. incorpora en el "Plan de Acci6n Municipal" una serie de valores
tendentes a la mejora continua del sewicio, valores que poco a poco y desde finales de los amos 80
se han ido incorporando a los programas de modernizaci6n y calidad. Estos valores son:

I . - ORIENTACION AL CIUDADANO
EI ciudadano es nuestra raz6n de ser
La mejora constante del servicio es nuestro distintivo

2. - PARTICIPACION DE LOS CIUDADANOS
Conocimiento de sus necesidades
Implicaci6n y participaci6n de los ciudadanos y las asociaciones

3. - 0RIENTACl6N A 0BJETiVOS Y RESUL:lXDOS
Compromiso con los Objetivos de la instituci6n
Responsabilidad en los resultados

4. - CULIURA DE TRANSPARENCIA Y PARTICIPACl6N
Conocimiento del trabajo y de sus valores
Intervenci6n en la definici6n de objetivos
Participaci6n en las mejoras de trabajo 45
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5. - CULIURA DE COLABORACl6N Y COORDiNACi6N
Sentido de pertenencia a la instituci6n
Necesidad de trabajar coordinadamente: trabajo en equips

6. - RESPONSABILIDAD Y CONCIENCIA DE COSTES
Conciencia de gesti(5n de recursos que salen de los ciudadanos
Gesti6n responsable y eficiente de los recursos.

EI sistema de calidad elegido se integra progresivamente siguiendo las orientaciones de
E.F.Q.M., (FUNDACION EUROPEA PARA EL DESARROLLO DE LA CALIDAD), a travis de un
conjunto de acciones.

. Acciones que implican a los jefes y directivos en la articulaci6n del sistema. Se
potencia el liderazgo con el refuerzo de la Comisi6n Impulsora del Plan de Calidad
y el paper de los citados jefes coma impulsores del plan.

. Acciones que mejoran la implantaci6n de la calidad y que van desde la elaboraci6n
del plan de Acci6n Municipal, Sistemas de Planificaci6n y Programaci6n por
Objetivos.

. Acciones encaminadas al desarrollo integral de las personas coma: Cursos de
Formaci6n, encuentros de iniciativas de mejora, acciones reconocimiento y motiva-
ci6n(citar los del Archivo)...

. Acciones que promueven el correcto empleo de los recursos: proyectos "Alcore '
ltaca ', Intranet Municipal.

. Acciones que inciden en la gesti6n y mejora de los Procesos y que han incluido el
conocimiento y el punto de vista de los empleados y los anilisis realizados en los
talleres de mejora y la aplicaci6n de sistemas normalizados para la gesti6n de pro-
cesos coma la Norma ISC) 9002 o la UNE 45000.

. Acciones dirigidas a la mejora de la satisfacci6n de los ciudadanos a travis de com-
promises concretos como las Cartas de Servicio, los Proyectos con el INEM en e
encuentro de yacimientos de trabajo etc...

. Acciones dirigidas a la mejora de Resultados y a la Mejora Continua de todo siste-
ma. En el caso del Archive las Programaciones por Objetivos que junta con la rea-
lizaci6n de la Memoria Anual ponen de manifiesto a travis de los indicadores el tra-
bajo, el crecimiento, la atenci6n y sewicio al ciudadano y todo tipo de mejoras.

Despu6s de todo este... &qu6 hemos aprendido de los ciudadanos y de los usuarios del
Archive?.

' En primer lugar, que los ciudadanos y los usuarios son cada vez mds exigentes.
' En segundo lugar que las percepciones que los usuarios tengan del archive tal vez

no sean las correctas perk son las que deben importarnos.
. En tercer lugar, los cambios que se hagan en un Archive no ser6n percibidos si no

encontramos el media adecuado de comunicarlos.

&Qu6 fuentes tenemos en el Archivo para conover las necesidades de los usuarios?

. Contactus y entrevistas en sus continuas visitas al archivo

. Saber escucharles y hacer preguntas.

. Croar vias de comunicaci6n tanto directas coma indirectas. J
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. Encuestas proplas realizadas cada dos o tres adios. Por ejemplo la que actualmen-
te se este llevando a cabs para la realizaci6n de la Carta de Sewicio del Archivo de
Alcobendas y cuyo contenido puede verse en los anexos de este articulo y cuyos
resultados serdn analizados por el Departamento de Evaluaci6n y Estudios.

. Mentalizar a la plantilla o a los trabajadores del Archivo de que cada queja o cada
sugerencia puede convertirse en una mejora para el servicio.

1 .7. LA CALIDAD TOTAL EN EL ARCHIVO

La calidad total en los Archivos pasa por hacer realidad:
. Un nuevo grupo de prioridades dentro del servicio del Archivo. Ademgs de recoger.

conservar, server.
. Movilizar todos los recursos humanos en una misma direcci6n. Mgs formaci6n
. Unos nuevos enfoques en las relaciones personales del Archive: Motivaci6n.

Difusi6n del m6todo o de los m6todos empleados. En este caso son: "La Carta de
Seraicio del Archive" y "la Programaci6n por Objetivos'
La incorporaci6n de la "voz del usuario" a los objetivos del Archivo.

Actualmente cast todos los autores de sistemas de calidad coinciden en

La prioridad absoluta del Archivo es atender las necesidades y expectativas de sus
usuarios (administradores, ciudadanos e investigadores).

Para ello hay que mantener el fondo en un estado perfecto de conservaci6n.
EI servicio de nuestros archivos en un sistema de calidad to podemos fundamentar en cuatro
aspectos:

. Actitud frente a los usuarios

. Relaci6n con los usuarios

. Oferta de servicios

. Actitud ante la innovaci6n

Dos visiones se concentran sobre estes aspectos. una tradicional y otra actual. En una visi6n
tradlcional los usuarios se debian contentar con un products ofrecido y eran elias quienes deman-
daban unos servicios sobre el mismo. La relaci6n que el archivo establecia con ellos era instru-
mental y breve, limitaba los sewicios y el objetivo principal al menos era, en la Administraci6n
Municipal, reducir castes. Un nuevo enfoque ha surgido: el archivo debe ajustarse a las necesi-
dades del usuario, se anticipa con nuevos serwicios, las relaciones son abiertas y de ayuda.

A modo de conclusi6n pude decirse que la presencia de la Calidad en la Administraci6n y en
sus archivos s61o se concibe a travis del "Cambio Estrat6gico". Las asignaturas que la
Administraci6n tiene pendientes van mgs alla de reducer tiempos en las respuestas a los ciuda-
danos o de nuestra adaptaci6n a los acontecimientos y transformaciones administrativas que
pueden afectarnos. La Administraci6n y sus archivos deben anticiparse a los cambios y a ser
posible dirigirlos y gestionarlos.

Eadi C. Douglas, mantiene que, para responder a los desaffos del cambio, las administracio-
nes tienen que dar respuesta positiva a dos cuestiones:

Primera.- testa nuestra organizaci6n movilizando sus recursos para alcanzar las metas de
Gambia apropiadas?. & Poseemos los recursos apropiados?
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ELEMENTOS OBJETIVOS Y SUBJETIVOS DE LA CARTA

Antes de hacer cualquier tips de oferta a los usuados de nuestros centres debemos tener en cuen-
ta una sese de elementos tangibles y ficilmente medibles, y estes son los Elementos Objetivos. unos
referidos a los medios con los que cuenta el servicio y otros relativos al fondo documental.

Elementos obietivos

1 . Relativos al servicio:
. Presupuesto: cantidad y distribuci6n
. Personal: NOmero y cualificaci6n
. Instalaciones: Volumen, distribuci6n y ubicaci6n
. Condiciones ambientales

2. Relativos al Fondo Documental:
. Acceso y disponibilidad: Calidad de la recuperaci6n, instrumentos de descripci6n.

horario, medias de comunicaci6n disponibles.
. Crecimiento anual: Crecimiento controlado del fonda documental.
. Preservaci6n y conservaci6n. Medidas preventivas, conservaci6n de los soportes

no tradicionales.
. Difusi6n: Publicaciones y actividades de divulgaci6n.

Elementos subietivos

Empatra: voluntad de ayudar al ciudadano. de entender sus necesidades, con una
comunicaci6n fdcil y clara (ponernos en su cano).
Seguiidad: profesionalidad y competencia del personal, transmlHendo credibilidad y confianza.
Agilidad y capacidad de respuesta: disposici6n y voluntad de ayudar a los ciudadanos;
con una atenci6n personalizada.

LOS INDICADOR ES

Nuevas ideas y nuevas formas necesitan de unos instrumentos que nos permitan ana
lizar el grade de cumplimiento de los objetivos.

Estes instrumentos son los INDICADORES, a los que podemos definir como la "repre
sentaci6n cifrada de una variable de gesti6n", es dear la transformaci6n de un hecht o una acts
vidad en datos cuantificables que nos permitan hacer ciertos anilisis con rigor cientrfico. apo
yandonos o teniendo como base t6cnicas estadisticas.

. rasa do crecimiento y mqom de los medios materiales(presupuesto. perwnal, instaladones).

. rasa de crecimiento del fondo documental

. rasa de crecimiento de las bases de datos

. rasa de 6xito en las bOsquedas
' 'tempo de respuesta. Rapidez en el suministro de documentos
. rasa de consultas satisfechas
. NOmero de pr6stamos y consultas
. NOmero de visitas guiadas al centro
. NOmero de quejas recibidas por atenci6n deficiente
. Navel de satisfacci6n de los usuarios con las diferentes facetas del trabajo del ser-

vicio (personal, medias, trato recibido. 6xito en las bOsquedas, etc.).
. Nivel de desviaci6n en los controles termohigrom6tricos ambientales
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Todos los indices obtenidos sergn referidos a un periods de tiempo determinado
que t6cnicas y m6todos de evaluaci6n sean siempre similares

tratando de

APROBACl6N Y PUBLICACl6N DE LA CARTA

Una vez que hemos determinado los indicadores se hard la propuesta de carta que se
someterg a una "Plataforma de Consulta" creada por dada instituci6n para etta tarea. Esta
Plataforma de Consulta tendrg en cuenta:

Los compromisos de Archivo por orden de prioridad
Valoraci6n de 6stos en cuanto a su suficiencia o insuficiencia para el servicio de ese
Archivo

Preguntas abiertas sabre aspectos que no aparecen en la carta y que podrian
incluirse.
Realizaci6n y an61isis de una encuesta. Es fundamental

Incorporadas estas observaciones y las sugerencias derivadas de las preguntas abiertas se
elabora y se distribuye la Carta de Sewicio de ese Archivo entre todos los usuarios y respon-
sables del mismo.4

3 LAS PROGRAMACIONES POR OBJETIVOS

3.1 &QUE SON LAS PROGRAMACIONES POR OBJETIVOS?

LAS PROGRAMACIONES POR OBJETIVOS SON INSTRUMENTOS DE CONTROL Y FUN
CIONAMIENTO DE SERVICIO Y SE BASAN EN UNOS

INDICADORES DE GESTION

Desde el punto de vista administrative las programaciones por objetivos responden a
la necesidad de ofrecer alternativas a los actuales modelos burocriticos y to que han pretendi-
do desde su implantaci6n es, superar el progresivo descr6dito de algunas administraciones y
servicios administrativos y alcanzar la necesaria eficacia y eficiencia de la Administraci6n
F''uDlica

Las programaciones por objetivos surgen en un momento de evoluci6n hist6rica de los mode-
los de Gesti6n POblica y pretenden pasar de una etapa funcionarial-normativista a otra de ges-
ti6n y orientada sobre dodo al ciudadano.

Una programac16n por objetivos es tambi6n:

UNA HERRAMIENTO O UN METODO DE TRABAJO POR EL QUE
SE ACOMETEN LAS TAREAS DE LA PROGRAMACION

4 Julio CERDA DIAZ Y Julia M ' RODRIGUEZ BARREDO. "Actas del Vll Congress Nacional de Anabad
Informaci6n y decrechos de los ciudadanos. peoria y realidad en el XX aniversario de la Constituci6n..

Toledo 22 a 24 de abril de 1999.Asociaci6n Espafiola de Archiveros, Bibliotecarios, Muse61ogos y '
Documentalistas (ANABAD). Boletin XLXIX (1 999), 3-4.Madrid 1 999, Pags. 223-236.
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La Direcci6n por Objetivos fue un modelo de gesti6n que estuvo muy de moda en los arias 50
en el mundo de la empresa privada. Luego se utiliz6 mucho en los planes de enseflanza, sobre
todo en los amos 70. En ambos castes respondfa a la necesidad de controlar 6xitos y fracasos.
errores. fallon. ausencias. eficacias... En la Administraci6n POblica es a principios de los adios
90 cuando comienza a hacerse necesaria y posible la sistematizaci6n y la medici6n del trabajo
en torno a unos objetivos. Han side muchos los autores y estudiosos que han apostado con
decision por su adaptaci6n a la Gesti6n Publica Local. AI hilo de este traigo a colaci6n el frag-
ments de un texts. redactado por Paloma Aguila y Luis Miguel Palomares, T6cnicos de la
Direcci6n de Planificaci6n del Ayuntamiento de Alcobendas:

La ausencia de un modelo de gesti6n en organizaciones administrativas acarrearia
una serie de graves problemas que resumimos en cuatro puntos:

Voluntarismo-espontaneismo-descoordinaci6n
Ausencla de referencias de andlisis y racionalizaci6n
Inercia en la organizaci6n. Asunci6n acritica de midas
Burocratizaci6n.

3.2 CUESTIONES PREVIAS A LA PROGRAMACION POR OBJETIVOS

Para desarrollar un modelo de gesti6n basado en una programaci6n por obJetivos es nece-
sario abordar de manera progresiva una serie de cuestiones:

I' Diagn6stico de la situaci6n desde el punta de vista organizativo.
2' Descripci6n de los procesos de negociaci6n y participaci6n en las tareas a realizar

por los distintos niveles de la organizaci6n.
3' Ajustar el modelo a las necesidades de la instituci6n y disehar los procesos forma-

tivos necesarios para desarrollarlo junta con las fases y plazos de implantaci6n.
4' Creaci6n de soportes documentales, banco de datos por cada programa y un

manual de instrucciones.

EL SISTEMA DE PROGRAMACION PARTICIPATIVE POR OBJETIVOS

Los SPPO son las herramientas con las que se dota a una instituci6n para trabajar por obje-
tivos. es tambi6n el m6todo por el cud se acometen las tareas de programaci6n. EI diseflo de
los SPPO debe hacerse atendiendo las caracterfsticas especfficas de la instituci6n, ponienda
6nfasis sobre todd en su:

. Utilidad

. Validez

' Aplicabilidad

No existiendo un camino Onico que garantice la excelencia de los resultados del sistema.
Aunque cualquier metodologia debe contemplar:

Prioridad, definici6n y selecci6n de objetivos en consonancia con los recursos reales disponibles
Previsi6n y articulaci6n de la coordinaci6n necesaria entre las diferentes acciones del pro-

grama y de otros programas que afecten a la consecuci6n de los objetivos

Temporalidad de las acciones necesarias
Asignaci6n de recursos econ6micos
Establecer formas de control de las acciones programadas
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Es bueno definir previamente las Ifneas de acci6n a seguir y no trabajar al dia y segOn la
mprovisaci6n del momento, sino encuadrando cada actividad en el 6mbito de sus objetivos y
de sus recursos. lampoco debemos hacer ninguna SPPO al margen de la estructura organiza-
tiva de la instituci6n. Ello nos obliga a precisar cuales son los actores principales:

' Responsable politico
' Responsable administrative
. Personal directivo
' Responsable de programas
' Equipo colaborador

EI responsable politico: marca las linear preferentes de actuaci6n, sus objetivos poli-
ticos y estrat6gicos

EI responsable administrativo: podrfa formar parte del equipo directivo pero es feda-
tario y vela por el legal cumplimiento de los objetivos y la forma legal en que han de conse-
guirse 6stos.

EI personal directive: es coparticipe junto con el politico en la definici6n y desarrollo
de los Objetivos Estrat6gicos; coparticipe con los equipos de trabajo en la de los Objetivos
Programaticos y responsable de la estructura y personal que sustenta dada programa.

EI responsable de programas: es el encargado de la ejecuci6n de los mismos y del
cumplimiento de Objetivos Concretos con unis recursos determinados. (Esta figura existe casi
stempre.como responsable, recayendo la responsabilidad directamente en niveles directives)
OBJETIVOS: CLARIDAD Y PRIORIDAD. No es posible el buen funcionamiento de una institu-
clon sin una programaci6n por objetivos, el SPPO obligara a los diferentes niveles. a reflexionar
sobre la adecuaci6n de las actividades que se realizan a los objetivos deflnidos. Supone racio-
nalizar trabajo, metal y fines concretos.

La claridad de los objetivos de una instituci6n como es el caso de aquella en la que
estoy trabajando. la municipal, se basarf en:

EI anglisis de la realidad. Estudios e investigaciones sobre la naturaleza de las
demandas y necesidades ciudadanas en el Archivo

Experiencia y aportaciones de los equipos de profesionales que trabajan en la ins-
tituci6n para adaptar y modificar los objetivos siempre que sea necesario.
Aportaciones del tejido social y sus lineas reivindicativas de impulso y prioridad de
determinados objetivos.
EI cumplimiento de la legalidad vigente.
Las necesidades internas de la propia organizaci6n.

3-4.- CONFIGURACION DE PROGRAMAS Y OBJETIVOS

Una vez que la Instituci6n ha creado la estructura organizativa y de programas se ini-
cia la tarea de configurar y desarrollar 6stos, comenzando por los OBJETIVOS PROGRAMAI'l-
eOS que son los que se definen para cada programa. En el Ayuntamiento de Alcobendas se
han incluidos dos niveles de objetivos programaticos:

GENERALES
ESPECIFfCOS

En el caso del Archivo Municipal, los objetivos generates no los hemos tomado tanto
de los objetivos politicos y estrat6gicos de la instituci6n coma de la Archivistica International y
que afecta a todd tipo y cease de archives: recoger, conservar, difundir y sewir documentos Los
Objetivos Especificos son el modo o a la forma en que se consiguen los Objetivos Generates
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en programas a carta y a medio plaza. La formulaci6n de unos y otros se hara de forma clara y
sencilla. de manera que se eviten distintas interpretaciones con respects a to que se espera
conseguir, debiendo comenzar por un verbs de acci6n. La enumeraci6n de objetivos no debe
ser excesivamente larga y tampoco tienen que ser fijos, cada arlo deberian variar.

3.5. - CRONOGRAMA

Un aspects muy importante las programaciones por obJetivos es el tiempo. Cada pro
gramm y cada actuaci6n deber6n tener el suyo. Ya que programa y objetivos remiten a un ped
odo de tiempo preciso, en la Administraci6n generalmente es un af\o, al t6rmino del cud se rea
Hzarg la pertinente valoraci6n que dare lugar a una continuidad de los objetivos o a un replan
teamiento de los mismos si los resultados no son los apetecidos.

Los cronogramas de nuestras primera programaciones solian tener dos bandas. una para el
tiempo estimado de realizaci6n de la Programaci6n por Objetivos y otra banda de distinta den-
sidad o color con el tiempo real de ejecuci6n controlable en ambos cason por las fechas que
incorpora con: dra. mes y af\o. (Aunque la data arlo es obvia pues son programas a corto plazo
que se ejecutan en el a6o).

3.6. - EL PRESUPUESTO

Cada programaci6n debe tener una asignaci6n presupuestaria, do lo contrario es imposlble
que se execute, ademgs existen en cast todas las Administraciones hay una fuerte tendencia a
racionalizar los presupuestos, esfuerzo realizado en el Ayuntamiento de Alcobendas ha permi-
tido consolidar avances en el proceso racionalizador y para ello se ha hecho necesaria la defi-
nici6n de los Organos Gestores del Gasto junto con los que se elabora el presupuesto y de los
programas que se gestionan en cada uno de elias. Estes Organos son: Las Delegaciones
Municipales y los Organismos Aut6nomos o Patronatos. EI desglose de los presupuestos en
torno en torno a los 6rganos gestures permite hager un seguimiento mensual por cada uno de
los responsables de los centres, areas y departamentos.s

3.7. - CONTROL DE LA GESTION

En las Programaciones por Objetivos el control de la Gesti6n se realiza a travis de unos indi-
cadores que no apuntan tanto a la parte econ6mica como a otros aspectos del programa y datos
cuantificables que nos ayuden a medir la marcha y resultados de un programa. Caracteristicas
de este tipo de indicadores: frente a las tendencias incrementalistas de los presupuestos tradi-
cionales. Todos sabemos o hemos vivido personalmente coma servian los presupuestos de un
arlo para otro con el simple aumento de porcentajes comunes para to.das las parttdas de una
instituci6n. Crecimientos uniformed del 10%, del 8% o del 15% sin andlisis de ningOn tipo-

5 AGUILA, Palomar MAYORAL, Carmen y PALOMARES. Luis-Miguel: NUEVA GESTION LOCAL:
MODERNIZACION MUNICIPAL EN ALCOBENDAS. Ayuntamiento de Alcobendas y

FUNDESP.Madrid1993. 6b. blB. .J
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La racionalizaci6n presupuestaria debe reallzarse en funci6n de unos resultados reales de
ejercicios anteriores, o de objetivos nuevos y que habrgn de expresar claramente las priorida-
des y de f avorecer una gesti6n eficiente. EI Presupuesto nos permitira contemplar con claridad
la relaci6n:

OBJETIVOS RECURSOS RESULTADOS

A travis de ella podremos establecer relaciones comparativas con adios anteriores y utilizar
la comparaci6n coma elemento fundamental en las negociaciones. Es sabido que la negocia-
ci6n presupuestaria es la mds importance y tal vez la mas dura que se produce cada arlo. Los
presupuestos en las programaciones son un paso mgs en el proceso de racionalizaci6n presu-
puestaria, frente a la rigidez de formulas cerradas hemos de aceptar postulados mgs pr6cticos
y utilizar diversas t6cnicas como: anglisis coste-beneficio, controles flexibles, negociaciones y
acuerdos presupuestarios concretos. ..

Paloma Aguila y otros (opus cit), comentan en su articulo lo sigulente:
Ser6n pocos
Permitirgn medir el volumen de actividad y servicio prestado
Sergn significativos y permitiran comparaciones con otras organlzaciones similares
PermitirAn medir la evoluci6n de servicios, ingresos, crecimiento en m/I a to largo del tiempo.
Medirgn la eficiencia de programas: relaci6n resultados/recursos empleados
Favorecerin la valoraci6n de la eficacia.

EI diseflo de los indlcadores se hara de forma negociada entre el Archivo y los 6rganos pro-
ductores de los documentos a fin de que los criterios de utilidad sean compartidos y entendidos
por todos y desde el Archivo asumir la idea del auto control homo un valor cultural dentro del
conjunto de la instituci6n.
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ANEXO I

Indicadores memoria anual de 2002

I .- Recogida de documentos

Anual
Mensual
Semanal
Diana

.27.886
.2323.833

.536,689

.107,338

2.- Recogida de Hojas de Remisi6n

Anual
Mensual
Semanal
Diana

.265

.22,08
.5,10
.1 ,20

3.- Recogida de cajas

Anual
Mensual
Semana
Diana

.339

.28,25
.6,52
1 ,30

4. NOmero de fichas de descripci6n documental

C6mputo anual
Media mensua
Media semana
Media diana

.2.576
.214,67

.49,54
.9,91

5.- Indicadores de servicios

C6mputo anual
Media mensual
Media semanal
Media diana

.3.895
.324,58

.79,90

.14,98

5.1.- Servicios internos

C6mputo anual
Media mensual
Media semanal
Media diana

.2.394

.199,5

.46,04
.9.21 a
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5.2.- Servicios externos

C6mputo anua
Media mensual
Media semanal
Media diana

1 .501
125,08
.28.87
.5,77

5.3.- Servicio de consultas

C6mputo anual
Media mensual
Media semanal
Media diana

.2.834
.236,17

.54,5
l0.9

5.4.- Servicio de pr6stamos

C6mputo anual
Media mensual
Media semanal
Media diana

1 .061
.88,42
.20.40
.4,08

6.- Desglose de consultas y pr6stamos

Consultas ciudadanos
Consultas Investigador
Pr6stamos
Pr6stamos devueltos
Pr6stamos no devueltos

.787

.714
1 .061

.950
111

EI indicador de consultas incluye 71 4 sewicios al investigador
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ANEXO ll

Desglose de Servicios

Datos tomados el dfa 17 de Enero de 2002 para los pr6stamos devueltos y no devueltos

DESGLOSE DEL SERVICIO

18%

H Sewicios InteHores: 2.394[] Servicios a] Ciudadano: 787[] Servicios al Investigador: 714
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ANEXO lll

Datos Termohigrom6tricos

DEP6SiTO I

g 8 RR

E FMAMJ J ASO ND
a e Centlgrados O aK Humedad Relati '

OEP6SIT0 H

E FMAMJ J ASO ND

a e Centlgrados a 'b Humedad Relative
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ANEXO IV

Crecimiento en Metros Lineales
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ANEXO V

Servicios del archivo en los IO Oltimos adios

DESGLOSE DE SERWCIO

1993 10Q4 199S 1996 1997 1898 1B99 2000 2001 2002

B Semctos Internos 29.108 0 Servicios ul Ciudadarw l0.377 0 $ervicios al Invcatigador: 3.207

TOTAL SERVICIOS: 42.692

68%

a Servlclos Int 29.1 08 0 Sewicios al Ciudadano: I 0.377 D Scrvlclos al Investigador: 3.20/
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CERTIFICAR LA CALIDAD EN UN ARCHIVO
EL DEPARTAMENTO DE GESTi6N DOCUMENTAL REGISTROS E INFOR

MACi6N DE LA 0iPUTACi6N DE ALICANTE Y LA IS0 9001:2000

M' Angeles Martinez Mica
Area de Recursos Humanos y Regimen Interior
Gesti6n Documental. Registros e Informaci6n

I .- A MODO DE INTRODUCCl6N

Queremos agradecer a la direcci6n del Archivo de Castilla-La Mancha la oportunidad que, de
nuevo. nos dan al invitarnos a participar en estas Jornadas, en esta ocasi6n. dedicadas a la
Gesti6n de la Calidad en los Archives, y asr, poder contar nuestra experiencia profesional
Queremos agradecer, tambi6n, al pOblico asistente el interns demostrado por el fema.

Seguramente la organizaci6n se ha acordado de nosotros, porque sabe que el 5 de judo de
2001 el Departamento de Gesti6n Documental, Registros e Informaci6n de la Diputaci6n de
Alicante, obtuvo el Certificado de Aseguramiento de la Calidad sabre los Servicios Prestados en
base a la Norma IS0 9002:1 994, y, recientemente, hemos sido auditados por AENOR para cer-
tificarnos con la Norma IS0 9001:2000.

iB+s+l
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En el arlo 2001 la cuesti6n result6 novedosa por ser el primer departamento de una entidad
local, dedicado a la gesti6n documental, el primer Archivo. certificado por AENOR. De esta
experiencia ya dimos cuenta en un articulo aparecido en el n ' 2 de la revista d'Arxius
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Biblioteques COMPACTUS. y en una ponencia presentada en diciembre de 2002
Jornadas de la Asociaci6 d'Arxivers Valencians

en las ll

En rigor. lo que presentamos no es particularmente, o al ments. exclusivamente una experien
cia archivfstica.

Somos archiveros, podriamos hablar de instalaciones de Archive, de identificaci6n de series. de
valoraci6n, de expurgo, de reglamentos, de documentos electr6nicos, perk entiendo que no
estamos aqua para explicar teoria o practica archivistica, sino para contar to que supone la
implantaci6n de un sistema de gesti6n de calidad a un servicio pOblico de gesti6n documental,
siguiendo parametros pensados en principio para la empresa privada.

Pero no es f6cil hablar de calidad. No somos expertos en la materia. Estamos aquiporque hemos
conseguido certificarnos dos veces por AENOR, y se supone que tenemos algo de experiencia
perk aOn, despu6s de tres af\os, sigue siendo dificultoso hablar del tema. Todavra no tenemos
incorporado a nuestro subconsciente profesional la terminologra farragosa de las normas ISO.

Enric Goner del Ayuntamiento de Esplugues, en la conferencia inaugural "Modelos de Excelencia
en la Gesti6n POblica". incluido en la Memoria de la ll Edici6n del Premio Ciudadania celebra-
do en Alicante el pasado arlo 2002:, citaba Jap6n coma impulsor del concepts de gesti6n a apli-
car en las empresas en los aflos 70 y 80.

Parece ser que. finalizada la Segunda Guerra Mundial, el pars oriental no podia permitirse el lujo
de malgastar en materias primal y. por tanto. era necesario, asegurar que las cosas saliesen
bien a la primera. Aparece asf el primer concepts de calidad. Occidente queda al margen y con-
tinua con la concepci6n taylorista de la producci6n, el trabajo en compartimentos estancos, cada
trabajador conoce su parte pero no el process complete.

En 1985 el Presidents de Japan decia "nosotros ganaremos y el occidente industrial perdera
Ustedes son portadores de una enfermedad mortal: sus empresas son tayloristas. Pero lo peor
es que sus mentes tambi6n to son. Estdn satisfechos de c6mo hacen funcionar sus empresas
poniendo en un lada a los que piensan y en el otro a los que enroscan tornillos". Estaba enun-
ciando uno de los principios fundamentales de la calidad. la participaci6n de los empleados.

Etta idea de gesti6n, esta forma de gestionar las empresas orientales, fue rdpidamente implan-
tada en occidente. dEs este un espelo vglido d6nde mirarse la Administraci6n Publica?. I,Es
razonable pensar, junta con algunos colectivos que la Calidad es una moda que pronto pasara?

1.1. LA CALIDAD LUNA MODA?

EI modelo de ayuntamiento que nace en la transici6n hasta la actualidad se ha ido agotando

'M ' Angeles Martinez Mica. EI Departamento de Gesti6n Documental de la Diputaci6n de Alicantet un
Departamento que trabaja en Calidad. Revista d'Arxiurs iBiblioteques COMPACTUS. n ' 2, Valencia.
2001 . Pegs. 20-23.
ZGesti6n de la Calidad Total. 10 Experiencias de Exits en Servicios POblicos 2002. Memoria de la
Sogunda Edici6n del Premio Ciudadania. Alicante, Dlputaci6n Provincial, 2003.
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Superado el modelo burocratico-taylorista, Otis en otro tiempo y contexto, las adminlstraciones
locales han vivido cuatro etapas diferentes'.

De 1 979 a 1 983 fue un memento de reorganizaci6n de las Administraciones Locales. tratando de
resolver las demandas m6s urgentes de los ciudadanos. Destaca la preocupaci6n por la organi-
zaci6n administrativa, necesaria para dar respuesta a las grandes deficiencias que tenfan nues-
tros pueblos y ciudades.

EI periods que abarca de 1984 a 1 991 se caracteriza por el boom del crecimiento econ6mico y
de las grandes inversiones pOblicas. Hay timidos intentos de mejora y acercamiento de la
Administraci6n al cludadano.

Entre 1991 y 1995 crece la preocupaci6n por la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos
por parte de los poderes pOblicos. Sin embargo, es un memento de crisis de la Hacienda Local y
de cuestionamiento permanente por el grado de eficiencia en la prestaci6n de servicios pOblicos.

A partir de 1992 se implantan sistemas de gesti6n de la calidad en el 6mbito municipal, gene
ralmente vinculados a proyectos-ciudad, caso de Alcobendas, Bilbao, Barcelona, Calvin, Sevilla
etc. Empezamos a familiarizarnos con las cartas de servicios, buzones de quejas y sugerencias
mejora continua, etc.

Se puede dear que. en este periodo, la calidad es una excusa en un camino sin vuelta atrds de
mejora del servlcio al ciudadano.

Los ciudadanos cada dia tienen m6s clara su derecho a exlgir servicios a cambio de sus impues-
tos. La mejora de estos servicios, en absolute, debe suponer un aumento de los costed Zc6mo
podemos mejorar? Quiz6s la respuesta este en analizar c6mo hacemos las colas, c6mo se haci-
an, c6mo se pueden hacer. Sin darnos cuenta nos estamos metiendo en conceptos de calidad.

&Es realista hablar de calidad en la Administraci6n? En principio, no existe ninguna contradic-
c16n. entre lo que supone la implantaci6n de un sistema de gesti6n a un departamento pOblico
y el cumplimiento de los principios de economfa, eficacia y eficiencia en la que se basa el pro-
cedimiento administrative.

Si somos eficaces y cumplimos los objetivos prevlstos, si somos eficientes y lo hacemos con el
menor coste poslble, y si, ademas, to hacemos pensando en conseguir la satisfacci6n del ciu-
dadano, estamos gestionando calidad.

Una vez mds la Administraci6n intenta seguir el camino que desde hace bastantes amos estgn
recorriendo empresas del sector privado. Eso sr. sin perder el norte, ya que la motivaci6n y el
objetivo, entre un sector y otro es diferente. Este clara que la mejora continua, los sistemas de
calidad total con today sus variantes han permitido al sector privado alcanzar mayores cotas de
competitividad y que determinadas empresas tengan una mayor presencia en el mercado.

3Federaci6n Espafiola de Municipios y Provincial. Grupo de Trabajo sabre Calidad y Modernizaci6n de las
Administraciones POblicas. Consideraciones sobre la Calidad en la Administraci6n Local. Madrid, 1 999.
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EI objetivo de la empresa pOblica sigue siendo el servicio al ciudadano, to que en muchas oca-
siones es incompatible con alzar el list6n de la competitividad. Se trata de aplicar t6cnicas de
mejora a los servicios pOblicos, siempre girando alrededor de las necesidades, expectativas y
satisfacci6n de los ciudadanos. Es dear t6cnicas que ayuden a reinventar la participaci6n y el
desarrollo del sistema democrdtico en las organizaciones pOblicas.

Esb claro que la Administraci6n no puede seguir moderniz6ndose con la misma lentitud como
lo ha hecht hasta ahora. La idea de calidad puede ser un buen sistema para avanzar.

2 EL CAMINO HACIA LA CALIDAD EN LA DIPUTACION DE ALICANTE

En el caso de la Diputaci6n de Alicante fue en la legislatura 1995-1999 cuando se empez6 a
hablar de conceptos tales como mejora continua, sistemas de autoevaluaci6n, satisfacci6n de
clientes, aseguramiento de la calidad.

Partiendo de dos premisas fundamentales que se dan en esta instituci6n, madurez de la orga-
nizaci6n y un alto nivel profesional, fue a finales de 1999 cuando el anterior Diputado Delegado
del Area de Recursos Humanos y Regimen Interior planted a los responsables de los departa-
mentos dependientes de su area, los objetivos globales a conseguir a lo largo de la legislatura,
entre los que estaba trabajar en una lrnea de aseguramiento de la calidad y poder ser certifica-
dos por una empresa auditora.

EI objetivo a alcanzar se plasm6 en un documents emitido por el Diputado Delegado, para el
Area de Recursos Humanos y Regimen Interior.
En uno de sus parrafos dice "... consciente de la importancia que los sewicios prestados por los
departamentos del Area tienen para el funcionamiento inferno de la Diputaci6n y para el cum-
plimiento externo de su misi6n, dispone que cada una de las unidades y departamentos del Area
con funciones especificas implanten un sistema de la Calidad como forma de gesti6n '

Este objetivo es asumido en su totalidad por el Departamento de Gesti6n Documental, Registros
e Informaci6n.

Y asi en 2001 el Departamento de Gesti6n Documental obtuvo la Certificaci6n de Calidad en
base a la Norma UNE EN IS0 9002:1994.

Recientemente, siguiendo con el compromise de trabajar bajo un sistema de gesti6n de calidad,
adecugndonos a los tiempos, nos hemos certificado con la Nueva Norma UNE EN IS0 9001 :2000
Sistema de Gesti6n de la Calidad, revisando, para ella, formal y funcionalmente, todd el sistema
de trabajo del Departamento y, consecuentemento, el sistema documental en que se baba.

En etta historia es importante resaltar un detalle que condiciona la evoluci6n de todo el process.
La Diputaci6n de Alicante no trabaja, en una primera fase, por una certificaci6n Onica para toda
la organizaci6n, ni siquiera, en principio se certifica por areas de competencia, o por procesos,
como podria ser to 16gico, el objetivo planteado es que cada departamento opte a la certificaci6n
cuando este preparado para ello y, por tanto, el camino a seguir es aut6nomo e independiente.
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Sin embargo. podria ser que. las mayores oportunidades de ahorro est6n en romper la estan
queidad de los departamentos, en gestionar transversalmente. en potenciar las relaciones inter-
departamentales, en gestionar por procesos, pero esa es otra historia.

2.1 La elecci6n de las normal ISO. Acierto o error

Hay distintos caminos de mejora continua hacia la calidad total. Los controles de calidad implan-
tados desde hace muchos ands en la producci6n industrial. las normal ISO, el modelo europeo
EFQM, otros modelos de excelencia. EI elegido por la Diputaci6n de Alicante, ya hemos vista.
es un sistema de gesti6n de la calidad basado en las normas ISO.

EVOLUCION
r

MODELO E.F.Q.M

.S=:T=..1 nE n
GESTION DE
LA CALIDAD

(IS0 9001:20QO)

ASEGURAMIENTO I
DE CALIDAD I

(SEnsE is0 9000) I

EVOLUCION
NORlvIATIVA:

1 . Militar
N uclea r

Autom6vil
Otros

CONTROL DE
CALIDAD

Las normas ISO son terribles, formalistas, burocrgticas. dodo tiene que estar documentado y
todd se tiene que demostrar. No es suficiente dear que una cosa se hace, de todo debe quedar
el oportuno registry.

En un mundo ya de por si burocrgtico homo es la Administraci6n, aplicar este sistema puede
resultar duro. Papeles y mds papeles.

Siempre nos quedard la duda de si ha sido un camino acertado, Podrfamos haber seguido el
modelo EFQM, o cualquier otro modelo de excelencia, argo mgs flexible para aplicar en la
Administraci6n Publica. Incluso, dicen que con menos exigencia burocrgtica y documental. Es
una inc6gnita que no podemos resolver.
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Si es cierto, y no hay que alarmarse por ella, que las ISO tienen muchas exigencias documen-
tales. Burocratizan, si cabe todavia mas, el dia a dia del trabajo de los departamentos, y en la
Administraci6n esto hace que llueva sobre mojado.
Esperemos, no obstante. que el tiempo ayude a despejar estos nubarrones y demuestre resul-
tados en eficacia. eficiencia y satisfacci6n del ciudadano.
Sieso se consigue daremos por bien empleado el tiempo y paper gastado en la implantaci6n de
nuestro actual sistema de gesti6n.

De cualquier forma, y sin que suene a excusa, certificarnos era un objetivo de la Corporaci6n.
Bien es cierto que, al plantearse por departamentos. podriamos habernos quedado fuera, no
compartir el objetivo. perk esa posibilidad nunca se baraj6. por dos razones fundamentales leal-
tad profesional y, oportunidad para conseguir un incentive con reparto lined para todos los tra-
bajadores del Departamento. La Diputaci6n. desde el principio. entendi6 que era una carga de
trabajo importance a afiadir a las tareas diarias de los funcionarios y decidi6 compensarla.

Recuerdo un consultor, en algOn curse, que decca que un sistema de gesti6n de la calidad no
serra realmente eficaz hasta que la organizaci6n. los trabajadores, no to hubiesen digerido y asi-
milado dentro de sus tareas diarias. Es dear, sedan 61, no se podfa funcionar poni6ndonos y
quitandonos la gorra de la calidad. Concibi6ndola coma trabajo extra

No vamos a engafiar a este auditorio tan respetable. pero han pasado casi ares amos de la prlmera cer-
tificaci6n y, tan sato unis dias de la segunda, y cuando hay que pasar una auditoria interna o extema
de seguimiento o de certiricaci6n, lo que coma mfnimo ocurre una vez al a6o, suena la alarma y todo
el personal debe ponerse la gorra de calidad, no para cumplir en unis dias las exigencias de todo el
sistema que son muchas pero si, al ments, para repasar, si estgn convenlentemente documentadas.

No quiero que se entienda, en absolute, que nuestra posici6n respecto a la calidad es negativa
o derrotista, sino todd to contrario. Estamos aqua porque pensamos que es Otis y que el
Departamento ha conseguido a partir de la implantaci6n del sistema avances considerables.

2.2 La IS0 9001 :2000

Debemos reconocer que hay un saito cualitativo importance entre la antigua Norma de
Aseguramiento de la Calidad d6nde existia una gran exigencia de tenerlo todo documentado
para poder demostrar que cumplias con lo dicho, respects a la serie 2000 que sf se aproxima a
modes de gesti6n eficaces de una empresa.
La IS0 9001:2000 contempla, desde nuestro punta de vista. un sistema mis racional quo, sin
despreciar. en absolute. los trabajos realizados y todo el sistema documental desarrollado en
base a la antigua Norma, proporciona al Departamento el medco para pasar de la conformidad
a la eficacia.

Hay quienes creen que las normal deberian desecharse, incluso acusando a la eerie IS0 9000
de haber ocasionado considerables datos a la industria, al introducir mis burocracia y mis res-
tricciones. obligando a las organizaciones a hacer cosas que no afiaden valor real.

Esb claro que el prop6sito de las versiones 1987 y 1994 era crear sistemas documentados

Sin embargo, los defensores de los sistemas de gesti6n en base a la serge IS0 9000:2000 dicen
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que estas normas adman a las organizaciones a determinar las necesidades y expectativas de
aquellos a quienes servimos, de ajar objetivos para satisfacer esas necesidades, de idear un
sistema de procesos para cumplir esos objetivos. de medir el rendimiento. y de mejorar conti-
nuamente la capacidad de satlsfacer las necesidades de todas las panes interesadas

3 ALGUNA CONDICl6N PARA QUE LA EMPRESA RESULXE EXITOSA

1 . La calidad en una organizac16n no se alcanza por esfuerzos espontaneos sino por
la acci6n planificada desde posiciones de goblerno.

En cualquier sistema de gesti6n el tema del liderazgo es fundamental

No puede implantarse un sistema de calidad en una organizaci6n sin un adecuado
soporte politico. La mdxima autoridad debe animar y liderar todo el proceso de apli-
cac16n del sistema. Hay que vencer la natural resistencia al cambio de los miem-
bros de cualquier empresa.

2. Debe existir una minima estructura impulsora. Este grupo humano, homo motor de
cualquier cambio. debe estar dotado de la autoridad necesaria y ser reconocido
coma tal por la organizaci6n.

3. Coma en cualquier proceso de cambio es necesario hacer un andlisis sobre la
situaci6n real de la organizaci6n, a partir de una autoevaluaci6n y quizds recogien-
do la oplni6n de los clientes

4. Por supuesto, es fundamental la partlcipaci6n de todos los actores en el proceso
Si los trabajadores, verdaderos artffices del proyecto no se lo creen, dificil sera lle

varlo adelante.

Es importante crear equipos de mejora continua y procurar que 6stos trabajen sobre
problemas reales del departamento, y que cuenten con los medias materiales y el
tiempo necesario para desarrollar sus iniciativas.

5. Y. por Oltimo, siguiendo el conseco de un consultor ADAPTAR LA NORMA A LA
EMPRESA Y NO LA EMPRESA A LA NORMA

4.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD IS0 9001:2000. REQUISITOS MINIMOS QUE
TODA 0RGANIZACION DEBE CUMPLIR4

Superada la terrible tarea de hacernos amigo de la Norma, intentar traducir al cristiano su voca-
bulario, la propia Norma nos va reconduciendo y. en primer lugar, dice que fotografiemos la
organizaci6n, plasmando graficamente qu6 somos. c6mo se trabaja, con qu6 personal cuentas,
qu6 obligaciones debemos cumplir. qui6nes son tus clientes, qu6 productos ofreces. etc.

Es dear. se trata de hacer una radiografia to mds exhaustiva posible, que nos diga d6nde esta
mos y qu6 nos falta para coincidir con el espejo de la Norma de referenda.
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SegOn lo dicho anteriormente, hay unis requisitos previos que toda organizaci6n debe cumplir.

4.1 Tener definida la misi6n
En primer lugar. saber para lo que estamos, o lo que es to mismo, tener perfectamente definida la misi6n

EI Departamento de Gesti6n Documental, Registros e Informaci6n tiene como misi6n general el
desarrollo y puesta en marcha de programas de gesti6n documental en la Diputaci6n de Alicante
y sus Organismos Aut6nomos, con el fin Oltimo de ofrecer servicios de informaci6n que sirvan a
la gesti6n administrativa, a la investigaci6n y a la historia. Asimismo, desarrolla programas de
asesoramiento y ayuda t6cnica en materia de archives a los ayuntamientos de la provincia con
poca capacidad t6cnica y econ6mica.

4.2 Contar con la estructura organica y el personal adecuado

cio DE GEsrl6N
DOCUMEi\rml

Ofdna do Rogbtros o
Infomiaci6n

Asistenda a MunkiNos y
Ges66n de BibliotecasCIDAFn
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EI Departamento dispone del personal competente, con la cualificaci6n t6cnica y la titulaci6n
exigida para el desarrollo de los servicios encomendados por la organizaci6n.

Debemos contar con una estructura organica y con una dlstribuci6n y asuncion de responsabi-
lidades entre todos los miembros del Departamento, evitando equivocos, banales o importantes
que, a veces, cuando el n6mero de miembros no es pequeflo, pueden llegar a producirse

4.3 Contar con los recursos y el equipamiento adecuados
EI Departamento presta sus servicios desde dos espacios distintos

. La Oficina de Registros e Informaci6n, el servicio a los archivos de oficina, y la ges-
ti6n administrativa y presupuestaria del Departamento se ubican en el edificio de
oficinas central. sita en Alicante, calle Tucumdn 8.

. EI Archivo General, la organizaci6n de bibliotecas, el asesoramiento t6cnico a muni-
cipios en materia de archivos, las actividades formativas. y el Centro de Informaci6n
Documental, se localizan en el edificio del Archivo de la Diputaci6n, en Alicante,
halle Fortuny 6.

Ambas dependencias cuentan con las instalaciones y el equipamiento adecuado
para realizar sus funciones y cumplir con los servicios encomendados.
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4.5 Tener un catalogs de servicios

De una forma esquematica los servicios que presta el Departamento de Gesti6n Documental
son los siguientes:

. Gestionar los Registros Generales de Entrada y Salida de Documentos a la organizaci6n.

. Gestionar la Oficina de Informaci6n-Ventanilla Unica con tres objetivos:
Servir de oficina de referenda de la Instituci6n

. Facilitar informaci6n veraz y univoca sobre la propia organizaci6n y sobre el
rests de entidades locales de la provincia.

. Gestionar aquellos procesos sencillos que agilicen la relaci6n del ciudadano
con la organizaci6n.

. Gesti6n del Archive General

. Canalizar, racionalizar y promover la normalizaci6n en la creaci6n de expedientes y
su seguimiento, desde que nace el documento, su paso por las oficinas adminis-
trativas, su archivo en el primer navel, hasta su ubicaci6n final en el Archivo General
de la Instituci6n.

' Organizar los archives de oficina y su coordinaci6n con el Archivo General.
Organizar las bibliotecas departamentales y de centres en la Diputaci6n.
Asesorar y organizar los archives de los peque6os ayuntamientos a travis del Plan
de Ayuda a Archivos Municipales.

. Desarrollar y gestionar el Centro de Informaci6n Documental y Archivistico de la
Provincia de Alicante.

. Actividades formativas en materia de archives y bibliotecas.

4.6 Identificar a los clientes

Identificar a nuestros clientes es tarea prioritaria a la hora de implantar un sistema de calidad.
Obligatoriamente, nosotros debemos distinguir entry el cliente interns, la propia organizaci6n, el
rests de departamentos administrativos. y los clientes externos, hacienda en este caso dos dis-
tinciones, los ayuntamientos y los ciudadanos, empresas u organizaciones.

INTERNOS

EXTERNOS

CLIENTES
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Con estos requisitos previos, se constituye el Comity de Calidad del Departamento como 6rga-
no de direcci6n, responsable del desarrollo, implantaci6n y seguimiento del sistema de Calidad
y que, junto con los grupos de trabajo, sergn los encargados de formalizar y documentar las exi-
gencias de la Norma.

EI sistema documental to constituye el Manual de Calidad, los Procedimientos e Instrucciones
de Trabajo. la Documentaci6n Externa y los Registros.

En el Manual de Calidad se recoge claramente el sistema a implantar en el Departamento.
Los principios en los que se fundamenta el sistema de gesti6n de la Calidad son los siguientes

. Actividades enfocadas al cliente: identificar, comprender y satisfacer sus necesidades

. Liderazgo dentro de la organizaci6n para orientar, dirigir e involucrar al personal

. Participaci6n y compromise de todo el personal

. Identificar y gestionar las actividades y recursos

. Identificaci6n de los procesos y su interrelaci6n en un sistema global de gesti6n.
' Aplicar la mejora continua en todas sus actividades
. Anilisis de los datos e informaci6n generada para la toma eficaz de decisiones.

5 SUMANDO VALOR A NUESTRA FORMA DE HACER

Ya hemos dicho que somos legos en sistemas de calidad. Transmitir en esta ponencia coma
hemos cumplido y cumplimos las exigencias del sistema de gesti6n de la Calidad ISO
9001 :2000 implantado, en ocasiones, simplemente salvgndolas e incluso soslaydndolas, resul-
taria soporifero e incomprensible para aquellos compafieros no familiarizados con el tema.

Sin embargo, si nos gustaria comentar al ments aquellos puntos exigencia o consecuencia de
la Norma que, realmente, han dado valor a nuestro trabajo. a nuestra forma de hacer y, lo que
es mgs importante, ha tenido una repercusi6n en nuestros servicios y. por tanto, en los ciuda-
danos que de ello se benefician.

5.1 Responsabilidades de la Direcci6n. Liderazgo
EI Departamento debe suscribir una politica de Calidad en la que refleje su compromise

Esta queda recogida homo anexo al Manual de Calidad. Obligatoriamente debe ser conse
cuente con los objetivos de la organizaci6n y las necesidades de los clientes.

Recoge linear de actuaci6n fundamentales y generales, sefialadas por la direcci6n polrtica: la
mejora de los sewicios a los ayuntamientos y a los ciudadanos. A los que se aflade la mejora
del servicio a la propia organizaci6n.

Es un texto muy gen6rico que todos los miembros del Departamento deben conover, por to que
es conveniente publicitarlo a travis de tablones. correo electr6nico, reuniones informativas.

En el capitulo I del Manual se asignan responsabilidades a los miembros del Deparlamento: se
distribuyen tareas y compromisos, y se asume la obligaci6n de garantlzar los recursos necesa-
rios para conseguir los objetivos. Asi mismo. se crea un Comity de Calidad garante de la implan-
taci6n. seguimiento y revisi6n del sistema.
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Esta revisi6n incluye seguimiento de los objetivos de calidad
internas y seguimiento del plan anual de formaci6n.

seguimiento de las auditorias

5.2 Participaci6n, competencia y formaci6n del personal
Implantado el sistema se promueve y fomenta la padcipaci6n y el desarrollo del personal. determinando su
competenda, proporcionando la formaci6n adecuada y asignando responsabilidades.

La Norma pane especial 6nfasis en la competencia y la formaci6n del personal. Es este uno de
los pilares bdsicos del sistema de gesti6n. Es diffcil participar y crear si no se tiene formaci6n e
informaci6n.

La formaci6n se convierte en objetivo de calidad para el Departamento, entendi6ndola coma una
herramienta estrat6gica fundamental para el desarrollo de la organizaci6n y la mejora de los sewicios.

Anualmente, debemos hacer un andlisis de detecci6n de necesidades formativas y.
este elaborar el plan de formaci6n anual.

a partir de

Las actividades formativas pueden desarrollarse internamente, aprovechando la formaci6n de
los propios compa6eros. o recurriendo a sewicios externos, potenciando, si es posible la trans-
ferencia de conocimientos

Los objetivos de formaci6n al considerarse objetivos de calidad, tienen su planificaci6n, su
seguimiento y, lo que es m6s importante, su evaluaci6n, teniendo en cuenta el impacts sobre
los trabajos a desarrollar.

Sin embargo. hay que tener en cuenta un matiz importante. La formaci6n es un elemento mob
vador para el trabajador. Muchos curses se hacen a petici6n del propio interesado para aumen
tar curriculum, o por propio gusto. como reciclaje o formaci6n continua del profesional.

Limitar la formaci6n a un objetivo exclusivamente empresarial y que, por tanto. hecho un curse
se vea una transferencia clara al puesto de trabajo con resultados evidentes, susceptibles de
evaluaci6n, nos puede llevar a un terreno pantanoso.

Los auditores de AENOR se resisten a encontrar eficacia en la formaci6n en aquellos cursor
que no tienen resultados directos sabre los trabajos que se hacen. Es un problema a resolver

Documentalmente la competencia del personal en el Departamento queda reflejada en una ficha
personal donde se recoge el curriculum del empleado, y el perfil del puesto de trabajo que ocupa.
especificando la formaci6n necesaria para desarrollarlo. La diferencia entre lo que la persona
tiene y lo que debe tener tendr6 coma resultado su plan de formaci6n para uno, dos o tree adios

Conforme el funcionario va recibiendo formaci6n para cumplimentar el perfil del puerto
ponsable inmediato hard una valoraci6n de la eficacia de la acci6n formativa.

su res

Evidentemente. con la asuncion de nuevas funciones o responsabilidades. cambio de progra
mas inform6ticos. cambio en sistemas de trabajo, etc, se deber6n adecuar los perfiles y planifi
car nuevas acciones formativas.
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5.3 Gesti6n por procesos
La Norma IS0 9001 :2000 este enfocada hacia la mejora de los procesos para incrementar su
eficacia y eficiencia

Es necesario, por tanto, identificar los procesos que cada organizaci6n desarrolla en su activi
dad con el fin de analizarlos, medirlos y poder plantear objetivos de mejora sobre ellos.

Por supuesto. s61o se seflalarAn objetivos en aquellos procesos que aporten valor, determinan
do indicadores para evaluar resultados.

Cada proceso va acompahado de sus correspondientes procedimientos e instrucciones de tra
bajo perfectamente documentados.

5.3.1 Metodologia en la Gesti6n por Procesos
1 . Elaboraci6n de fichas de procesos operativos o de negocio. AI menos a cada proce-

so deberemos sefialar un indicador que nos ayude a medir su evoluci6n y. en su
casa, mejorar el proceso.

2. Pintar Mapa de Procesos del Departamento Indicando las interacciones entre las dis-
tintas actividades.

3. Si precede, sefialar objetivos de mejora de alguno o de todos los procesos, objetivos
que deberfn it acompahados de su correspondiente planificaci6n, seflalando tiem-
pos, recursos, y trabajo a realizar. Estas planlficaciones las archivar6n cada respon-
sable en los correspondientes expedientes t6cnicos, dando cuenta del cumplimiento
de las mismas o de las posibles revisiones que se tengan que hacer.

4. Trimestralmente, se dare cuenta al Comity de Calidad del seguimiento del indicador
y/o seguimiento del objetivo de mejora sehalado.

5.3.2 Mapa de Procesos
EI Mapa de Procesos es la representaci6n grafica de today las actividades que se desarrollan
en una organizaci6n, y en el que se reflejan las Interacciones entre las mismas.

Realizado el Mapa de Procesos podemos decidir que proceso es conveniente documentar con
procedimientos o instrucciones.
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5.4 Normalizaci6n y simplificaci6n de procedimientos
Un sistema de calidad basado en las normas ISO ya hemos dicho que es eminentemente for-
mal y burocritico.

En su momento tener que escribir todd to qu6 se hace, c6mo se hace, qu6 actores intervienen
y qu6 responsabilidades asumen cada uno de elias, nos vino cuesta arriba.
Hoy tener todos nuestros procesos documentados, contar con guiones de trabajo no s61o para
los que estamos sino para los que tienen que venir. los que tienen que formarse. es un paso
importante.

La documentaci6n de los procesos en un departamento como el nuestro, con distintas funcio-
nes todas elias confluyentes en la gesti6n documental perk, al mismo tiempo, con protocolos de
actuaci6n distintos, supuso la creaci6n coma ya hemos dicho de grupos de trabajo para redac-
tar, revisar, implantar y, despu6s, mejorar los procedimientos.

Sabemos que un procedimiento escrito es una buena herramienta de mejora y simplificaci6n

AI hilo de esto se han definido plantillas e impresos optimizando las posibilidades que ofrecen
los programas informdticos. Con ella. se consiguen mayores niveles de eficacia y eficiencia en
la medida que agilizamos los tiempos de respuesta y minimizamos los errores.

Disponer de plantillas. impresos o solicitudes normalizadas facilitan el trabajo al ciudadano ya
que le ayuda a concretar su petici6n.

Por otro lada, merced a esos registros. vamos guardando evidencias de que las cosas se hagen,
c6mo se hacen y en qu6 tiempo, resultando una fuente de informaci6n y de datos que podemos
analizar.

5.5 Actividades enfocadas al cliente
EI Departamento, para mejorar sus servicios intenta detectar las necesidades de los clientes y
establece contactos con los mismos a travis de:

. Reuniones con responsables de Departamentos a los que se va a prestar el servicio
' Recepci6n y an61isis de quejas y sugerencias de los clientes.
. Detecci6n de necesidades y expectativas de los clientes recogidas en informes ini

ciales, previos a la prestaci6n de los servicios.
. En castes excepcionales, encuestas.
. En evaluaciones, finalizados los trabajos, recogidas en los informes finales.

Excepto en aquellos servicios cotidianos, prescritos legalmente. a los que se les da respuesta
inmediata, la secuencia en la demanda de los servicios que presta el Departamento se ajusta
mds o menos al siguiente esquema:

. Solicitudes escritas o verbales. Peticiones de actuaci6n que pueden dirigirse al
Departamento o en ocasiones, al Diputado Delegado, queen a su vez la remite a la
Jefa del Semicia. :

. Distribuci6n de las peticiones entry las correspondientes secciones.
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. Revision, registry y codificaci6n de las mismas por los distintos jefes de secci6n
segOn la actividad que se trate y que son analizadas conjuntamente con la Jefa del
Departamento.

. Planificaci6n conjunta de los servicios.

. Informaci6n al cliente sobre cugndo y c6mo se va a realizar la prestaci6n

. Realizaci6n del servicio por el personal que corresponda.

. Evaluaci6n de los servicios prestados

La Direcci6n del Departamento es responsable de la aceptaci6n de las solicitudes, aseguran
dose de que el servicio es de la competencia del departamento, que existen recursos materia
les y personales para prestarlo. que este en consonancia y coordinaci6n con el rests de servi
cios y que no interfiere la planificaci6n y el cumplimiento de objetivos anuales.

sodas las solicitudes quedan oportunamente registradas y. ademAs siempre son contestadas
por escrito, indicgndole al cliente si es posible o no atender su demanda, cdma y en cudnto
tiempo, y si se sale de nuestras competencias le direccionamos hacia el Departamento u
Organizaci6n que, pensamos, pueda satisf acer su necesidad.
Las solicitudes para prestaci6n de servicios se utilizan homo herramienta anual para el plante-
amiento de objetivos del Departamento.

EI requisito de comunicaci6n con el cliente se establece utilizando cualquiera de las vfas m6s
comunes, personal, telefonica, via web.

Se ha establecido un canal de comunicaci6n vfa Internet importante, d6nde a partir de peticio-
nes, recomendaciones, quejas, puede surgir una fuente de datos que nos ayuden a crecer y
mejorar nuestros servicios.

EI anglisis de los datos relacionados con la satisfacci6n del cliente surgen de

. Comunicaci6n directa con los clientes, recogidas formalmente en un informe redac-
tado al efecto

' Grupos de discus16n; reuniones entre responsables en las que se pongan en cono-
clmiento aspectos mejorables de los servicios, reuniones con los trabajadores, etc.

. Informes emitidos por otras unidades, indicdndonos deficiencias encontradas en
nuestros servicios.

. Encuestas, s61o en cason excepcionales, siempre que el objetivo este clara.
Asi mismo, se registran las quejas, observaciones o sugerencias de los clientes que

tienen a su disposici6n un modelo disefiado al efecto y un buz6n instalado en lugar
bien visible para facllitar la entrega.

5.6 Mejora continua de los servicios.
EI sistema de gesti6n implantado en el Departamento este enfocado a la mejora continua.
mediante el uso de la politica de calidad. los objetivos de calidad, resultados de auditorfas, el
andlisis de los datos. las acciones correctivas y preventivas y la revisi6n por la direcci6n.

Anualmente, sefialamos unis objetivos de mejora, de acuerdo con los recursos personages y
presupuestarios con los que contamos. Objetivos a los que hacemos seguimiento trimestral
para corregir desviaciones.
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La Norma IS0 9001:2000 en su apartado 5.1 Compromise de la Direcci6n, requiere que la
misma establezca la polftica de la Calidad y se asegure de que se establecen objetivos de
calidad.

Debe incluir igualmente el compromise de aplicar la mejora continua como formula para incre
mentar la eficacia del sistema de gesti6n de la Calidad.

EI circulo de la mejora continua, recoge herramientas que claramente nos ayudan a mejorar.

REVISl6N DEL

OBJ E'tlVOS ANUALES
DE CALIDAD

CONTROL DE NO
CONFORMIDADES

RESULTADOS DE
AUDITORIAS

DE
ACCION ES

CORRECTIVAS Y
PREVENTIV

ANAUSiS DE I.A
ATISFACCION DEL

CIUDADANO

Si de cada tarea o trabajo err6neo o no muy bien hecht abrimos una no conformidad, y no sato
la solucionamos sino lo que es mds importante la analizamos, y, si merece la pena, abrimos una
acci6n correctiva que mejore ese proceso y evite en la medida de lo posible que se produzcan
nuevas no conformidades, estamos mejorando.
Sia travis de conversaciones, encuestas, entrevistas, comunicaci6n por internet recibimos opi-
niones. sugerencias de nuestros ciudadanos, el andlisis de estos datos, de esta informaci6n,
seguro que nos ayuda a mejorar.

Si anualmente nos sometemos a examen, a que ojos externos eva10en nuestro trabajo. miradas
de experto que no saID nos va a sacar los defectos si no lo que es mds importanto, nos van a
sugerir o sefialar nuevas vias hacia una mejor gesti6n. estamos mejorando.

Si cada arlo nos marcamos un reto y a uno o varies de nuestros procosos, que ya tenemos con
trolados y medidos, les se6alamos un objetivo de calidad, con ese esfuerzo estamos mejorando

Si trimestralmente hacemos un seguimiento del sistema, corregimos desviaciones. analizamos
indicadores, y al finalizar el af\o hacemos una revision exhaustiva de cdma han ido las cosas,
politica de calidad, evaluaci6n de proveedores internos y externos, anilisis de datos. cumpli-
miento de objetivos de calidad, evaluaci6n de la eficacia de acciones formativas, necesidades
de nuevos recursos, adecuaci6n o no del sistema implantado. estamos mejorando.
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5.7 SISTEMA PARTICIPATIVO

Para finalizar, resaltar nuevamente, que sin la colaborac16n de todo el personal, es mas, sin las
ganas de todos, son pocas las posibilidades de 6xito del sistema.
La gente ha de participar en cualquier dmbito (grupos de trabajo, circulos de calidad, comity de
calidad) y ha de estar interesada en el 6xito de la empresa.

En el casa del Departamento de Gesti6n Documental de la Diputaci6n de Allcante la participa-
ci6n e implicaci6n del personal ha tenido, ademas, una doble recompensa:
De un lada, la satisfacci6n de tener documentado su trabajo y de participar activamente en el
sistema de gesti6n. y de otro. una compensaci6n retrlbutiva, al conseguir la certificaci6n de
AENOR, que resulta un elemento motivador. detalle importante que no podemos obviar.
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NNOVACIONES EN LA GnTt6N ARCHiV[STICA Y DOCUMENTAL DEL ARCHIVO DE LA
UNIVERSIDAD POMPEUiFABRA: UNA MENCi6N DEL PREM10 A LAS ME)ORES PKACTiCAS

POR EL CLUB DE GESTi6iqnE CALiDAD

Joaquim Barris Gomez
Responsable deIArchivo Universitario

En el umbral de la evaluaci6n de la calidad en las instituciones pOblicas, la Universidad Pompeu
Fabra, ya a principios de los noventa, cre6 sus servicios universitarios a partir de las premisas de
eficacia y rentabilidad, no quedando al margen de este proceso la propia creaci6n del Servicio de
Archivo y la implantaci6n de un sistema integrado de gesti6n de documentos y archivos.

La culminaci6n de esta apuesta inicial, fue la obtenci6n de una menci6n del Premio a las
Mejores Prdcticas del Club de Gesti6n de Calidad. el 25 de judo de 2001 por las innovaciones
en la gesti6n archivistica y documental del Archivo de la Universidad. Este reconocimiento veda
acreditado por un proceso de evaluaci6n que se expondr6 a continuaci6n

1. EI marco para el desarrollo de un sistema de calidad

EI Parlamento de Cataluha cre6 la Universidad Pompeu Fabra. por la ley 11/1990, de 18 de
judo, con la finalidad de mejorar el sistema universitario catalan, imponi6ndose, desde su cre-
aci6n. dos objetivos prioritarios. a saber "atender a la creciente demanda de plazas y, al mismo
tiempo. contribuir a mejorar la calidad de la ensehanza universitaria '

Centrdndonos en la premisa de ofrecer ensefianzas y servicios de calidad, sus primeras actua-
ciones se encaminaron a cumplir este mandatol como se demuestra en la creaci6n de estructuras
acad6micas, cientfficas y administrativas que debian alcanzar la excelencia y la mejora continua.

Recientemente. con la aprobaci6n de los Estatutos de la Universidad Pompeu Fabra (2003), se
hace de nuevo hincapi6 en la necesidad de que las "unidades administrativas y los servicios uni-
versitarios actOen mediante la planificaci6n operativa en el marco estrat6gico de la Universidad,
y establezcan objetivos de calidad y efectividad dirlgidos a la mejora continua"; y continOan.
La Universidad tendrd que disponer de sistemas de evaluaci6n y de garantra de la calidad de

la gesti6n. Asf coma, promover los c6digos de buenas practicas en el gmbito de las unidades
administrativas y los servicios universitarios".

En el terreno m6s operative, la UPF se doth del Plan Director (1 999-2002) como herramienta que
le iba a permitir desarrollar nuevos instrumentos en el campo de la planificac16n. En consecuen-
cia, con este entorno, se formalize el Plan de Actuaciones 2002-2003 en el cud se fijaron nue-

Pregmbulo de la Ley 11/1990, de 18 de judo, de la Universidad Pompeu Fabra (Diario Oficial de la
Generalitat de Catalu6a n. 1308, de 22 de judo de 1990)
ZArticulo 1 83 del Decreto 209/2003, de 9 de septiembre, por el cud se aprueban los Estatutos de la
Universidad Pompeu Fabra(Diario Oficial de la Generalitat de Catatufia, n.' 3974, de 25 de septiembre de
2003)
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vos objetivos adecuados a los cambios internos y al nuevo contexts universitario marcado por la
Ley Orgdnica de Universidades (LOU). Finalizado parcialmente este plan, el Equips de Gobierna
ha definido nuevas prioridades para el pr6ximo bienio, Plan de Actuaciones 2003-2005, y un des-
arrollo de este a travis del Plan de Objetivos de Gesti6n. Este periodo estard condicionado por
las necesidades de confluir en un espacio comOn europeo de ense6anza universitaria y de inves-
tigaci6n, y por el contrato-programa suscrito entre la UPF y la Generalidad de Catalufla.

Asi, en este marco de gesti6n, el Archivo Universitario, al igual que todos los servicios universi-
tarios. actOa a travis de la planificaci6n operativa en el marco estrat6gico de la Universidad, y
establece objetivos de calidad y efectividad dirigidos a la mejora continua.'

2. EI proyecto y el entorno estrat6gico

EI establecimiento del Sistema de Gesti6n Documental y de Archivo (SGDA) en la Universidad
Pompeu Fabra desde su creaci6n (1 990), represents una practica innovadora y excepcional en
su entorno. Las universidades espafiolas, en general. crearon paulatinamente los servicios de
archivo cuando la situaci6n era insostenible por la acumulaci6n y la desorganizaci6n de la
documentaci6n almacenada ca6ticamente en el trascurso de los adios. Esta situaci6n no era
muy distlnta a las experiencias de otras administraciones que han extraviado informaci6n sus-
tancial para su organizaci6n, con la consiguiente p6rdida de tiempo y dinero.'

EI SGDA en la UPF tiene como finalidad la eficacia en la recuperaci6n y localizaci6n r6pida y
pertinente de toda la informaci6n y la eficiencia en los procesos de producci6n. utilizaci6n y con-
servaci6n o eliminaci6n de la documentaci6n, segOn sea su valor administrative, jurfdico, eco-
n6mico e hist6rico

La implantaci6n de un sistema de gesti6n documental es un paso decisivo de cualquier organi-
zaci6n dentro de su polftica de calidad y mejora continua.' EI sistema permite perfeccionar los
m6todos de informaci6n de la instituci6n, optimizando su gesti6n y la recuperaci6n de la infor-
maci6n, y, por consiguiente, convertirse en una herramienta de apoyo a today las unidades para
mejorar sus resultados.'

En estas nuevas directrices se enmarca la propuesta de "lncorporar la direcci6n por objetivos a today las
unidades administrativas que dependen de la Gerencia. Iniciar la realizaci6n de cartas de servicios".
'BORRAS GOMEZ, Joaquim "EI archive de la Universidad Pompeu Fabra: valoraci6n del sistema y pers-
pectivas de futuro" (Pendiente publicaci6n por la Universidad de Valladolid).
'Posteriorment, al establecimiento del proyecto en la UPF veda a sumarse la norma IS0 1 5489. en la
cud so resalta que "la normalizaci6n de las politicas y procodimiontos de gesti6n documental garantiza
que se preste atenci6n y protecci6n adecuadas a todos los documentos. al mismo tiempo que so pueda
recuperar la evidencia y la informaci6n que contienen de una forma m6s eficiente y efectiva gracias a la
utilizaci6n de practical y procedimientos normalizados.' A pesar de todo, etta norma no incluye la gesti6n
de los documentos hist6ricos o permanentes, en tanto que el proyecto de la UPF si.
SEn la misma Norma ISO 15489, se menciona que su funci6n es servir de guia en la gesti6n documental
en el marco de un proceso de calidad para cumplir las normas IS0 9001 y ISO 14001.
'Tuset iPons, Angel "EI sistema de gesti6 de Documents Corporatius (SGDC) de I'Institut Catali de
Tecnologia (IC'D", trabajo de final del V Master de Archivrstica de la Universidad Aut6noma de Barcelona
- Asociaci6n de Archiveros de Catalufia. (2003)
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Los objetivos de la administraci6n publica en los tlltimos amos, cada vez se acercan mds al
dmbito de la empresa privada, siendo relevantes conceptos coma la satisfacci6n de nuestros
clientes (ciudadanos en general o. en nuestro casa, miembros de la comunidad universitaria)
con criterios de efectividad y economia. razones 6stas que obligan a las entidades pOblicas a
organizar y recuperar la informaci6n o sus documentos para resolver los asuntos en t6rminos
de contenci6n econ6mlca y mejora de los procesos productivos.' La gesti6n documental asume
estos retos y nuestros servicios y productos deben ayudar a nuestros clientes (esto es, servi-
cios administrativos y secretarias acad6micas) para mejorar su capacidad de gesti6n, invirtien-
do menos tiempo en esta tarea y m6s en la satisfacci6n de sus demandas.s

La Gesti6n de la Calidad Total 'TQM" ha sido un concepts que se ha ido imponiendo en las orga-
nizaciones coma un camino hacia la excelencia y como un conjunto de t6cnicas para ayudar a
mejorar los procesos de trabajo.

SegOn Albert Roig '', los Prlncipios bgsicos de la Calidad Total son: la orientaci6n al cliente (exter-
no o interno); la planificaci6n ante las actuaciones simplemente reactivasl el concepto de proce
so o gesti6n por procesosl la mejora continual y la gesti6n por hechos y datos (indicadores).

Los principios de la gesti6n de la calidad son pedectamente asumibles por la gesti6n documental

. Orlentaci6n al cliente: la flnalldad de la gesti6n documental es facilitar a los usua
rios internos (todo el personal de una organizaci6n) un sistema para organizar y tra-
tar la documentaci6n adminlstrativa, la recuperaci6n y localizaci6n de la documen-
taci6n y la racionalizaci6n de los espacios de trabajo y de archivo; y a los usuarios
externos, ofrecerles las garantias y el reconocimiento del derecho de acceso a la
documentaci6n.

. Orientaci6n a la innovaci6n y mejora continua: la gesti6n documental es el eje esen-
cial para vertebrar una organizaci6n. incorporando la gesti6n de los documentos
electr6nicos con cierta facilidad y solidez en los planteamientos metodo16gicos.
Responsabilidad. implicaci6n, creatividad y capacidad de iniciativa: con el debido
reconocimiento, range y recursos b6sicos, el servicio de archivo puede acometer
estas condiciones esenciales de cualquier proyecto.

. Orientaci6n a la formaci6n: a travis de programas o planes de formaci6n y de segui-
mlento de la implantaci6n del sistema.

. Tolerancia al error (esta premisa es obvia para cualquier proyecto, la gest16n docu-
mental no este exenta de ello).

BROBERGE, Michel "Gesti6n de calidad de los archives". En: Tabula, Revista de Archivos de Castilla y
Le6n. Salamanca (1994), nOmero 3; p. 105-124.
'ROIG, Albert "L'avaluaci6 de la qualitat a la Gesti6 Documental" En Janus 1998.1 - Lligal1 12 Barcelona
(1997), P.219-229.
-'Ibid. Cit. ROIG, Albert "L'avaluaci6 de la qualitat a la Gesti6 Documental ', p.219.
"Norma ISO 15489 Parte I General. En la presentaci6n de la norma. se hale ya referenda a la necesi-
dad de crear una guia para gestionar documentos generados por organizaciones pablicas o privadas, en
relaci6n con clientes internos y externos.
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. Predisposici6n para solucionar problemas: la aplicaci6n del SGDA tiene que solu-
cionar problemas fundamentales (acceso a cierta documentaci6n, problemas de
espacio, rotaci6n del personal, protecci6n de documentos esenciales. etc.) y, por
supuesto, no crear problemas nuevos.

' Capacidad de adaptaci6n al cambio: el SGDA tiene que adaptarse a los cambios de
su entorno y a los cambios tecno16gicos (quizas el hecho mgs relevante de los Olti-
mos arias sea sin duda la incidencia de las TIC).

' Capacidad de compartir conocimientos y trabajo en equips: el trabajo con los demos
profesionales de la organizaci6n (trabajo multidisciplinar) para resolver satisfacto-
riamente problemas en la creaci6n de documentos. procesos y servicias (por ejem-
plo, la introducci6n de la firma electr6nica). Obviamente, tambi6n el hecho de com-
partir conocimientos con el propio equipo del Servicio de Archive.

Etta cultura de la calidad. en el caso de los archivos, segOn Ramon Alberch ':. se puede reflejar
a dos niveles:

a) Considerando la gesti6n documental como un elemento sustancial en el contexts
de un sistema de calidad global y al mismo nivel que otros recursos de la organi-
zaci6n con mis consideraci6n hasta ahora (recursos humanos, recursos econ6mi-
cos, etc.). Asimismo. cabe destacar que la certificaci6n de la calidad de cualquier
empresa, conlleva necesariamente el buen funcionamiento de un sistema de ges-
ti6n documental y de informaci6n.

b) Considerando la aplicaci6n de un plan de calidad en una instituci6n archivistica.
Es obvio que los servicios de archivo tienen que participar activamente en los pla-
nes de calidad de nuestras instituciones, ya sea para mejorar nuestros servicios
ofrecidos tanto a los ciudadanos, coma a la propia Administraci6n.

En to que a la UPF se refiere, y dada la naturaleza de la propia instituci6n. podemos situar el
desarrollo del sistema de gesti6n documental inicialmente en el primer nivel mencionado; aun-
que. con posterioridad, se ha evolucionado tambi6n en la direcci6n segunda, aplicando el plan
de calidad de la Universidad al Servicio de Archivo".

Regresando a los orrgenes del proyecto. el entorno en el cud se cre6 el SGDA en la UPF per-
mitia, por un lada. desarrollar los instrumentos de control documental con los recursos informg-
ticos suficientes -planificando su total automatizaci6n- y, por otro ladd, incidir en un aspects
esencial de la estructura administrativa con acciones directamente encauzadas a la integraci6n
de todos los documentos y archivos de la universidad en un sistema Onico.

ZALBERCH. R. Els arxius, entre la memdria histdrica ila societat del coneixement. Barcelona: Pe)rnc,
Editorial UOC. 2002. p.1 52-1 53.
'Hay un matiz a tener en cuenta en la implantaci6n de la gesti6n de la calidad en el Archive Universitario
pues. en nuestro casa. se trata siempre y principalmente de satisfacer a nuestro cliente, que por defini-
ci6n es la propia Administraci6n. a travis del personal administrative, sin menoscabo de otros agentes
(miembros de la comunidad universitaria y el ciudadano en general).
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Para alcanzar estos objetivos se diseflaron unos instrumentos o componentes (el cuadro de cla
sificaci6n, el calendario de conservaci6n y eliminaci6n, y los instrumentos de descripci6n)
adquiri6ndose para su administraci6n la aplicaci6n inform6tica Documentlk de la empresa cana
diense Gestar, la cud se adapt6 en parte a los requerimientos y necesidades de la UPF.

A partir de la implementaci6n de esta herramienta informgtica se ha conseguido integrar toda la
documentaci6n de la Universidad en las distintas fases de su evoluci6nl es dear, desde que los
documentos se producen o reciben en los servicios y unidades, se tramitan o utilizan con fina-
lidades administrativas, acad6micas o de investigaci6n, hasta su disposici6n final.

En la evaluaci6n externa relacionada con el premio de calidad, se valor6 que este modelo de
gesti6n documental y de archivo haya sido adoptado, en parte, por otras universidades y cons-
tituya un referente para otras organizaciones, conocedoras de esta experiencia positiva e inno-
vadora en el sector de las tecnologras de la informaci6n.

En la implantaci6n de un SGDA. hay que tener en cuenta los factores condicionantes o sensi-
bles del entorno, coma la adaptaci6n rapida a los cambios de las estructuras y de la cultura
adminlstrativa, los sistemas de gesti6n del conocimiento de las organizaciones, o los distlntos
intentos de mecanizaci6n de la gesti6n (ventanilla Onica, proyectos de digitalizaci6n o creaci6n
virtual de expedientes), entre otros muchos factores que podrramos destacar."

3. Desarrollo de la planificaci6n operativa del Archive Universitario

EI Archivo Universitario, coma unidad administrativa que depende de la Secretarfa General, actOa
a travis de la planificaci6n de un sistema integrado de documentos y archivos de la UPF y con
la formulaci6n de los objetivos anuales homo instruments de control y mejora de sus resultados.

EIArchivo Univenltario siempre ha intentado actuar con precisi6n en el contexto de la planlficaci6n para des-
arrollar el sistema integrado de documentos y archivos univenltarios. Asi, en los primeros amos, al margen
todavia del gui6n de la planlHcaci6n estrat6gica y la gesU6n de la calidad, trabaj6 segOn los principios y t6c-
nicas del Records Management, de acuerdo con las premisas de la eficacia y la eficiencla de los procesos's.
La adopci6n de un programa integrado de gesti6n de documentos veda favorecido por diversos factores,
entre los cuales cabe mencionar la propia naturaleza de la documentaci6n y las fundones incipientes del
servicio. Ademds, la opinion generalizada de los profesionales de ese momento era favorable a la inter-

venci6n del archivero en los archlvos acdvos y. reciprocamente, se percibfa un mayor interns de la
Administrad6n por sus documentos administratlvos y por los archlvos en las primeras fases. Asimismo, la
gesti6n de la calidad se empezaba tambi6n a medir en t6rminos de grado de efeclividad de la organizad6n
en relad6n a su infoniilaci6n desde su produoci6n y explotaci6n hasta su disposici6n final".

'Barf o, A. "La gesti6n documental de los documentos en las universidades. luna soluci6n perdurable?'
En Archivos Universitarios e Historia de las Universidades. Biblioteca del Instituto Antonio de Nebrija de
Estudios sobre la Universidad. N.' 9 (2003), p. 72.
'sSegOn CRUZ MUNDET. J.R., "La gesti6n de documentos es el conjunto de tareas y procedimientos
orientados a lograr una mayor eficacia y economia en {a explotaci6n de los documentos por parte de las
administraciones'. En La Gesti6n de documentos en el Estado Espanol: Balance y Perspectivas. M6todos
de informaci6n p. I (http:awww.uv.es/cde/men 7).
isNorma IS0 9001 . La gesti6n de calidad de los archives. En: labula. Revista de Archivos de Castilla y
Le6n. Salamanca (1994), n ' 3.
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Concretando, se establecieron dos grandes fases en el desarrollo del sistema. que incluian, a
su vez, unas actuaciones o actividades asociadas:"

. Planificaci6n (o Disefio):
. Political y procedimientos de gesti6n documental
. Andlisis preliminar de los recursos humanos, materiales e informativos
. Establecimiento de los componentes del sistema
. Manuales de procedimientos
' Integraci6n tecno16gica

' Implantaci6n:
' Programa de gesti6n de los documentos activos
' Programa de gesti6n de los documentos semiactivos
' Programa de gesti6n de los documentos inactivos o archives permanentes

Protecci6n de los documentos esenciales

Siguiendo esta planificaci6n y la mejora continua de los distintos procesos, se realize la eva-
luaci6n de las actuaciones de forma cali paralela a su desarrollo para analizar las posibles cau-
sal de sus desviaciones con respecto a los objetivos iniciales. Asi, por ejemplo, en to que se
refiere a la implantaci6n de las Tecnologias de la Informaci6n (TIC), a pesar de la voluntad de
integrarlas desde el inicio, se tuvo que posponer por no disponer de una aferta amplia de apli-
caciones en un mercado todavia incipiente.

3.1 Planificaci6n del SGDA

La planificaci6n se centre en la concepci6n y desarrollo de los recursos e instrumentos t6cnicos
del sistema de gesti6n documental, a partir del andlisis de todos los factored y condicionantes
institucionales

Componentes del sistema

EI cuadro de clasificaci6n funcional y Onico para toda la Universidad, que permite
identificar y organizar los documentos de la universidad segOn los asuntos a los cua-
les hacen referenda". Este instruments, sin duda, normaliza la formaci6n de expe-
dientes y, por consiguiente, la adecuaci6n de la gesti6n dacumental al propio proce-
dimiento administrative. EI cuadro de clasificaci6n es el nexo entre los documentos,

econ el tiempo se ha constatado que esta planificaci6n por bases este en consonancia con la norma ISO
15489 Informaci6n y documentaci6n - Gesti6n documental. Concretamente, se mencionan echo faces: a)
Investigaci6n previa. b} An61isis de la actividad, c) Identificaci6n de los requisites de los documentos, d)
Evaluac16n de los sistemas existentes. e) Identificaci6n de las estrategias para satisfacer los requisites
documentales, f) Disefio de un sistema de gesti6n documental, g) Implantaci6n de un sistema de gesti6n
documental y h) Revision post-implantaci6n.
ODe acuerda con la Norma ISO 15.489 (9.5 Clasificaci6n) EI sistema de clasificaci6n refleja las activida-
des de la organizaci6n de las cuales provienen y normalmente se basan en un anilisis de las actividades
de la organizaci6n".
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los expedientes y las series documentales correspondientes, que, a su vez, se iden-
tifican con un nivel relativo a las funciones y actividades de la Universidad. Este com-
ponente es un signo de normalizaci6n de la producci6n documental que sirve, al
mismo tiempo, para identificar. agrupar y ubicar fisicamente los documentos, y ,por
consiguiente, para su recuperaci6n. sea cud sea su formato. soporte o procedencia
organica. En la concurrencia de un sistema de gesti6n documental, todas las perso '
nas de la organizaci6n deben intervenir desde la generaci6n y utilizaci6n de los docu-
mentos, a partir del conocimiento integrado del cuadro de clasiflcaci6n que permite
identificar y agrupar los mismos documentos de forma comOn y sin excepciones
Complementariamente, en la UPF se desarrollaron las definiciones de los conceptos
del cuadro. un elemento m6s de racionalizaci6n y metodologia en la gesti6n de este.
La aplicaci6n de este instruments es el eje fundamental para la organizaci6n de los
archivos de oficina o gesti6n, que forman una red de trabajo, coordinada por el
Archivo Universitario.

. EI calendario de conservaci6n y eliminaci6n es un componente que. asociado al
cuadro de clasificaci6n, permite aplicar los criterios de valoraci6n y expurgo para
coda serie documental. EI calendario se establece a parter de la aplicaci6n de las
reglas de conservaci6n aprobadas para el conjunto de las universidades catalanas.
de acuerdo con los procedimientos y normas de la Comisi6n Nacional de Valoraci6n
y Expurgo catalana. dentro de la cud se integr6 el grupo de trabajo para universi-
dades (GATDU)." EI resultado de este trabajo es el establecimiento del calendario
de conservaci6n que fifa para cada serge estudiada unis plazos y una resoluci6n o
disposici6n final. Su aplicaci6n aporla dosis importantes de racionalidad y control
en la inflaci6n documental, a pesar de que su misi6n es mucho m6s extensa que el
expurgo, pues debe y puede regular el flujo documental en las primeras fases.

. Los instrumentos de descripci6n, concretamente en el caso de la UPF. estos se cen-
traron en el repertorio o catalogo de expedientes y documentos, totalmente informa-
tizado con la aplicaci6n Documentik, que permite recuperar la informaci6n de los
expedientes a travis de cualquier campo del fichero. Su concepci6n automatizada
permite que en estes momentos contabilicemos mgs de 105.221 registros. que
corresponden a expedientes activos, semiactivos e inactivos; pero quiza lo mgs rele-
Vante es que 42.363 de ellos pertenecen a expedientes activos. Este significa, sin
duda. su utilidad efectiva en la fase de producci6n de los documentos y expedien-
tes, momento en que se puede evaluar la aplicaci6n real del sistema de gesti6n
documental y la utilizaci6n de uno de sus instrumentos mds significativos. Es dear.
las unidades administrativas de la UPF describen y recuperan la informaci6n de sus
expedientes desde su creaci6n, segOn un formats comOn y fgcil para el usuario.

9E} resultado del trabajo del grupo de valoraci6n y expurgo de las universidades catalanas, se puede con
guitar en la revista "Arxiu. Butlleti del Served d'Arxius. N ' 36 Hivern de 2002. QOestians de treball ', de los
autores Angels Bernal. Antoni Barf o, Joaquim Borras, Lob Moyano y Montse Vilalta.
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Manuales

Un signo evidente de normalizaci6n de la gesti6n documental es la elaboraci6n de los manua-
les de procedimientos, diversificados segOn sus uses y funciones especificas. Estos manuales
fueron uno de los elementos que mejor se valoraron en el proceso de constataci6n de la prac-
tica y del desarrollo del propio sistema. En aquel momento los manuales y sus contenidos eran
los siguientes:

. Manual de los archivos de gesti6n:
Se recogen los procedimientos de archive para las oficinas, incluyendo los con-
ceptos basicos, el funcionamiento del cuadro de clasificaci6n y las operaciones de
archive hasta la transferencia o la eliminaci6n de los expedientes, segOn su vigen-
cia administrativa, legal o hist6rica. Este manual forma parte de la colecci6n de
manuales de procedimientos de archive, siendo la base de la formaci6n para usua-
rios, personal adscrito a las unidades administrativas. Actualmente. todos los
manuales forman parte de los recursos de informaci6n accesibles en Internet y son
tambi6n la base para los recursos pedag6gicos de autoformaci6n o e-learning que
mds adelante comentar6.

. Manual de la aplicaci6n informgtica;
Como continuaci6n a los procedimientos anteriores, este manual incluye las ins-
trucciones de uso de la aplicaci6n Documentik y los conceptos fundamentales. a
modo de gufa. para los usuarios del sistema. Este manual es un products realiza-
do por el Archivo y este accesible para todos los usuarios con las actualizaciones a
travis de la web del Archivo Universitario y tambi6n se integra en los materiales
pedag6gicos de autoformaci6n.

Manual de procedimientos:

Es quiza el manual m6s procedimental de todos, pues incluye la descripci6n de cier-
tos procesos de gesti6n documental y archivo para series determinadas o formatos
documentales particulares de algunas unidades. Estes procedimientos se elaboran
a la carta. de acuerdo con las necesidades detectadas o la solicitud por parte de los
mismos productores. Habitualmente consta de una descripci6n minuciosa de todos
los pastes y procedimientos en relaci6n al procesamiento de una serie (por ejemplo
las actas de calificaciones, expedientes de proyectos de investigaci6n, programas
de asignaturas. etc.). Es lo m6s parecido a un manual de calidad para ciarta docu-
mentaci6nl de hecht, su formats este extraido de estos manuales.

. Manual de funciones:

Documents interns para el personal del Archive donde se describe la misi6n y las
funciones de cada puesto de trabajo del Archive. Su utilidad es determinante como
catalogs de responsabilidades asignadas y para el desarrollo de los objetivos indi-
viduales de cada af\o. Este documents se revisa peri6dicamente coma una herra-
mienta Otis para ajar responsabilidades y objetivos a alcanzar en el marco de la pla-
nificaci6n estrat6gica de la Universidad. AI tratarse de un documento interns. Oni-
camente es accesible a travis de nuestra informaci6n electronica.

J
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Cabe mencionar que en el memento en que se inici6 la evaluaci6n de Archivo existran estes
cuatro manuales, pero, actualmente, se han incrementado con otros instrumentos nuevos.
Como, por ejemplo, el Manual para el tratamiento de los fondos audiovisuales de la Universldad
y pronto podremos ya disponer tambi6n de algunas directrices o instrucciones para la gesti6n
de los documentos y archivos electr6nicos, hoy en fase de elaboraci6n.

. Normativa

Ademds de las disposiciones legales, un elemento normalizador es, sin duda alguna, el tradicional
reglamento con que cualquier archivo y, por extensi6n. cualquier organizaci6n tienen que contar. a
pesar de algunas circunstancias que a veces lo impiden. En el caso de los archives universitarios y
a tenor de la autonomfa de nuestras instituciones, es posible y necesario desarrollar este marco legal
que regule y fije las obligaciones de los distintos agentes que intervienen en los procesos documen-
tales; asimismo, es relativamente agil su tramitaci6n. pues se aprueba por los respectivos 6rganos
de gobierno de cada universidad. La novedad en el caso de la UPF fue incluir toda una Berle de nor-
mas encauzadas a regular la gesti6n documental, mds alla de los articulos propios de un texto de
etta naturaleza. EI Reglamento del Archive Universitario (1999) es una sintesis para ajar los con-
ceptos del sistema, las practicas y las responsabilidades de todos. pero es tambi6n una garantia de
derechos para todos los miembros de la comunidad universitaria. Ademas, incluye la Comisi6n de
Archivos de la UPF. coma 6rgano asesor del Secretario General, que tiene como prop6sito impulsar
las politicas archivfsticas y analizar las propuestas presentadas por el Archive Universitario"

3.2 Implantaci6n y evaluaci6n

La evidencia de un sistema de gesti6n documental es, sin duda. su funcionamiento efectivo en
los archivos de gest16n; es dear. la implantaci6n de las t6cnicas y m6todos para organizar y tra-
tar la documentaci6n administrativa en las primeras faces. Paralelamente, a este programa para
la documentaci6n activa se ahaden los programas para la documentaci6n semiactiva y para la
documentaci6n Inactiva y/o permanente

Para intervenir eficazmente en la documentaci6n administrativa y los archivos de gesti6n. es
necesario disponer de instrumentos y t6cnicas aplicables homo un sistema o cuadro de clasifi-
caci6n. unis criterion de ordenaci6n y unas instrucciones para transferencia o eliminaci6n de
documentos, b6sicamente. Estos fueron, pues. los primeros elementos del sistema de gesti6n
documental que la UPF. por las razones ya mencionadas, empez6 a implantar. EI hecho de ser
una administraci6n universitaria incipiente, sin vicios. rutinas o supuestas practicas ancestrales.
ademis de postular una clara voluntad de calidad en el trabajo, fueron los mejores aliados para
desarrollar el sistema. EI resultado de una actuaci6n rapida en este sentido, fue:

. La elaboraci6n del cuadro de clasificaci6n funcional y Onico.
' La aplicaci6n de los procedimientos de archivo contenidos en el manual de los

archives de gesti6n.
. Los curses de formaci6n para usuarios del sistema.
. EI estudio y la implementaci6n de la aplicaci6n informgtica.

"BORRAS, J.; LLXNSO, J.; MORENO, A. "Los archives de las universidades espafiolas: entre la historia y
la sociedad de la informaci6n '. En: Boletin de la Asociaci6n Espaf\ola de Archiveros, Bibliotecarios,
Muse61ogos y Documentalistas - ANADAB . L, n ' 2 (2000) p. 18. nv
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La implantaci6n de todos estos instrumentos en los archivos de oficina, oblige a crear la red de
archivos de gesti6n, verdadero sistema de coordinaci6n entre los responsables de los archives
de estas unidades y el Archivo Universitario, como 6rgano dinamizador del sistema. En cada
archivo de gesti6n se definen funciones y responsables para cada actuaci6n (clasificaci6n de
expedientes, transferencia anual de documentos, eliminaci6n de documentos, etc.). Esta red
interconectada de archivos es una activo interesante que se valor6 al alza en el process de eva-
luaci6n externa, por reflejar de alguna manera el estilo de liderazgo por procesos.

Formaci6n

La oferta formativa en las universidades, como en otras administraciones, presenta una amplia
gama de curses para la formaci6n y reciclaje de su personal. La apuesta por la formaci6n en el
area de gesti6n documental y archives fue esencial para el proceso de implantaci6n en los
archivos de oficina. Es la dave para hacer efectiva su extension uniforme en todos los 6rganos.
servicios y unidades de la Universidad.

Se diseharon dos m6dulos o curses. con formato presencial en los primeros adios, perk ahora
totalmente con la modalidad de autoformaci6n o e-learnig, aprovechando los recursos pedag6-
gicos y la innovaci6n docente de la Universidad.

Concretando la oferta formativa en esta area, los dos cursos fueron

cuyo objetivo era y es el conocimiento
de los conceptos esenciales del sistema y la aplicaci6n de las primeras t6cnicas y
m6todos de organizaci6n de la documentaci6n en la fase activa. Su duraci6n es de 12
horas y una sesi6n de seguimiento de cada participante en su puesto de trabajo. homo
resultado de un plan aprobado por el correspondiente jefe de servicio o unidad.
Actualmente, esta sesi6n practica se considera el Oltimo criteria o instruments de eva-
luaci6n del curso para determinar sl el participante ha superado los conocimientos del
curse. Asipues, la relevancia de etta sesi6n ha dado lugar al concepts de 'lraslado de
habilidades y conocimientos al puesto de trabajo"". No es un curse mds para la obten-
ci6n de un certificado, sino que se considera un requisite obligatorio para todo el per-
sonal administrative, cuya finalidad es la aplicaci6n de unas habilidades con el objeti-
vo de implantar el sistema de gesti6n documental corporativo y 6nico de la UPF.

' ELcursa.de..laji) icaci6n informdticaDoctilne1ltik. tiene como finalidad su implantaci6n
en los archives de oficina, es dear. la informatizaci6n de todos los documentos y archi-
ves del sistema de gesti6n documental. Si el curse anterior ya incluye referencias y
ejercicios practices, este curse es todavia mds instrumental y aplicativo para poder uti-
lizar el programa informdtico. En cuanto a la duraci6n y las condiciones organizativas
son parecidas al anterior. EI resultado del curio es la implementaci6n del programa
Documentik en los archives de todos los 6rganos, sewicios y unidades universitarias.

2'EI traslado de habilidades y conocimientos al puesto de trabajo. se considera un indicador importance del
sistema de calidad de las organizaciones. Asimismo, debemos resaltar su incidencia doble: por un lada.
forma parte del programa del curio coma una sesi6n formativa y, por otto, es un instruments o indicador
fundamental para la evaluaci6n del curse.
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En estos mementos, los dos cursos se ofrecen integramente con la modalidad de e-learning y
el Archivo Universitario ejerce un paper de tutoria y seguimiento del proceso de aprendizaje.

La incidencia de la formaci6n en las organizaciones es, que duda cabe. un factor relevante para
evaluar la calidad, considerando el grado de efectividad del progress del conocimiento y las
habilidades para la puesta en marcha de los procesos de mejora continua.

La motivaci6n y el aprendizaje de las personas son algunas de las condiciones fundamentales
para el funcionamiento de la gesti6n estrat6gica en las organizaciones.

La informatizaci6n

Uno de los elementos mfs innovadores de la gesti6n documentai en la UPF. fue la temprana
implantaci6n de la aplicaci6n Informdtica Documentik (1 994), verdadera garantia de integraci6n
de todos los documentos y archives en un sistema Onico. La utilizaci6n de las tecnologias de la
Informaci6n en la UPF era un gui6n de obligado cumplimlento, pues todos las unidades admi-
nistrativas y acad6micas debfan ofrecer servicios eficaces con la tecnologia mds avanzada.

Despu6s del debido estudio preliminar sobre las aplicaciones disponibles para informatizar el
sistema, se opt6 por la adquisici6n de Documentik, pues reunfa los requisitos informgticos y la
adaptabilidad a la gest16n documental y archivistica de la UPF.

Despu6s de ser implementada la primera versi6n para Unix en el arlo 1994, la aplicaci6n evo-
lucion6 hasta su versi6n actual para Windows con la base de datos FileMaker Pro, con el valor
ahadido que asta recogia parte de las especificidades de nuestra Universidad, las cuales con-
tribuyeron al desarrollo y mejora de la nueva aplicaci6n. La evoluci6n del sistema ha sido cons-
tante y representa una garantia para el futuro, como asi to demuestra la nueva version con el
lenguaje SQL-Server para el pr6ximo arlo.

Desde la perspectiva de la calidad, las ventajas son evidentes

' Recuperaci6n eficaz de todos los documentos y expedientes, conociendo en cada
moments su locallzaci6n y estado de evoluci6n en las distintas f ases.

' BOsqueda de las actuaciones administrativas relacionadas con varies expedientes o temas.
. Reducci6n de los castes derivados de la conservaci6n y utilizaci6n de los documentos.

Por citar algunas de las mis significativas. junto a otras no menos importantes coma la racio
nalizaci6n de los procesos documentales (transferencias), la selecci6n del patrimonio docu
mental con criterios t6cnicos y cientificos, o la salvaguarda de los documentos esenciales.

En la evaluaci6n del sistema, se destacaron estos aspectos por su repercusi6n inmediata en la
atenci6n a los usuarios con pertinencia y eficacia ante sus demandas de informaci6n y por el
ahorro econ6mico sustancial derivado del control de los procesos. Aunque quiza, nuevamente,
el aspecto mds valorado fue su aplicaci6n en los archivos de oficina aportando la doses nece-
saria de organizaci6n y racionalidad, integrandose todo en una Onica base de datos.
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La evoluci6n de la aplicaci6n es constante, cada dia surgen mgs necesidades y requisites para
adaptarse al entorno de las tecnologras de la informaci6n. En este sentido, son todavfa muchos
los retos, coma lo demuestran la necesidad de integrar toda la informaci6n producida por dis-
tintas aplicaciones ajenas a la de gesti6n documental o las posibilidades de compatibilizar la
gesti6n documental con los workflows o la utilizaci6n de los formatos de descripci6n normali-
zados para la documentaci6n hist6rica.

4. Desarrollo de una planificaci6n estructurada

En este camino constante para definir el sistema, se disefi6 un plan operativo que incluia el
establecimiento de la misi6n, la visi6n, con el correspondiente andlisis DAFO, o la adopci6n de
las estrategias y polfticas, y la actuaci6n segOn la direcci6n por objetivos anuales. Esta planifi-
caci6n tenra cardcter cuatrienal (1 999-2002), encontr6ndonos ahora pues en un periods de pr6-
rroga y reflexi6n de la implantaci6n del sistema.zz

Como muestra de la evaluaci6n posterior del sistema, y dentro de la planificaci6n mencionada
se disef\aron los siguientes objetivos para el perrodo mencionado:

4.1 0bjetivos estrat6gicos

LINEA 1 : Evaluar y organizar la documentaci6n activa de los archives de gesti6n

LINEA 2: Incrementar el tratamiento e integraci(5n de toda la documentaci6n en dife
rentes formatos y soportes.

LINEA 3: Desarrollar la normativa sobre archives y documentos

LINEA 4: Reducir el volumen documental con criterios selectivos

LINEA 5: Desarrollar las herramientas y canales de comunicaci6n y formaci6n

LINEA 6: Reorganizar la gesti6n de la documentaci6n semiactiva y los diferentes
dep6sitos.

LINEA 7: Implementar los recursos informfticos dispanibles

De cada una de las linear u objetivos anteriores, se desarrollaron anualmente los objetivos ope-
rativos y concisos con unos indicadores para medir el grado de efectividad; informaci6n retro-
activa que ha servido de base para formular nuevos objetivos y para presentar la evaluaci6n
siquiente

'SegOn la Norma ISO 15.489, en el apartado 8 Dise6o e implantaci6n de un sistema de gesti6n docu-
mental, "las estrategias de gesti6n documental tienen que estar documentadas en un plan estrat6gico,
coma un plan estrat6gico de gesti6n de la informaci6n. el cud se deberia afiadir a la documentaci6n de la
planificaci6n global de la organizaci6n".
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4.2 La evaluaci6n coma constataci6n de una pr6ctica

En el transcurso del arlo 2001 , se efect0o la evaluaci6n del sistema de gesti6n documental para
constatar la practica que se presentaba al premio de mejores practicas del Club Gesti6n de
Calidad". Etta evaluaci6n se realiz6 en dos direcciones, por una parte el andlisis de todos los ins-
trumentos y herramientas en funcionamiento que sustentan el SGDA y, por otra parte, la evalua-
ci6n de la implantaci6n del sistema, a travis de informaci6n retroactiva de los propios usuarios.

Como constataci6n fehaciente de este proceso se prepararon informes por el Gabinete de
Organizaci6n y Evaluaci6n de la Universidad, en la linea de aportar informaci6n sobre la prac-
tica de gest16n documental para optar al mencionado premio. Partiamos de la premisa que. para
optar al premio, nuestra candidatura debra reunir las condiciones bfsicas de tratarse de una
practica Innovadora y exportable a otras organizaciones parecidas.

A continuaci6n, presentamos el resultado de la encuesta efectuada a nuestros usuarios (clien-
tes) sobre el sistema de gesti6n documental y de archivo (SGDA), a partir de la formulaci6n de
las preguntas relativas a los principales servicios y herramientas dei tratamiento disponibles
Estos datos nos permitieron tener una fuente de informaci6n de primer orden sobre la implan-
taci6n del SGDA, a la vez que nos indicaron las posibles mejoras, tanto para la correcci6n de
algunas lineas en marcha, coma para el desarrollo de nuevas estrategias.

Dentro del cuestionario, se distingufan tres bloques: uno destinado a medir la satisfacci6n de los
usuarios con respecto a los instrumentos del sistema (con especial incidencia, el cuadro de cla-
sificaci6n y los manuales), otto orientado a recabar la opini6n de 6stos en lo concerniente a la
aplicaci6n informftica y el Oltimo para valorar la calidad de los servicios del Archivo Universitario
(consultas, pr6stamos, transferenclas, etc.).

Estos datos permitian demostrar a los evaluadores del process que, efectivamente, se trataba
de un sistema descentralizado y totalmente informatizado de gestionar los documentos y los
archivos de la UPF, que tenfa y tiene como uno de los elementos esenciales la participaci6n de
los usuarios en el desarrollo del sistema.

EI resultado de la encuesta, se presents en unos graficos que acompafiaban a cada item y
cuyas caracterfsticas elan:

. Los indicadores utilizados estgn ordenados de menor a mayor grado de aceptaci6n
o satisf acci6n respecto a los servicios que el Archivo ofrece.

. La muestra es representativa de la opini6n de los usuarios, dado que fueron
encuestados 62 usuarios, es dear, un 50% del total.

:'http:/awww.clubcalidad.es/ (EI Club Gesti6n de Calidad es una organizaci6n sin 6nimo de lucre integrada
por empresas y organizaciones de todos los tamafios y sectores de actividad. que qulere ser punto de
referenda y lugar de encuentro para las organizaciones en su camino hacia la Excelencia). EI Club
Gesti6n de Calidad es el "National Partner Organization ' de la EFQM (Fundaci6n Europea para la Gesti6n
de Calidad) y por tanto representante en exclusiva de la EFQM en Espafla.
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1 . dC6mo valoriis el cuadro de clasificaci6n y su aplicaci6n en el archivo de vuestra unidad?

Muy posits
2B%

2. &Considerdis positivo el funcionamiento de la red de coordinaci6n entre las unidades admi-
nistrativas y el Archivo en los temas relacionados con la gesti6n de vuestros documentos y
archivos?

a Poco
a
H Bastante positiva
a Muy Positiva
a No contesta
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3. En general, Z,Qu6 opini6n os merecen los manuales de procedimientos del Archivo ("manual
de los archivos de gesti6n" y "manual del Documentik")?

Pocoikil Regular Bastantedtil Muyiltil

4. dQu6 valoraci6n pod6is hacer sobre la aplicaci6n Documentik?

No contests
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4.1 Con la implantaci6n de esta nueva versi6n para Windows, &En qu6 tanto por ciento const
deus que ha mejorado el rendimiento del sistema?

n25%
a50%
a75%
n 100%
a No contesta

4.2 En relaci6n al acceso a vuestra documentaci6n, Z,Cre6is qu6 vuestras consultas se han
mejorado en rapidez y adecuaci6n?

25%

50%

75%

100%

No contest

4.3 Z,Cre6is que las operaciones de las transferencias de la nueva version son m6s agnes y practicas?

a No de acuerdo

a Regular
H Bastante de acuerdo
a Muy de acuerdo
n No contesta

41%
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4.4 z,Qu6 opinion tennis respecto a los productos impresos (etiquetas y listas)?

33y

D Poco atil

D Regular
H Bastante Otil

a Muy atil
contestsn

4.5 &Cre6is que las posibilldades futuras de la aplicaci6n son interesantes y beneflciosas para
vuestra organizaci6n?

a No de acuerdo

n Regular
a Bastante de acuerdo

a Muy de acuerdo
I lja No contesta

5. dConsiderais que los servicios que se relacionan a continuaci6n son atendidos con exactitud
y rapidez?

5.1 Consultas sobre la organizaci6n de vuestra documentaci6n (clasificaci6n, m6to-
do de archive, funcionamiento del Documentik, etc.):

tlo de acuerdo

0 10 20 3025
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5.2 Solicitudes de pr6stamos de documentaci6n

Muy do ocuerda llo contests

5.3 Peticiones de transferencia de documentos

Muy de eworda 14o contesta

5.4 Consultas sobre valoraci6n y expurgo de la documentaci6n
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6. En general
Universidad'2

&Est6is satlsfechos del sistema de gest16n de documentos y archivos de la

5. Valoraci6n de resultados

Las estimaciones de estes resultados nos indican el alto grado de satisfacci6n y utilizaci6n del
SGDA por parte de nuestros usuarios:', a la vez que confirman la validez del modelo iniciado en
el aho 1 991 .:; En t6rminos generates, observamos que las respuestas recibidas reflejan una noto-
riedad de esta pr6ctica, ya que rozamos la mdxima puntuaci6n en las respuestas obtenidas.

Por sectores podemos destacar

a) La valoraci6n sobre las herramientas y las aplicaciones del sistema (el cuadro de
clasificaci6n, los manuales de procedimientos, el programa informatico, es dear, los
apartados 1 , 3 y 4 anteriores), es muy satisfactoria y la tendencia es valorar bas-
tante o mucho los instrumentos a su servicio.

b) EI grado de satisfacci6n respecto al funcionamiento de la red descentralizada de
coordinaci6n entre las unidades administrativas y el Archivo es muy elevado. ya
que el 95% de los usuarios consideran que su funcionamlento es bastante o muy
positive. Esta es una de las slaves importantes del 6xito del SGDA.

c) En lo que concierne a la opini6n sobre el sistema informatics, se observa igual-
mente la satisf acci6n por su utilidad practica y efectiva, a pesar de que son quizas
las preguntas relativas al sistema donde los usuarios se muestran mgs exigentes
(por ejemplo, sabre los productos impresos). Posteriormente, hemos analizado

24Tomado las palabras de Jose Luis La Torre "se presenta por tanto coma imprescindible averiguar el
grado de satisfacci6n que tienen los usuarios en relaci6n a los serviclos que prestamos". (&Puede ser la
opinion del usuario factor determinante en la programaci6n anual del archive?... En Trra: Revista de la
Asociaci6n de Archiveros de Andalucia. Sevilla: AAA. N. 6 (1999), p. 298).
"Aquinuevamente coincidimos con las apreciaciones de Michel Roberge, op. Cit. "La gesti6n de calidad
de los archives
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estos motivos, aunque podemos apuntar que algunos de elias estaban relaciona-
dos con el desconocimiento de algunas funciones o utilidades del sistema. Sera
necesario tomar algunas decisiones para recabar informaci6n al respects.

d) EI anilisis de las respuestas relacionadas con los servicios que el Archivo
Universitario ofrece directamente a los usuarios (consultas, pr6stamos de documen-
tos, transferenclas, es dear, el punto 5), nos muestra elementos muy positives sabre
la linea de atenci6n actual a sus demandas. Aunque consideramos el hecho de que
se deberian incrementar algunos servicios, como, por ejemplo, la valoraci6n y
expurgo de la documentaci6n, asicomo agilizar algunos procedimientos en marsha.

Tambi6n en el proceso de evaluaci6n del SGDA de la UPF, se aportaron algunos indicadores de
control del proceso, que correspondian a los Oltimos adios de implantaci6n:

. Navel de definici6n del sistema de gesti6n documental: elementos definidos del sis-
tema.

. Nivel de implantaci6n del sistema: nOmero de unidades y servicios con el sistema
implantado.

. Volumen de fondo documental controlado en el archivo general: por unidades de
instalaci6n y metros lineages.

. NOmero de transferencias recibidas
Solicitudes de consulta y pr6stamos

. NOmero de registros informdticos

Para concluir, a grandes rasgos. podemos asegurar que los factores de 6xito del SGDA en la
UPF serian26:

1 . La asunci6n de la gesti6n documental por parte de la organizaci6n universitaria
(6rganos de Gobierno):'. con una destacada presencia del Servicio de Archive.
proyectando su acci6n m6s al16 de su funci6n tradicional e inherente coma centro
de custodia y conservaci6n del patrimonio documental.

2. La capacidad de adaptaci6n al cambio organizativo, coma sistema de gesti6n den
tro de una cultura del cambio de una Universidad joven y dinimica.

3. EI reconocimlento del trabajo de un equipo profesional, en el cud Gabe incluir -en
consecuencia- tanto el personal administrative y de gesti6n, coma el personal t6c-
nico del Archive.

'Comparto algunas de las ideas y conclusiones expuestas por mi compaiiero A. Barf o "La gesti6n docu-
mental de los documentos en las universidades. luna soluci6n perdurable?'. En Jornadas sobre Archivos
Universitarios e Historia de las Universidades. Biblioteca del Instituto Antonio de Nebrija de Estudios sabre
la Universidad. N ' 9 (2003). p. 78-79.
"En la planificaci6n estrat6gica, un elements importante son los factores criticos de 6xito: por ejemplo,
que la Gesti6n Documental obtenga el debido reconocimiento oficial, el range y la adscripci6n. que debe-
ria ser del miximo nivel. Asimismo, deberiamos considerar otros factores como la aceptaci6n por parte de
ladas las unidades y personas de la organizaci6n.
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4. En este sentido, es sustancial el cambio de paper y liderazgo de los archiveros de
las universidades, y de la mayoria de las Administraciones, en estes Oltimos adios.

5. La implicaci6n del personal compartlendo una Berle de valores para lograr un cam
bio, ya que su actividades cotidlanas contribuyen al nivel de calidad sobre el acce
so y la protecci6n de la informaci6n.:'

6. EI riesgo de impulsar nuevos servicios y funciones del Archivo Universitario. con
formando un verdadero sistema integrado, superando ciertas tendencias mds cer
canas a la seguridad.

7. La transformaci6n de la autoridad reglamentaria o normativa por una autoridad pro
fesional o moral.

8. La tendencia para cambiar el trabajo de tareas por los procesos, con la finalidad de
estar mis preparados para la evaluaci6n permanente y la mejora de resultados.

9. La disponibilidad de herramientas e instrumentos adecuados para el tratamiento de
la documentaci6n y los archives, con especial hincapi6 en su total informatizaci6n
con la aplicaci6n Documentik.

6. Algunos retos para mejorar la calidad del sistema

1 . Conquistar el entorno para conseguir los objetivos fijados a largo plazo. obligandonos
a oriental siempre nuestros servicios hacia las necesidades de nuestros clientes; esto
es. el resultado de los intereses de la Administraci6n Universitaria y nuestros usuarios.

2 Intensificar el trabajo interdisciplinario entre todos los profesionales de la Universidad
con incidencia en los distintos aspectos organizativos y documentales relacionados.
Es imprescindible crear estructuras horizontales de profesionales que superen las
antiguas divisiones y compartimentos excesivamente cerrados. Compartir conoci-
mientos, informaci6n y experiencias desde diferentes puntos de vista.

3. Adaptarse a los cambios del entorno, cada vez mds descentralizado y diversificado,
con herramientas que respondan a la funcionalidad y los procesos por encima de
las jerarquias y los sistemas estratificados.

4. Estudiar la posibilidad de adaptarse a la Norma ISO 15489. "lnformaci6n y docu-
mentaci6n. Gesti6n Documental", puesto que se inspira en la prgctica llevada a
cabs en la mayoria de parses donde se desarrollan estes programas.

Si la Universidad, como servicio pOblico. tiene la obligaci6n de rendir cuentas de sus actuaciones a
la sociedad, la cud le exige cada vez mgs transparencia y mgs responsabilidad, la calidad del sis-
tema de gesti6n documental y de archivo es una pieza fundamental para alcanzar estos objetivos.

28ROBERGE, Michel "Gesti6n de calidad de los archives'
Le6n. Salamanca (1994), nOmero 3; p. 106

En: Tabula, Revista de Archives de Castilla y
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PRACrlCAS DE CALIDAD EN EL ARCHIVO DE CASTILLA-LA MANCHA
.EL PROY[CTO DE OKaANiZACi6N DE LOS ARCHIVOS CENTRALES

DE LAS CONSE]ERIAS DE LA JUNTA DE:COMUNIDADES

Luis Martinez Garcia
Director-Gerente del Archive de Castilla-La Manchu

tener los archives ordenados para poder refrescar la fragil memoria humana es esencia

Jose Bono Martinez
Discurso de Investidura (25 de judo de 2003)

INTRODUCCION

Iniciar esta ponencia con una fuse expresada por el Presidente de la Comunidad
Aut6noma de Castilla-La Mancha durante un discurso institucional no es casualidad. No se trata
tanto del asombro que nos pueda causar estas palabras sobre los archivos, poco comunes
entre los dlrigentes politicos actuales, - y que en el contexto en donde se realizaron se refieren
a una de las condiciones especfficas para poder trabajar y gobernar con eficacia - sino de cen-
trar los objetivos del trabajo que queremos presentar.

AI margen de declaraciones mgs o menos rimbombantes, o de comentarios profesiona-
les mejor o pear intencionados, es preciso insistir que nada es posible sin un cierto apoyo. lla-
m6mosle asi, instltucional. La labor archivistica realizada en Castilla-La Mancha no es conse-
cuencia de la varita magica de un archivero-estrella, ni fruto de la casualidad y del azar. Muy al
contrario, detrgs de este proyecto se encuentra el trabajo e impulso de un numeroso grupo de
responsables pol iticos y t6cnicos.

Cuando un jurado "inteligente" concedi6 al Archivo de Castilla-La Mancha la segunda
menci6n del Premio a la Excelencia y Calidad de los Servicios POblicos en la Junta de
Comunidades y en la Universidad de Castilla-La Mancha por:

la organizaci6n y puesta en funcionamiento de los archivos centrales de la Junta de
Comunidades, proyecto innovador en el que destaca la organizaci6n transversal de la gesti6n
documental y cuyo objetlvo es integrar los archives en un sistema de informaci6n dirigido a los
ciudadanos, simplificando al mdximo su acceso a la informaci6n, a to que contribuye con la exis-
tencia de Carta de Servicios.

En realidad premiaba un esfuerzo profesional, a veces abrumador y con escasa tras-
cendencia social. Esta presunta escasa valoraci6n externa, no impidi6 que los miembros del
jurado vieran el impacto de los archivos en la estructura administrativa de la Junta y su vincula-
ci6n directa con la mejora de los servicios pOblicos dirigidos a los ciudadanos.

Este reconocimiento pOblico por parte de la Administraci6n nos llena de vanidad y orgu-
llo. Perk es el principio que no el fin. Nos obliga a un trabajo escasamente alentador, puerto que
la organizaci6n de los archivos tiene un principio cierto y. generalmente, un final nebuloso. La
menci6n, por tanto, es un revulsivo para todos nosotros pero al mismo tiempo una letra de Gam-
bia con un vencimiento en el tiempo.

Resoluci6n de 23-04-2003, de la Consejeria de Administraciones POblicas, por la que se otorga el Premio
a la Excelencia y Calidad de los Servicios POblicos en la Junta de Comunfdades y en la Universidad de
Castilla-La Mancha.
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EI texto que ahora presentamos es s61o una parte del proyecto valorado por el jurado.
Nos limitamos a la realidad de la puesta en funcionamiento de los archivos centrales de las
Consejerias. Nadie espere algo nuevo o espectacular; desde el punto de vista de un profesio-
nal es un trabajo mas, que en nada se diferencia a las labores ordinarias de un archivero en su
centro. Si acaso, un mayor volumen de trabajo y un impacts especffico en toda una estructura
administrativa.

No debemos sacralizar la calidad. Esta s61o supone una labor de equips en busca de un
objetivo. Y para alcanzarlo lo definimos y medimos mediante unos valores a los que llamamos indi-
cadores. siempre teniendo en cuenta la satisfacci6n de nuestros usuarios y analizando nuestros
resultados mediante un ejercicio de evaluaci6n critica. En definitiva, implantarla es inverter en orga-
nizaci6n, buscando mayores beneficios futures a cambio de un sobre esfuerzo en el presente.

EL ARCHIVO DE CASTILLA-LA MANCHA

Antes de iniciar el relato de la metodologia implantada en el proyecto, son necesarias
unas breves palabras sobre la unidad con responsabilidad t6cnica en el mismo:. EI Archivo de
Castilla-La Mancha se area, con el nombre de Archivo Regional, por la Ley 4/1990, de 30 de
mayo, de Patrimonio Hist6rico de Castilla-La Mancha y se organiza su funcionamiento por
Decreto 214/1991 . de 26 de noviembre. En el a6o 1999, el Decreto 171/1999, de 29 de judo,
por el que se establece la estructura organica de la Consejeria de Cultura, cambia su denomi-
naci6n por la de Archivo de Castilla-La Mancha.

En el arlo 2001 , el Archive pasa a depender de la Consejerra de Administraciones POblicas.
En la actualidad se encuentra adscrito a la Secretarra General de la Consejeria de
Administraciones POblicas y se rige por la Ley 1 9/2002, de 24 de octubre, de Archives POblicos de
Castilla-La Mancha y por el articulo 4' y) del Decreto 139/2002, de 8 de octubre, por el que se
establecen la estructura organica y competencias de la Consejeria de Administraciones POblicas.
Corresponden a la citada Secretaria General de la cicada Consejeria las siguientes funciones:

a) EI Archive de Castilla-La Mancha
b) La coordinaci6n del subsistema de archives de la Administraci6n Regional, asi

coma la ordenaci6n y supervision de sus fondos documentales.
c) EI impulso, regulaci6n y seguimiento de la metodologia Onica de organizaci6n y fun-

cionamiento de la documentaci6n auton6mica en los archivos de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha.

d) La cooperaci6n y el fomento de la ordenaci6n archivfstica de las entidades locales.

De acuerdo al articulo 24 de la Ley 19/2002, de 24 de octubre, de Archivos POblicos de Castilla
La Mancha, le corresponde al edificio del Archivo de Castilla-La Mancha las siguientes funciones:

a) Archive intermedio e hist6rico en la organizaci6n central del subsistema de archivos
de los 6rganos de gobierno y administraci6n de la Junta de Comunidades de
Castilla-La Mancha.

b) Recoger, organizar, conservar y difundir la documentaci6n procedente de los archi-
vos centrales de las Consejerias y Entidades de cargcter regional.

ZPara m6s datos: MARTINEZ GARCIA, Luis Archivos y politicas pOblicas en Castilla-La Mancha. 4Quo
vadis? en Revista d'Arxius. Informaci6 iarxiu a I'administraci6 pOblica n ' 1 (2002) pgs. 169-201
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c) Recoger, organizar, conservar y difundir la documentaci6n de organismos, institu-
ciones y entidades de cargcter regional dependlentes de la Junta de Comunidades
que hayan sido suprimldas, independientemente de su antigOedad.

Segan los articulos 22.2 b) y 23.2 de la Ley 19/2002, de 24 de octubre, de Archivos
POblicos de Castilla-La Mancha al frente de los archivos centrales de las Consejerras y
Entidades regionales y de los territoriales en cada provincia habrg un archivero perteneciente al
Archive de Castilla-La Mancha. Por tanto, sirvan estas referencias para explicar que el Archive
es una unidad con competencias m6s amplias que las meras de una instituci6n tradicional.

En esta ponencia las actuaciones en materia de legislaci6n, entidades locales, difusi6n
o construcci6n y equipamiento del edificio deben ser soslayadas en beneficio de las interven-
ciones en los archives administrativos. Aunque todas elias fueron incluidas en el proyecto pre-
sentado, como una parte mis del mismo, por coherencia y fluidez de esta exposici6n nos cen-
traremos expresamente en el tratamiento archivfstico

Precisamente. la intervenci6n del Archivo de Castilla-La Mancha en los archivos centrales
es la cuesti6n mgs novedosa de todo este proyecto, no tanto por lo realizado en ellos como por la
forma y manera de actuar. Los archiveros de las Consejerias son personal del Archivo de Castilla-
La Mancha y como tales dependen orggnica y funcionalmente de la Direcci6n del mismo. Esta cir-
cunstancia permite una movilidad de los archiveros de acuerdo a las necesidades de las distintas
Consejerias. una normalizaci6n real y un funclonamiento coherente con los recursos existentes.

Y es que los recursos humanos son la dave de todd este proyecto. Sin ellos resultarfa
imposible elaborar una planificaci6n razonable y alcanzar los objetivos y fines previstos. La exis-
tencia de personal t6cnico de cargcter permanente en todas las Consejerfas de la Junta de
Comunidades explica el impulse definitivo en la consolidaci6n de los archives centrales

ORGANIZACION Y PUESTA EN FUNCIONAMIENTO DE LOS ARCHIVOS CENTRALES DE
LA JUNTA DE COMUNIDADES (1999-2003)

1 . PLANES Y OBJETIVOS

En 1995, desde la Consejeria de Educac16n y Cultura se inicia el Plan Estrat6gico de
Cultura y el Plan Director de Archivos, cuyos resultados sedan publicados en 1998'. Mediante
la participaci6n de archiveros, profesionales e interlocutores sociales de la Region y de otras
panes de Espafla se elaboran una serie de objetivos, medidas y programas con la finalidad de
resolver la situaci6n de los archives de Castilla-La Mancha.

Los objetivos estrat6glcos del plan se encuentran resumidos en siete grandes objetivos
que engloban 17 medidas'.

Dentro de estos grander objetivos estrat6gicos, la organizaci6n y funcionamiento de los
archivos de la Junta de Comunidades es uno de los programas asociados del Plan Director de
Archivos y se halla integrado en el apartado cuatro en donde nos encontramos con los siguien-
tes programas asociadoss:

1 . Creaci6n del Archivo de Castilla-La Mancha
2. Construcci6n de la sede del Archivo de Castilla-La Mancha y adecuaci6n de los

archives centrales de las Consejerias
3. Desarrollo de una normativa para el tratamiento homog6neo de la organizaci6n de

fondos documentales

SPlan Estrat6gico de Cultura {1997-2006) Toledo: Consejeria de Educaci6n y Cultura, 1998 y Planes
Directores (1 997-2000) Toledo: Consejeria de Educaci6n y Cultura, 1 998.
4Plan Estrat6gico de Cultura (1997-2006) Toledo: Consejeria de Educaci6n y Cultura, 1998 pgs. 67-69
SPlanes Directores (1 997-2000) Toledo: Consejeria de Educaci6n y Cultura, 1 998 pgs. 1 37-1 39
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4. Desarrollo de una normativa sobre uso de nuevos soportes documentales.
5. Desarrollo de un programa informitico de gesti6n y tratamiento documental para los

archives centrales de las Consejerias
6. Elaboraci6n de un programa de actividades culturales, cientificas y divulgadoras
7. Desarrollo de un programa de formaci6n en colaboraci6n con la Escuela de

Administraci6n Regional
Aunque este apartado cuatro se encuentra relacionado con algunos otros del Plan

Director, el mgs significativo es el apartado seis' con los siguientes programas asociados:
1 . Elaboraci6n de la Relaci6n de Puestos de Trabajo del Archive de Castilla-La Mancha
2. Dotaci6n de los puestos de archivero en los archives centrales de las Consejerras
3. Dotaci6n del puesto de Director Gerente del Archive de Castilla-La Mancha

Los plazos previstos por el Plan Director (1 998-2000) fueron manifiestamente optimistas. En
primer lugar el proyecto no pudo iniciarse hasta el arlo 1999 con la contrataci6n de personal median-
te Convenio con el INEM. En segundo lugar los tres primeros archiveros fijos de las Consejerias no
inician su labor hasta octubre-noviembre de 2000, gusto cuando el plan debra estar finalizado.

En el arlo 2002, una vez que se dotan las plazas de todas las Consejerfas, este proyec-
to se integra en el Plan Funciona ', con la denominaci6n "Sistema de Archivos de la Junta de
Comunidades", vinculado al objetivo nOmero 4 (sumergir a la organizaci6n en la sociedad de la
informaci6n) y a las estrategias 17 (implantar un sistema de informaci6n corporativo de cardc-
ter integral), 18 (formar al personal de la Junta en las tareas de captaci6n, registro, comunica-
ci6n y manejo de informaci6n), 20 (mejorar la precision y economia de nuestros sistemas de
informaci6n procurando que la obtenci6n de informac16n se genere en los mismos procesos de
gesti6n...), 21 (asegurar que la implantaci6n o aplicaci6n de sistemas informgticos o telem6ti-
cas quede comprendida en funciones organizativas mis amplias) y 22 (impulsar la homogenei-
zaci6n y mecanizaci6n integral de los procedimientos de gesti6n, sustituyendo el soporte papel
y los transported convencionales por los soportes magn6ticos y la transmisi6n electronica de
sus documentos, con la debidas garantias de autenticidad, Integridad y conservaci6n.. .).

Con estos mimbres sato era necesario clarificar cudles eran los objetivos especificos de
nuestro proyecto:

1. Crear una estructura horizontal en el marco de la gesti6n de los archives y docu-
mentos, evitando las situaciones de estanqueidad y compartimentaci6n entre los
distintos departamentos y organismos de la Junta.

2. Convertir los archivos en aut6nticos elementos de apoyo a la gesti6n y a la infor-
maci6n administrativa, considerindolos homo una parte mas. no saID resultado, del
procedimiento administrative.

3. Hager accesible la informaci6n contenida en los documentos a los ciudadanos, per-
mitiendo con su organizaci6n y puesta en funcionamiento que el ejercicio de un
derecho no sea s61o papel mojado o declaraciones de intenciones.

4. Conservar el patrimonio documental de la Junta. De esta forma, quedara constan-
cia y testimonio de los logros. aciertos. fracasos y decepciones de una sociedad
democr6tica en la construcci6n de un presente y un futuro mejor.

SPlanes Directores (1 997-2000)Toledo: Consejeria de Educaci6n y Cultura, 1 998 pgs. 205-206
ZPlan Funciona. Plan de la Administraci6n. Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha Toledo: Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha. 2002. 1
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2. ANALISiS DE LA SiTUACl6N DE PARTIDA

En el a6o 1993-1994 se realiza una labor de campo con objeto de evaluar el volumen y
situaci6n de los archives y documentos de las Consejerias'. En el mismo se define la situaci6n
como insostenible, debido a las siguientes circunstancias

1 . Volumen de documentaci6n: 7,5 Km.
2. Inexistencia de un responsable t6cnico encargado del Archive
3. Dispersi6n de la documentaci6n en varios dep6sitos y oficinas
4. Desorganizaci6n de la documentaci6n

Entre 1999 y 2001 , se actualizan los datos anteriores. EI resultado del informe final indi-
ra que la situaci6n no s61o no ha variado sino que se ha agravado. EI aumento de la documen-
taci6n ha fido exponencial al crecimiento de la capacidad de gesti6n de la Junta ', a pesar de
las posibles destrucciones indiscriminadas de documentos, de las que s61o existe constancia
una vez organizados los mismos y valoradas las p6rdidas de expedientes.

Uno de los grandes problemas a la hora de abordar el proyecto fue la dispersi6n de la
documentaci6n en m01tiples locales e instalaciones propiedad o alquiladas por la Junta de
Comunidades. Este hecht se explica tanto por la dispersi6n administratlva coma por la inexis-
tencia de espacios especificos o suficientes para archives en las Consejerias. ya sea en los edi-
ficios nuevos como en los antiguos cedidos por el Estado o adquiridos por la Junta

Simplificando, podfamos encontrar el siguiente tipo de instalaciones:
1 . Espacios constituidos especificamente para archivos (Sanidad, Bienestar Social,

Obras POblicas, Educaci6n y Cultura, Agricultura) cuya caracteristica mis sehala-
da es el poco espacio disponible o la mata distribuci6n del mismo.

2. Utilizaci6n de s6tanos de los edificios habilitados como archivos (Administraciones
POblicas y Economia y Hacienda). cuya caracteristlca suele ser la acumulac16n y
hacinamiento de los documentos en dependencias, habitaciones y habitgculos.

3. Utilizaci6n de otras dependencias de la Junta como almacenes de documentos en
naves, locales y pabellones (Obras POblicas, Industria y Trabajo, Sanidad.
Bienestar Social, Economia y Hacienda, Presidencia y Agricultura), las caracteristi-
cas difieren en cuestiones de instalaci6n, pero no en las relativas a la desorgani-
zaci6n de la misma

4. Utilizac16n de naves o locales pertenecientes a empresas privadas (Educaci6n y
Cultura, Bienestar Social), almacenando los documentos de forma precaria.

BUn resumen del mismo en GARCIAASER, Rosario "EI Archivo Regional de Castilla-La Mancha" en La
Investigaci6n y las fuentes documentales de los archivos Guadalajara: ANABAD-Castilla-La Mancha:
Asociaci6n de Amigos del Archive Hist6rico Provincial. 1996 vol ll pgs. 759-770
'En el aho 2002 se contabilizan 16,698 km; en el 2003 12,781 . La diferencia se explica por la melor insta
laci6n y la eliminaci6n de borradores. fotocopia, folletos y otros artilugios.
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Plano de la situaci6n de los dep6sitos de documentos de las Consejerias de la
Junta de Comunidades en el arlo 1999:
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Las fechas extremas s61o son una referenda para diferenciar qu6 documentaci6n debe
integrarse en el sistema de archivos de la Junta y cull es de titularidad estatal y debe deposi-
tarse en los Archives Hist6ricos Provinciales. A efectos prdcticos, se considera coma documen-
taci6n de la Junta la generada por el Ente Preauton6mico, la generada por los Organos de
Gobierno y Administraci6n y la de titularldad estatal transferida e imprescindible para la gesti6n
de las competencies asumidas. Esta es la causa por la cud. aunque la mayor parte de la docu-
mentaci6n sea posterior a 1983, nos encontremos en las Consejerias con fechas anteriores a
la creaci6n de la Comunidad ''

Aunque no se puede generalizar. la documentaci6n de la Junta custodiada en los archi-
vos presenta diferentes fases de organizaci6n e instalaci6n:

1 . Archivos con cierto mantenimiento y control de la documentaci6n por parte de algu-
nas oficinas (Presidencia, Educaci6n y Cultura, Agricultura. Economia y Hacienda,
Administraciones POblicas)

2. Archives centrales con cierto sewicio y mantenimiento (Obras POblicas)
3. Archivos centrales con cierta instalaci6n y equipamiento (Bienestar Social.

Presidencia, Sanidad, Agricultura).
Archivos sin organizar, ni instalar (Administraciones POblicas. Obras POblicas.
Bienestar Social, Sanidad, Industria y Trabajo, Agricultura, Economfa y Hacienda,
Educaci6n y Cultura).

En definitiva, salvo excepciones el 85% de la documentaci6n se encontraba infrautiliza-
da o en estado de abandons.

4

aSanidad [1938] 1976-2003; Presidencia 1978-2003; Industria y Trabajo 1 980-2003; Ciencia y Tecnologfa
1 984-2003: Administraciones POblicas 1 986-20031 Obras POblicas 1 91 9-2003; Economfa y Hacienda
1 980-2003; Bienestar Social 1 983-2003; Educaci6n y Cultura 1 973-2003; Agricultura 1 974-2003
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Algunas imagenes sobre la situaci6n de los dep6sitos de las Consejerias en 1 999:
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3. DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1 CRECIMIENTO DE RECURSOS HUMANOS EN CONSEJERIAS

La evoluci6n del personal ha estado sujeta a la disponibilidad de recursos econ6micos
en la Junta de Comunidades. EI crecimiento del mismo ha side discontinuo en los tres primeros
adios y saID se ha estabilizado a partir del a6o 2002. Las categorras de personal utilizadas en
las Consejerias son las siguientes:

1. Fijos. Cuerpo Superior. Escala Superior de Archives. Bibliotecas y Museos, espe-
cialidad archivos. Grupo A Nivel 25.

2. Contratados durante cinco o seis meses a jornada completa mediante convenio
Junta de Comunidades-INEM. T6cnicos Medias de Archivos nivel 2; Auxiliares de
Archivos y Bibliotecas nivel 31 Oficiales nivel 5.

3. Becarios de formaci6n durante cinco meses. Licenciados y Diplomados.
4. Otros. Contrataci6n de la organizaci6n del Archivo Central de Industria y Trabajo por

una empresa privada.

Cuadro representativo de empleados en los archivos centrales de las Consejerias
(1999-2003):

EI estudio del grdfico nos muestra que con la adscripci6n del Archive de Castilla-La
Mancha a la Consejerra de Administraciones POblicas se han cubierto las 10 plazas de archi-
vero de Consejeria, se contratan unas 40 personas mediante convenio Junta de Comunidades-
INEM y se dotan unas 10 becas anuales de formaci6n por un periodo de cinco meses.
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3.2. NORMAS DE FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO Y MANUALES DE PROCEDIMIENTO

1 . Ley 19/2002, de 24 de octubre, de Archivos POblicos de Castilla-La Mancha
Regulaci6n de procedimientos especiales que afectan a los archives: Transferencias
y Elimlnac16n de documentos
Regulaci6n del procedimiento de acceso a los documentos en los archivos
Estructura del Subsistema de Archives de los Organos de Gobierno y Administraci6n
de la Junta de Comunidades
Funcionamiento bgsico de los Archivos de la Junta de Comunidades
Funciones del personal al servicio de los Archives de la Junta

2. Instrucci6n de los Secretaries Generales y T6cnicos a los Servicios sabre normas de
funcionamiento del archivo en dada Consejeria:

Funcionamiento del archivo
Normas sobre pr6stamos de documentos
Normas y requisitos para el envio de documentaci6n al archivo

3. Manual de procedimiento interno del Archivo: Modelos de instrumentos de trabajo
para los archivos centrales de las Consejerias:

Pautas para las relaciones entre las oficinas y el archivo central
Modelo de relaci6n de entrega de documentos de las oficinas
Modelo de pr6stamo de documentos
Modelo de consulta externa de documentos
Modelo de recogidas de datos
Modelos para la elaboraci6n de indices
Modelo de cuestionaHo de producci6n documental de las oficinas de la Administraci6n
Regional
Modelo de ficha de identificaci6n y valoraci6n de series documentales
Modelos de informes mensuales
Modelo de indicadores de calidad. Grado de cumplimiento
Modelo de cuestionario para las oficinas sobre la implantaci6n y funcionamiento de
los archivos centrales

4. Manual de procedimientos para el archivo y gesti6n de documentos en las oficinas
productoras

Descripci6n de expedientes por los funcionarios en las oficinas
Clasificaci6n de su propia documentaci6n
Transferencias desde las oficinas a los archlvos centrales: metodologia
Instalac16n de los documentos en las oficinas
Consultas y pr6stamos de las oficinas al archivo central

5. Manual de uso de las bases de datos del Archivo de Castilla-La Mancha

3.3 CARTA DE SERVICIOS

La Carta de Servicios del Archivo de Castilla-La Mancha se realize siguiendo las indica-
ciones y directrices de la Inspecci6n General de Servicios, y se edita en Enero de 2001 , con la
puesta en funcionamiento de los Archivos Centrales de las Consejerias de Agricultura.
Administraciones Ptlblicas y Educaci6n y Cultura. En Julio de 2002, se renueva, incluyendo el
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resto de los Archivos Centrales de Presidencia y Consejerias y se envia a todas las institucio-
nes de Castilla-La Mancha y a todos los archives de Espafia". La Carta va dirigida a garantizar
el access de los ciudadanos a la documentaci6n depositada en los Archivos de la Junta de
Comunidades, de acuerdo a la legislaci6n vigente y estableciendo garantias y compromises de
calidad para facilitar su consulta.

3.4 HERRAMIENTA INFORMATICA

En el arlo 2002 se inicia, en colaboraci6n con la Consejeria de Ciencia y Tecnologia, el
proyecto H.I.T.A. (Herramienta Informitica para el Tratamiento de Archivos) de acuerdo a las
siguientes condiciones:

1. 1mplantar un sistema complete de informaci6n archivrstica que cubra el ciclo vital de
los documentos desde los archives de oficina hasta el archivo hist6rico, pasando por
los dep6sitos intermedios existentes en la organizaci6n.

2. Adaptarlo a las necesidades del Archivo de Castilla-La Mancha y a la estructura orga-
nica de la Junta.

3. Suministrar una plataf irma abierta, flexible y modular, que permita incorporar nuevas
funcionalidades emanadas de los requisitos de los archives modernos

4. Implantar un Sistema de Informaci6n que ayude a coordinar, regular y normalizar el
tratamiento archivistico por parte de las unidades y suministre herramientas para
canalizar la transferencia ordenada de los documentos desde los Servicios a los
Archives Centrales de las Consejerras y de 6stos al Archivo de Castilla-La Mancha,
asi como desde las Delegaciones Provinciales de las Consejerias al Archive de
Castilla-La Mancha

En el a6o 2003 comienza su
Consejerias

adaptaci6n en fases a los archivos centrales de las

3.5 PLAN DE COMUNICACl6N INTERNO Y EXTERNO

En el a6o 2000 se encarga a varias empresas la creaci6n de un logotipo especifico para
el Archivo de Castilla-La Mancha. EI logo seleccionado se ida implantando progresivamente en
trrpticos informativos de actividades del Archive, en carpetas entregadas en las jornadas, en
veleros publicitarios. publicaciones de actividades realizadas por el Archive, documentos inter-
nos del Archive y en papeleria.

Otra imagen corporativa serra la utilizaci6n de croquis del edificio del Archive realizado
por el arquitecto de la obra, Guillermo Vazquez Consuegra, en las actividades del Archive

Uno de los mds firmes prop6sitos de comunicaci6n externa se centre en la realizaci6n
de una Jornada T6cnica al menos una vez al aho, abierta a profesionales e interesados".
habi6ndose publicado hasta el moments las actas de las dos primeras". Tampoco pueden

La Carta puede consultarse en la siguiente direcci6n:
http:/awww.jccm.es/admpub/servicios/derechos/archiv/obarchiv.html
plos Sistemas de Archives de las Comunidades Aut6nomas noviembre 2001 .Las politicas pOblicas en el
imbito de los archives municipales diciembre 2002. La gesti6n de la calidad en los archivos pablicos
noviembre 2003

plos Sistemas de Archives de las Comunidades Aut6nomas Toledo: Junta de Comunidades. 2002 Las
politicas pOblicas en el imbito de los archives municipales Toledo: Junta de Comunidades 2003.
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obviarse las publicaciones en revistas de cargcter profesional realizadas para difundir las polfti
cas relacionadas con el Archivoi-

4. ELABORACION DE INDICADORES MENSURABLES

NingOn proyecto de calidad puede desarrollarse si no se implantan una eerie de indi-
cadores relacionados con los fines y objetivos que nos hemos propuesto alcanzar. Estes indi-
cadores son consecuencia de las reuniones peri6dicas realizadas a to largo de estos adios con
los archiveros de Consejeria, en donde se discutia el sentido del proyecto iniciado por el Archive
de Castilla-La Mancha y el progreso y seguimiento del mismo.

Todos estes indicadores reflejan el resultado del tratamiento archivistico en las
Consejerias. Coma tales, representan una cantidad mensurable que se modifica y flexibiliza de
acuerdo a los recursos existentes y a las situaciones especfficas de cada archivo central
Ademas, semestralmente. se discuten y analizan entre todos y se proponen los cambios que
sean necesarlos para mejorar el servicio.

Y esta es la dave de la existencia de los indicadores. No se trata de poseer meras
estadisticas que prueben nuestro quehacer. sino relaclonarlos entre si y, de etta forma. tener
datos crerbles que, ante todd. nos permitan mejorar el servicio prestado y modificar nuestras
pautas de actuaci6n cuando sea imprescindible.

Aunque exlsten datos sobre las actuaciones en los archivos centrales desde el aho
1 999, cuando se inicia la primera campania del INEM, ios indicadores definitivos s61o se definen
en el momento de la existencia de un archivero en todas las Consejerias en el arlo 2002

Estos Indicadores bdsicos son:
Centralizaci6n de dep6sitos: factor de disminuci6n anual
Unidades de instalaci6n en los dep6sitos: 90.000 totales
Transferencias: NOmero: 300
Unidades de instalaci6n: 1 0.000
Descripci6n NOmero de registros automatizados: 250.000 totales
Consultas:
5.000 al af\o
Resueltas: 90%

'J MARTINEZ GARCIA, Luis Los archives y Castilla-La Mancha: un matrimonio de conveniencia en ANIL
n' 6 pg. 70-73; MARTINEZ GARCIA, Luis EI archivo regional, dave del sistema de informac16n en ANA-
QUEL.Boletfn de libros, archivos y bibliotecas de Castilla-La Mancha. (mayo/judo 1 999) n ' 4 pgs. 3-9;
MARTINEZ GARCIA. Luis La futura Ley de Archivos de Castilla-La Mancha, a debate pOblico en ANA-
QUEL Boletin de libros, archivos y bibliotecas de Castilla-La Mancha (enero/febrero 2001) n ' 12 pgs. 3-5
MARTINEZ GARCIA, Luis Archives, testigos de nuestro legado cultural en Castilla-La Mancha Revista de
informaci6n de la Junta de Comunidades (marzo 2001) pgs. 30-35; MARTINEZ GARCIA, Luis Archives y
Politicas POblicas en Castilla-La Mancha. Quo vadim? En en Revista d'Arxius. Informaci6 iarxiu a I'admi-
nistraci6 ptlblica n ' 1 (2002) pgs. 169-201
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Existen otros indicadores que
servicio archivistico prestado:

Fuentes utilizadas para la informaci6n
Entidad que solicita la informaci6n:

Organs de la Consejeria
Otras Consejerias
Otras Administraciones POblicas
Particulares
Investigadores
'tempo de resoluci6n:
Inmediata
Con dificultad
Sin contestar
Causa de la de la dificultad

tienen un caricter interno para la mejora inmediata del

5. ENCUESTA PARA MEDICION DEL GRADO DE SATISFACCION

No sato es imprescindible saber cu61es son nuestros puntos d6biles y el grado de cum-
plimiento de los objetivos que nos hemos impuesto, sino que igual de importante es conocer la
imagen que tienen de nosotros nuestros principales clientes.

EI 95% de las consultas fueron realizadas por los empleados pOblicos de la Junta de
Comunidades. EI Archive de Castilla-La Mancha remiti6 a las distintas unidades de las
Consejerias una encuesta con ocho preguntas, tree de carfcter general que podfan ser con-
testadas por cualquier funcionario's y cinco mds especificas para aquellos que utilizaban los
archives centrales en su gesti6n". En total se recogieron 496 encuestas

6. VALORACION DE LOS RESUIIADOS

6.1 GRADO DE CUMPLIMIENTO

La comparaci6n entre los niveles previstos en los indicadores y los resultados alcan-
zados demuestran un alto induce de cumplimiento. Sin embargo, es necesario analizarlos para
observar y delimitar su aut6ntico impacts en los objetivos propuestos.

'Z,Conoce la existencia del Archive Central de la Consejeria? ; iUtiliza ol Archive Central con asiduidad?;
&Considera importante que se haya puesto en funcionamiento el servicio del Archivo Central?
'&Considera qu6 la puesta en funcionamiento del Archive Central de la Consejeria ha mejorado o a
empeorado la gesti6n de su unidad?; testa satisfecho o este descontento con el servicio recibido por el
Archlvo Central?; .LConsidera qu6 el Archive Central es rapido o es lento en servirle la informaci6n que
precisa?; Sefiale las circunstancias mis positivas que encuentra en el funcionamiento del Archive Central
Se6ale las circunstancias mds negativas que encuentra en el funcionamienta del Archive Central
ioA 31 de diciembro de 2003, el nOmero de consultas fue de 9.056
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A) Indicadores bisicos
Indicador

N' Transferencias
U.I. transferidas

Unidades Instaladas
Registros descripci6n

Consultas
Respondidas

Propuesto
300

lO.ooo
90.000

250.000
5.000

90%

Obtenido
575

14.446
1 00.330
257.058

7.474
99,60%

Desviaci6n
+ 91 ,66%
+ 44,46%
+ ll ,47%
+ 1 3,50%
+ 49.48%

+ 9,60%

Indicadores bAsicos por archivo central
Adminis. PObllcas

Transferencias42
Unidades transferidas 2.999

Unidades instaladas 1 0.567
Registros descripci6n 19.729

Consultas321
Consultas respondidas 99.90%

Agrlcultura
114

3.136
16.281
14.195
2.097

99,53%

Bienestar Social
31

1 .178
5.203
9.960

120
100%

Transferencias
Unidades transferidas

Unidades instaladas
Registros descripci6n

Consultas
Consultas respondidas

Ciencia y Tecnolog
11

142
380
749
67

100%

Econo y Hacienda
56

1 .349
11 .265
21 .715

334
99,13%

Educa y Cultura
94

1 .206
13.835
34.051

1 .783
99,91%

Transferencias
Unidades transferidas

Unidades instaladas
Registros descripci6n

Consultas
Consultas respondidas

Industria y Trabajo
151

Obras POblicas
30

3.136
16.281
14.195
2.097

99,53%

Presidencia
11

1 .178
5.597

22.073
3

100%

l0.567
19.729

321

99,90%

Transferencias
Unidades transferidas
Unidades instaladas
Registros descripci6n

Consultas
Consultas respondidas

Sanidad
56

893
5.611

56.618
91

100%
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B) Centralizaci6n de dep6sitos
Consejeria

Administraciones POblicas
Agricultura

Bienestar Social
Ciencia y Tecnologia
Economia y Hacienda
Educaci6n y Cultura
Industria y Trabajo

Obras POblicas
Presidencia

Sanidad
Total

1999
2

4
4

0

3

5

2
3

5

3

31

2003

2

3

2

14

Estado actual de los dep6sitos de los archivos centrales de las Consejerras

'q.B: ;

C) Porcentaje en tiempo de
Consejerra

Administraciones POblicas
Agricultura

Bienestar Social
Ciencia y Tecnologia

Economfa y Hacienda
Educaci6n y Cultura

Industria y Trabajo
Obras POblicas

Presidencia
Sanidad

Media

resoluci6n
Inmediata

91 ,75%
67,48%
51 ,84%
91 .25%
94.58%
96,18%

99%
98,11%

100%
64,59%
85.29%

Con dificultad
8.15%

33,05%
48,16%
8,75%
4,55%
3,73%

1%

0.27%
o%

35,41%
14.31%

No resueltas
o,10%
0,47%

o%
o%

0,87%
0,09%

o%
2,52%

o%
o%

0.40%
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D) Causa de dificultad o sin contestaci6n
Descripci6n insuficiente: 27,43%
Deficiente instalaci6n en dep6sitos: 37,23%
Desorganizac16n de los servicios: 20,74
Otras: 14,66%

E) Unidades que utilizan los archivos
1 . Secretarias Generales: 31% (media ponderada de todas las Consejerias)
2. Direcciones Generales m6s representativas por Consejerias:

Intervenci6n General 51 % (Economra y Hacienda)
Direcci6n General de Funci6n POblica 48,9% (Administraciones POblicas)
Direcci6n General de Coordinaci6n y Politica Educativa 20,10% (Educaci6n y
cultura)
Direcci6n General de Promoci6n y Desarrollo Empresarial 29,10% (Industria y
Trabajo)
Direcci6n general de Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informaci6n 60%
ICiencla y Tecnologfa)
Direcci6n General de Salud Publica y Participaci6n ll ,53% (Sanidad)
Direcci6n General de Urbanismo y Vivienda 23.1 3% (Obras POblicas)
Direcci6n General de Desarrollo Rural 60,31% (Agricultura)

3. Organos directives de la Junta de Comunidades que mgs utilizan el Archivo por por-
centajes en su Consejeria:

Secretaria General T6cnica de Sanidad 60,47%
Direcci6n General de Desarrollo Rural 60,31% (Agricultura)
Direcci6n general de Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informaci6n 60%
ICiencia y Tecnologia)
Secretarfa General T6cnica de Obras POblicas 54.1 5%
Intervenci6n General 51% (Economia y Hacienda)
Direcci6n General de Funci6n POblica 48,9% (Administraciones POblicas)
Direcci6n General de Promoci6n y Desarrollo Empresarial 29,1 0% (Industria)
Secretarfa General T6cnica de Bienestar Social 29.30%
Secretaria General T6cnica de Educaci6n y Cultura 28,20%

4. Organos directivos de la Junta de Comunidades que m6s utilizan el Archivo por nOme-
ro de consultas:

Direcci6n General de Desarrollo Rural 1 .708 (22,85% de toda la Junta)
Direcci6n General de Promoci6n y Desarrollo Empresarial 426 (5,70%)
Direcci6n General de Industria y Energia 397 (5.31 %)
Secretaria General T6cnica de Educaci6n y Cultura 396 (5,30%)
Secretaria General T6cnica de Agricultura 323 (4.32%)
Direcci6n General de Funci6n POblica 297 (3,97%)
Direcci6n General de Alimentaci6n y Cooperativas 267 (3,57%)
Direcci6n General de Recursos Humanos de Educaci6n y Cultura 262 (3.50%)
Direcci6n General de Coordinaci6n y Politica Educativa 242 (3,24%)
Secretaria General T6cnica de Obras POblicas 240 (3,21 %)
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F) Caracterfsticas de las peticiones de los empleados pablicos
Media de peticiones especfficas: 75.10%
Media de peticiones gen6ricas: 1 9,40%
Peticiones externas: 5.50%

1. Expedientes individualizados:
Agricultura 96,36%
Administraciones POblicas: 55,10%
Educaci6n y Cultura 65,97%
Industria y Trabajo 97,69%
Ciencia y Tecnologra 83,88%
Sanidad 55,34%
Obras P6blicas 85,82%
Presidencia 1 00%
Economia y Hacienda 70,58%

- Bienestar Social 43,22%

2. Peticiones gen6ricas de informaci6n (legislativas
rico, apoyo administrative):
Agricultura 3,64%
Administraciones P6blicas: 44,90%
Educaci6n y Cultura 35,03%
Industria y Trabajo 2,31 %
Ciencia y Tecnologia 16,12%
Sanidad 44,66%
Obras POblicas 1 4,1 8%
Presidencia 0%
Economic y Hacienda 29,42%
Bienestar Social 56.78%

3. Peticiones entre instituciones pOblicas:
Porcentaje respects al total: 4,27%

4. Usuarios externos:
Porcentaje respecto al total: 1 ,23%

cajas completas sobre tema gene

6.2 GRADO DE SATISFACCION

A) Conocimiento del archive
Consejerias

Administraciones POblicas
Agricultura

Bienestar Social
Ciencia y lecnologia
Economia y Hacienda
Educaci6n y Cultura
Industria y Trabajo

Obras POblicas
Presidencia

Sanidad
Media

Conocimiento
100%
85%

92,86%
95,45%
88,83%
90,91%
91 ,66%
98,07%

100%
100%

92.33% Ra
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B) Importancia del archivo
Consejerias

Administraciones P6blicas
Agricultura

Bienestar Social
Ciencia y Tecnologia
Economfa y Hacienda
Educaci6n y Cultura
Industria y Trabajo

Obras POblicas
Presidencia

Sanidad
Media

Importancia
80,70%
52,04%
64,28%
82,61 %

75%
68,83%
72,22%
90,57%
83,33%
66,66%
73,62%

C) Utilizaci6n del archive
Consejerias
Administraciones POblicas
Agricultura
Bienestar Social
Ciencia y Tecnologia
Economra y Hacienda
Educaci6n y Cultura
Industrie y Trabajo
Obras Ptlblicas
Presidencia
Sanidad
Media

M

3

8

ucho
51%
82%
o%
o%
o%

56%
88%
71'/.

o%
o%

45%

Bastante
21 .05%

9,80%
7,14%

o%
3,45%

26.64%
22,06%
24.53%
16.66%
13,33%
14,47%

45
36
78
54
34
48
42
52
34
46
47

Argo
62%
28%
57%
55%
48%
72%
65%
83%
48%
67%
48%

Nada
29,82%
45.45%
14,29%
45.45%
62.07%
23,08%
29.41%
18.87%
62,07%

40%
35.60%

2

5

3

2

D) Nivel de satisfacci6n
Consejerias Muy Satisfecho
Administraciones POblicas
Agricultura
Bienestar Social
Ciencia y Tecnalogia
Economia y Hacienda
Educaci6n y Cultura
Industria y Trabajo
Obras POblicas
Presidencia
Sanidad
Media

Satisfecho Descontento Muy Descontento
o%

]:2]'/.
o%
o%
o%
o%
o%
o%
o%
o%

0,74%

123

H

40.48% 57,14% 2.38%
21 .82% 61 .82% 9.09%
15.39% 46.15% 38,46%

50% 50% o%
45.16% 54.84% o%
64.41 % 35,59% o%
55.10% 44,90% o%
40.43% 59.47% o%

40% 60% o%
30% 60% 10%

40.28% 52,99% 5.99%
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E) Eficacia en la gesti6n de
Consejerfas
Administraciones POblicas
Agricultura
Bienestar Social
Ciencia y Tecnologia
Economia y Hacienda
Educaci6n y Cultura
Industria y Trabajo
Obras POblicas
Presidencia
Sanidad
Media

las oficinas
Mejor

88.64%
77,19%
53,85%
83,33%
96.87%
84.37%

84%
86.33%

60%
70%

78,46%

11

21

46
16

3

15

13

lgual
35%
05%
15%
67%
13%
.63%
16%
.64%
40&
30%
.31%

Peor
o%

26%
46%

o%
o%
o%
o%
o%
o%
o%

,23%

2

38

20 l

F) Elementos positives en
Consejerfas
Administraciones POblicas
Agricultura
Bienestar Social
Ciencia y Tecnologra
Economfa y Hacienda
Educaci6n y Cultura
Industria y Trabajo
Obras POblicas
Presidencia
Sanidad
Media

la implantaci6n
Eficacia
58.54%
54.54%
85.71%

60%
65.12%
55,10%
68.42%
68,57%

75%
50%

57.14%

del servicio
Espacio
31 .70%
36,36%
14,29%

10%
18,60%
22,45%
21 ,05%

20%
o%

25%
26.19%

Personal
9.76%
9 ,10%

o%
30%

13,95%
18,37%
l0,53%
11 ,43%

25%
25%

15,48%

Seguridad
o%
o%
o%
o%

2,33%
4,08%

o%
o%
o%
o%

1 ,19%

G) Elementos negatives en
Consejerfas Dispersion Trgmites
Ad. POblicas 0 26,66
Agricultura 6,90 10,34
Biene. Social O I I ,ll
C. y Tecnologra 0 9.09
E. Hacienda 0 25
E. Cultura 20 20
1. Trabajo 0 66,66
O. POblicas 0 12.50
Presid, 50 0
Sanidad 100 0
Media 7,14 16,66

la implantaci6n del servicio
Ubicaci6n FaM de personal HoraHo

33,33 13,33 20
24.13 37,93 0
55.55 22,22 0

0 9.09 9,09
25 50 0
0 0 20
50 0 0
0 62.50 0
0 0 50
o o o

17.86 25 8,33

Falta de informaci6n

6,66
6,90
ll,ll

0

0

40
33,33

0

0

0

l0,71

Falta de espacio
0

6,90
0

72,72
0
0

0
25

0

0

14.28

b
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6.3 AUTOEVALUACl6N

EI conjugar tal cantidad de n6meros, medidas y valores tan distintos, nos puede conducir a una
mera exposici6n grdfica de los mismos, cifras fdciles de manipular o de adaptar y adecuar a
nuestros objetivos.. Por ello, aunque en general estos indicadores son altamente positivos y
satisfactorios, debemos tener mucha prudencia al evaluarlos
Posiblemente, en algunos aspectos concretos los resultados iran disminuyendo a medida que
se adapten a las nuevas situaciones derivadas de la consolidaci6n de un sistema archivfstico.
Hay que tener en cuenta que la pr6xima inauguraci6n del edificio del Archivo de Castilla-La
Mancha exigira un reparto de los medios y recursos con los archivos centrales. Ademds, cuan-
do se inicia un proyecto que incide en la mejora inmediata de un servicio que se encontraba
colapsado, atrofiado o inexistente. las estadisticas siempre son favorables al principio. En estos
mementos nos encontramos al final de una curva ascendente y, aunque no poseamos datos
completamente fiables, tenemos algunos indicios que nos sehalan que nos abocamos a unas
nuevas circunstancias.

Si analizamos individualmente cada indicador. debemos ser conscientes que los datos genera-
les tan positivos son consecuencia de la reciente puesta en funcionamiento de la mayoria de los
archivos centrales. L6gicamente, una vez descolapsadas las oficinas. organizada toda la docu-
mentaci6n acumulada e iniciadas las transferencias al nuevo edlficio. los valores disminuirgn
Circunstancia que nos obligara a modificarlos a la baja en el transcurso del tiempo.
De hecho, los indicadores tendergn a disminuir o estabilizarse con un crecimiento mAs sosteni-
do. S61o las consultas parecen aumentar espectacularmente a medida que los archives se van
consolidando. Sr hic16ramos una comparaci6n del primer semestre con el segundo. nos daria-
mos cuenta de un uso cada vez mis apreciable en la mayoria de ellos.:

Consejerias
Administraciones POblicas

Agricultura
Bienestar Social

Ciencia y Tecnologia
Economia y Hacienda

Educaci6n y Cultura
Industria y Trabajo

Obras POblicas
Presidencia

Sanidad

Uso del archive en el 2' semestre
+1 30 .93%
+87,26%

+1 09,52%
32.40%

5%
+ 54,23%
+ 47,88%
+ 1 9,31 %

100%
+ 150%

Este aumento es tambi6n un arma de doble ala. Puesto que el archive es ampliamente conoci-
do y cada vez mds utilizado, el nivel de exigencia es cada vez mayor. Esta es la causa de la
aparici6n de un cierto malestar o descontento con el servicio ofrecido en algunos archivos cen-
trales. Algunos de los motivos estgn reflejados en las causas negativas que se les atribuyen.
circunstancia que, con mgs o ments matices, coinciden con nuestra propia valoraci6n. EI 60%
de los encuestados creen que el mal servicio es culpa de la propia estructura y organizaci6n del
archive mientras que el 40% seflala a la administraci6n en general como causa directa de los
fallon, fruto de la escasez de medios e instalaciones existentes. Nuestros indicadores seflalan
que aproximadamente un 42% serra nuestra responsabilidad, un 37% la falta de medios y recur-
sos y 21% debido a la mala organizaci6n de las propias unidades administrativas. Silva la com-
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paraci6n para observar que el empleo de la calidad nos permite la autocritica frente a las per-
cepciones subjetivas y la auto complacencia
La calidad nos ha permitido matizar un cierto mito profesional relacionado con los archivos
administrativos. La teoria tradicional tiende a se6alar que el f actor m6s importante en sus rela-
ciones con los archivos es la existencia de espacio en las mismas. gracias a las transferencias.
En nuestros indicadores. tres de cada cuatro encuestados valoran sobre todd la eficacia y la
existencia de personal especializado: otra demostraci6n de la escasa incidencia profesional en
los gmbitos administrativos. que suele limitarse a controlar en sus dep6sitos la documentaci6n
que apenas es utilizada.
No podemos finalizar esta ponencia sin hacer algunas breves referencias a los archives cen-
trales. En este trabajo hemos utillzado preferentemente los resultados de caricter general. con-
secuencia de las medias globales de todas las Consejerias. Sin embargo, no todos los casos
son iguales, ni la incidencia de uno u otro es la misma. Para establecer comparaciones con el
a6o anterior contamos con datos de cuatro archives centrales.

Administraciones POblicas

a) Datos positives
Conocimiento del archivo + 4%
Importancia + 20.70%
Utilizaci6n: + 30,18%
Satisfacci6n + 45.62%
Mejora de las oficinas + 88,64%
Consultas + 1 30,93

b) Datos negatives
Descontentos + 2,38%
Consultas no resueltas 0,1 0a%o

c) Evaluaci6n
La Consejerfa tenia varies archives en manor de las oficinas, todos relacionados con la funci6n
pOblica (Personal, Concursos, Curses y N6minas). La centralizaci6n de todos los documentos y
la organizaci6n de los mismos ha repercutido directamente en su uso y en el alto concepto que
poseen las oficinas sobre el mismo.

Agricultura y Medco ambiente

a) Datos positives
Satisfacci6n + 7,39%
Eficacia 77.1 9%
Consultas + 87,26%

b) Datos negativos
Descontentos 16,36%
No resueltas 0,47%
Importancia del archivo -- 6,71%
Utilizaci6n - 11 ,10%
Empeoramiento de las aficinas + 2,26%

a
126



LA GESTi6N DE LA CALiDAD EN LOS ARCHiVOS POBLtCOS
ARCHIVO DE
CASTILLA.LA AAANCHA

c) Evaluaci6n
Es uno de los archivos mgs complicados por el gran nOmero de consultas y por la existencia de
dos dep6sitos. uno de elias distanciado de la Consejeria. EI aumento exponential de su uso (se
prevee unas 3.000 consultas anuales), la necesidad urgente de las oficinas y la falta de perso-
nal en el archive, ha ocasionado el aumento de los descontentos. Situaci6n que s61o puede
paliarse con personal de apoyo al archlvero.

Educaci6n y Cultura
a) Datos positivos
Conocimiento del archivo + 4.66%
Importancia + 3,41 %
Utilizaci6n + 29.83%
Satisfacci6n +26.92%
Mejora de las oficinas 83,33%
Consultas + 54,23%

b) Datos negativos
No resueltas 0,09%

c) Evaluaci6n
Un servicio altamente valorado a consecuencia de las transferencias de Educaci6n a la Junta y
su alta utilizaci6n por los funcionarios.. La separaci6n de Cultura y la creaci6n de dos
Consejerias ocasiona problemas con la documentaci6n, solucionados gracias a la coordinaci6n
entre los dos archiveros.

Industria y Trabajo

a) Datos positives
Satisfacci6n + 9.52%
Consultas resueltas 100%
Mejora de las oficinas 84%
Consultas + 47,88%

b) Datos negatives
Conocimiento del archivo - 8.34%
Importancia + 23,02%
Utilizaci6n - ll ,16%

c) Evaluaci6n
Archivo cuyo origen parte de su organizaci6n por una contrata privada. Por el grade de des-
cripci6n obtenida y por los medios que cuenta y su centralizaci6n, es uno de los archives mejor
valorados a pesar de su gran utilizaci6n.
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CONCLUSION

En esta ponencia me he limitado a ser un mere mediador de un trabajo en el que han partici-
pado muchas personas. Sin el impulse politico de los dirigentes y el quehacer de los t6cnicos
nada de to relatado hubiera tenido lugar. En especial es necesario hacer hincapi6 en el realiza-
do por los archiveros del Archivo de Castilla-La Mancha en Consejerias.

Responsables politicos
Angeles Diaz Vieca, Directora General de Cultura 1 999-2000
Antonio Caballero Garcia. Director General de Promoci6n Cultural 2000-2001
Rosario Ar6valo Sanchez. Directora General de Calidad de los Servicios 2001 -2002
Fernando Mora Rodriguez, Secretario General de Administraciones POblicas 2002-2003

Responsables T6cnicos
Pedro Cobo Martinez 2002-2003
M' F61ix Diaz Prestel 2002-2003

M' Teresa Engenios Martin 2000-2002
Africa Esprldora Garcia 2002-2003
Angeles Fernandez Piflas 2002
Gracia Ferre Sotos 2002-2003
Purificaci6n Garcia Blanco 2003
Rita Garcia Lozano 2002
Raf ael de Lucas Vegas 2000-2003

Luis Martinez Garcia 1 999-2003
Sonsoles Meana Alonso 2000-2002

Rosa Moran Robledill0 2002-2003
Marta Monterroso L6pez 2002-2003

Blanca Pascual Gonzalo 2003
Ana Rocasolano Diez 2002-2003

Miguel Angel SotoBallesteros2001 -2003
Contratados del INEM 1 999-2003

Becarios 2001 -2003

U
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Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio P6blico en la Administraci6n della
Comunidad de Castilla y Lean 2003 al Archive Hist6rico Provincia de Lean por
su implantaci6n de un sistema de gesti6n de calidad:basado en el Modelo EFQM
de Excelencia

Eva Merino Flecha.
Archivera deIArchivo Hist6rico Provincial de Le6n

La gesti6n de calidad constituye una orientaci6n en el funcionamiento de las organlzaciones que
impulsa su mejora y consolida su progress. Si bien es cierto que hasta hace relativamente poco
tiempo era esta una practica asociada exclusivamente a la empresa privada, actualmente se este
imponiendo paulatinamente en el sector pOblico.
La raz6n de ser de las organizaciones es la de ofrecer productos y servicios esperados por sus
clientes. Esta idea puede resultar extrafia a los usos y lenguaje administrativo a los que estamos
acostumbrados los funcionarios. Pero lo cierto es que en un pars democrdtico y maduro no es asu-
mible que la Administraci6n POblica preste sus servicios a espaldas de los ciudadanos y de la socie-
dad a la que sieve. asta es precisamente la base para trabajar en la gesti6n de la calidad para la
prestaci6n de un servicio pOblico: la orientaci6n al ciudadano.
Si bien es cierto que este planteamiento puede parecer obvio, no tiene aOn un reconocimiento expli-
cito en las diversas areas de actuaci6n de la Administraci6n por el hecho de que la Administraci6n
trabaja con clientes cautivos. Los funcionarios no tenemos en general que "ganarnos" a nuestros
clientes/usuarios, sino mas bien estamos "deseosos de que no aparezcan por nuestra unidad"l asta
es al menos la idea que el usuario en general tiene de la "cease funcionarial "
En este sentido se este produciendo en los Oltimos arias un gran cambio. En primer lugar porque
el proplo cliente exige cada vez mgs y conoce sus derechos, y en segundo lugar porque la propia
funci6n pOblica este reorlentando sus principios.
Otro problema que presenta empezar a trabajar en calidad es adaptarse a su lenguaje. Como cual-
quier disciplina (y cada vez este quedando mgs patente que se este convirtiendo en una disciplina
aplicable a cualquier campo) posee un lenguaje propio que tiene poco que ver con el lenguaje admi-
nistrative al que estamos acostumbrados y por supuesto nada que ver con el lenguaje utilizado por
los archiveros: gest16n de procesos, clientes internos y externos, politica y estrategia, despllegue.
son t6rminos con los que debemos familiarizarnos.
Sln embargo. por otro lada, una vez asumidos y superados los problemas inlciales, trabajar en ges-
ti6n de calidad contagia ilusi6n, fomenta la idea de grupo, la solldaridad y la comunicaci6n creando
un esprritu corporativo que facilita el desarrollo del trabajo diario y provoca un afdn de superaci6n
frito del control de los criterion resultados.

En el Archivo Hist6rico Provincial de Le6n se contaba con una buena base para empezar a traba-
jar. La orientaci6n al ciudadano era ya una de las claves del funcionamiento del centro, siendo el
eje principal de la politica y estrategia desarrollada por la direcci6n del centro que siempre ha pues-
to especial empefio en transmitir a todos los trabajadores del Archivo esa idea de orientaci6n al ciu-
dadano y la necesidad de que el centro se convierta en una unidad Otil para la sociedad leonesa.
En este sentido, el Archive Hist6rico Provincial de Le6n no pretende ser un centro dedicado Oni-
camente a la investigaci6n o exclusivamente relacionado con el gmbito acad6mico y universita-
rio. EI Archive este relacionado con la sociedad en general a travis del contacts directs con el
usuario no investigador que llega a nosotros con la Onica idea de que podamos resolverle un
problema que se le plantea con respecto a sus m01tiples relaciones con la administraci6n: la
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necesidad de un contrato de trabajo para poder presentarse a una bolsa de empleo, la cotiza-
ci6n de una mejora de pensi6n para poder cobrar su jubilaci6n, la sentencia de magistratura en
la que se le reconocen "x" adios trabajados en la empresa '. el pago de los derechos reaves
para poder inscribir una finca en el Registry de la Propiedad, la presentaci6n de una compra-
venta privada que pretende elevarse a pOblica, la bOsqueda de sus progenitores en el hospicio,
etc. Este es el cliente externo al que dedicamos nuestros mayores esfuerzos ya que en gene-
ral utiliza el archivo para la defensa de sus derechos. No se trata pues de una labor exclusiva-
mente cultural, se trata de la defensa de los derechos de los ciudadanos reconocidos y ampa-
rados expresamente por la Constituci6n.
Por otro lada, desempefiamos nuestra labor de difusi6n a travis de visitas guiadas a escuelas, ins-
titutos, colectivos relacionados con la conservaci6n de patrimonio, o cualquier otro colectivo que
to solicite. Desarrollamos a su vez una labor social permitiendo que jubilados y amas de casa rea-
licen investigaciones sobre sus lugares de origen, antecesores, etc. Este es el planteamiento base
de nuestra politica y estrategia. abordar el mayor nOmero de usuarios posible y olvidar la idea de
que el Archivo Hist6rico Provincial s61o serve para hacer historia y que muy al contrario se trata de
una de las oficinas de informaci6n mis completas que existen en la provincia, ya que se suminis-
tra informaci6n sobre fuentes documentales, competencias y funciones de la Administraci6n
Auton6mica, estatal, judicial, notarias y registros de la propiedad de la provincia de Le6n.
Partiendo de la necesidad de un despliegue sobre etta politica y estrategia, empezamos a tra-
bajar t6cnicamente en calidad en el arlo 2000, Quando la Junta de Castilla y Le6n realiz6 unos
cursos de formaci6n a navel general y de especializaci6n en la implantaci6n de un sistema de
autoevaluaci6n continua a travis del Modelo EFQM de excelencia.

EI desarrollo, revision y actualizaci6n de la planificaci6n y la estrategia, se planted a travis de
los siguientes objetivos estrat6gicos:

. Protecci6n del patrimonio documental de la provincia.

. Orientaci6n al ciudadano.

. Servicio a la cultura a travis de los fondos documentales.

. Satisfacci6n del cliente interns.

. Excelencia en la organizaci6n.
Para conseguir nuestra estrategia nos hemos fijado los siguientes objetivos operatives en las
areas de actuaci6n:

. Gesti6n de transferencias y comunicaci6n con oficinas praductoras:
Revisi6n de la documentaci6n y consentimiento de la necesidad de transferencia.
Control de la transferencia.
Eficiencia en su realizaci6n.

. Atenci6n e informaci6n al ciudadano:
Calidad de los servicios.
Gesti6n de la informaci6n.

. Gesti6n de recursos humanos;
Optimizaci6n de rocursos

- Salud laboral.
- Calidad.
- Formaci6n.

. Gesti6n presupuestaria:
- Previsiones de gastos en capitulos 2 y 6 ajustada a la realidad.

Optimizaci6n de la gesti6n presupuestaria.
- Seguimiento y control presupuestario.

J

J
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Para efectuar un control real de estos objetivos se han establecido una eerie de indicadores que
son analizados por la direcci6n y compartidos con el rests del personal. La gesti6n y control de
los indicadores se realiza con una aplicaci6n realizada en el propio archive en el a6o 2000. de
forma que permite efectuar el estudio estadistico de los mismos, asf coma la realizaci6n de un
anglisis comparative continuo.

Gracias a la formaci6n recibida y a diversas experiencias previas, comenzamos a dar forma y
establecer un sistema de trabajo con el fin de realizar en el Archive la implantaci6n del Modelo
de la EFQM.

Llevamos a cabo varies planes de mejora y trabajamos en diversas areas que aunque un
muchos puntos estgn interrelacionadas se expondr6n separadamente:

1. PLAN DE FORMACl6N EN CALIDAD:

La Junta de.Castilla y Lean form6 al a una peque6a parte del personal del centro. Conseguir
que el rests fuese formado en calidad de manera oficial serra unproyecto fuera de nuestro area
de competencias. De esta forma decidimos abordar su formaci6n en el propio centro. Para ello
nos planteamos la creaci6n de un grupo de trabajo, teniendo en cuenta que el Archive Hist6rico
Provincial de Le6n cuenta con una plantilla reducida (19 personas), se plante6 no realizar un
grupo de mejora de 6 a 8 personas homo t6cnicamente deberia haber sido. sino incluir a todos
aquellos que voluntariamente decidieran trabajar en materia de calidad, y asf comenzaron a rea-
lizarse reuniones semanales de 45 minutos de duraci6n. La respuesta del personal fue excep-
cional de manera que el 90 por ciento de la plantilla se form6 voluntariamente. En estas sesio-
nes se trataron conceptos bdsicos de calidad y se elabor6 material diddctico con el fin de fami-
liarizarles con los sistemas de autoevaluaci6n. evaluaci6n externa, gesti6n de procesos, esta-
blecimiento de indicadores, etc. Tratamos asf los siguientes temas:

Evoluci6n de la calidad: Control de calidad a travis de la inspecci6n. control estadis-
tico de la calidad, aseguramiento de la calidad. la calidad total y la excelencia.
Concepto de cliente interns, cliente externo y cliente cautivo.
Los procesos y la gesti6n por procesos: delimitaci6n de los procesos del archive. ela-
boraci6n de un mapa de procesos, establecimiento de indicadores de rendimiento
EI ciclo de mejora continua

Instrumentos de calidad: grupos de mejora, encuestas de opini6n, sistema de suge-
rencias, indicadores de gesti6n. cartas de serwicios.

Herramlentas de calidad: recogida de datos, diagrama de pareto, benchmarking, t6c-
nica de grupo nominal. diagramas de flujo, brainstorming. matriz REDER.
EI modelo EFQM de Excelencia:

. Criterio 1 : Liderazgo.

. Criterio 2: Planificaci6n y estrategia.

. Criterio 3: Personal

. Criterio 4: Alianzas y recursos.

. Criterio 5: Procesos.
. Criterio 6: Resultados en el usuario.
. Criteria 7: Resultados en el personal.
. Criteria 8: Resultados en la sociedad.
. Criteria 9: Resultados en la organizaci6n.
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Resultados en
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Tratamos cada no de los nueve criterios que aparecen en el gr6fico anterior. Estes se dividen
en una serie de subcriterios y 6stos a su vez en areas en las que se aborda qu6 es to que hace
la organizaci6n en cuesti6n para implementar el subcriterio.
Este supone que el Modelo EFQM sea muy completo y exhaustive, adaptandose a todos los
dmbitos de trabajo posibles de cualquier centro, asf coma las relaciones, alianzas, personas. etc.
En este sentido comenzamos la formaci6n en cuanto al Modelo, estudiando los conceptos base
que el Club de Gesti6n de la Calidad desarro116 homo conceptos dave de la Excelencia:

. Orientaci6n hacia los resultados: De forma que la excelencia consiste en alcanzar
resultados que satisf agan plenamente a todos los grupos de interns de la organi-

Orientaci6n al cliente: Creando valor sostenido para el cliente interno y externo.
Liderazgo y coherencia: Ejerciendo liderazgo con capacidad de visi6n que sirva de
inspirad6n a los demos y que. ademis sea coherente en toda la organizaci6n.
Gesti6n por procesos y hechos: Excelencia es gestionar procesos y datos interde-
pendientes y relacionados.
Proceso continua de aprondizaje, innovaci6n y mejora: Se debe hager realidad el
cambio, aprovechando el aprondizaje para crear innovaci6n y oportunidades de

Desarrollo de alianzas: Desarrollar y mantener alianzas ahade valor.
Responsabilidad social de la organizaci6n: Excediendo el marco legal mfnimo en el
que opera la organizaci6n e intentar dar respuesta a las expectativas que tienen
sus grupos de interns en la sociedad.

Teniendo en cuenta estes conceptos fundamentales, la Fundaci6n Europea para la Gesti6n de
la Calidad y en Espafia el Club de Gesti6n de Calidad, estableci6 una serie de vfnculos entre
6stosy el Modelo de Excelencia EFQM, de forma que la base del Modelo constituye cada uno
e os conceptos fundamentales y guarda una serge de relaciones directas e indirectas con los

Criterios y Subcriterios en los que se desarrolla el Modelo. Estas son:
. Orientaci6n hacia los resultados: Vinculada directamente a los criterios 6 al 9. Estes
critorios son los resultados que la organizaci6n tiene con respecto a los diversos
grupos de Interns: Usuario. Personal, Sociedad y Organizaci6nl Para poder evaluar
los resultados, hay que tener en cuenta el critorio 2 (Planificaci6n y Estrategia), ya
que en 61 se recogen los requisites de los grupos de interns, sus necesidades y se
desplioga la politica y la estratogia para conseguir los resultados deseados.

- Orientaci6n al clients: Es la raz6n de ser de cualquier organizaci6n. Las relaciones
con los clientes se desarrollan en los subcriterios 5c, 5d, y 5e que consideran los

zacion

meiora
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procesos y tambi6n en el criterio 6 de resultados en el usuario. Este concepto este
vinculado con el Liderazgo y la Planificaci6n y Estrategia. donde se tienen en cuen-
ta las necesidades y requisitos de los usuarios y el indispensable equilibrio entre
estos y los de la organizaci6n

Liderazgo y coherencia: La implicaci6n del liderazgo es indispensable para que
cualquier organizaci6n funcione. Por ella existe un criteria (1) exclusivamente dedi
cado al liderazgo. La medici6n de la eficacia del liderazgo se mide en el criterio 7.
Gesti6n por procesos y hechos: Son evidentes a lo largo de todo el modelo pero
especialmente en los criterios I b (los lideres garantizan el desarrollo, implantaci6n
y mejora de un sistema), 2a y 2b, 5a y 5b.
Desarrollo e implicaci6n de las personas: La relaci6n mds directa se establece con
el criterio 3 (Personal) y el 7 (Resultados en el personal), pero existen vinculos con
los subcriterios Id, 2a y 2c.
Proceso continuo de Aprendizaje. Innovaci6n y Mejora: La medici6n de resultados.
se realiza con el fin de mejorar y aprender de los resultados obtenidos. asi coma
de la utilizaci6n de informaci6n de manera creativa en los agentes facilitadores.
Desarrollo de Alianzas: EI criterio 4 se dedica a la gesti6n de las alianzas, pero ade-
mAs se establecen vinculos con los subcriterios lc, 2a y 2c.
Responsabilidad social de la organizaci6n: Este concepto es bdsico hoy en dia en
cualquier organizaci6n, pero en la Administraci6n to es aOn mds, pudiendo consi-
derarse indispensable. De forma explicita aparece en los criterion 1. 2a. 2b. 2c. 3
4, 5a, 5c, y criterio 8'

Intentamos llevar a cabo la formaci6n no s61o de manera te6rica sino tambi6n prdctica. traba-
jando con herramientas en areas de trabajo del Archivo. de forma que al personal no le resulta-
se arena su utilizaci6n

Desarrollamos cada uno de los criterios y los subcriterios del modelo, delimitando las Areas pro-
pias del funcionamiento del archive y analizando los puntos fuertes y las areas de mejora en
dada uno de los subcriterios.

La recogida de informaci6n para completar la autoevaluaci6n la realizamos a travis de:
Reuniones peri6dicas (informaci6n aportada por el cliente interno).
Buz6n de iniciativas, quejas y sugerencias situado en el edificio de la Junta de
Castilla y Lean en Le6n.
Buz6n de sugerencias ubicado en la recepci6n del Archive Hist6rico Provincial
Oralmente y por escrito cuando se propone la realizaci6n de los procesos y control
y desarrollo de los mismos.

Una vez consideramos que se habia alcanzado un nivel minimo de conocimientos. realizamos
una autoevaluaci6n, centr6ndonos en el criterio nOmero tres del modelo (Personal). Esta expe-
riencia nos permiti6 delimitar otro plan de mejora.

2. PLAN DE FORMACl6N EN MATERIA DE ARCHIVOS
EI Archive Hist6rico Provincial de Le6n es un centro que no tiene entre sus competencias la for-
maci6n del personal que trabaja en 61, ya que es la Direcci6n General de Instituciones Culturales
a travis del Servicio de Archives y Bibliotecas y la Consejeria de Presidencia quien se encarga
de ampliar la formaci6n del personal. Sin embargo. si es competente en la adecuaci6n de recur.
sos humanos y materiales. deficiencias detectadas en los procesos que se llevan a cabo en

EFQM de Excelencia. Club de Gesti6n de la Calidad 2003
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cada negociado, ref ormas de procedimientos, redistribuci6n de las cargas de trabajo entre las
d stintas areas y adquisici6n de medios materiales. Los datos necesarios para conseguir infor-
maci6n sobre estos puntos se remiten anualmente al Servicio de Archives y Bibliotecas y se
extraen de una serie de indicadores establecidos al efecto.
EI reparto de tareas y la asignaci6n de responsables de los procesos se revis6 en el mes de
febrero de 2003, una vez que finalizaron las obras y se adquiri6 el mobiliario necesario para rea-
lizar la reapertura de las nuevas dependencias del Archive.
La aplicaci6n de la normativa existente en materia de archives es una de las funciones del cen-
tro y todd el personal es consciente de ello. Durante varies amos el Sewicio de Archivos ha rea-
lizado cursos de formaci6n entre los que ha incluido a personal del centro. En estes curses se
dedica un m6dulo a la normativa existente en materia de archivos y patrimonio documental. Sin
embargo. cuando realizamos la primera autoevaluaci6n en el criterio tres del modelo de la
EFQM surgi6 un area de mejora de forma uninime para todo ol person?l n.o especializado del
centro: la falta de formaci6n en cuanto a los fondos documentales custodiados en el Archivo. Si
las lineas bdsicas de nuestra politica y estrategia son la custodia y difusi6n del patrimonio docu-
mental de la provincia, es evidente que el conocimiento del mismo por parte de todo el perso-
nal es necesario. Este desconocimiento suponia ademgs un problema de imagen para el per-
sonal, ya que este se vera obligado a derivar en muchas ocasiones al usuario a personal espe-
cializado. Asi. de mutuo acuerdo entre el personal y la direcci6n. se establecieron unas sesio-
nes semanalos de formaci6n de 45 minutes en las que se trataron los siguientes temas:

Creaci6n del Archivo Hist6rico Provincial.
Funciones del Archive.
Legislaci6n en materia de access a la documentaci6n.
Ejemplos practices de problemas que pueden surgir respects al access.
EI concepto de interesado en cuanto a la consulta de documentaci6n.
Tltularidad del edificio y de los condos documentales
Convenio de transferencia de gesti6n.
Concienciaci6n e importancia del patrimonio custodiado en el archive.
Diferencia entre archives municipales. eclesiAsticos e hist6ricos provinciales.
Realizaci6n de transferencias y gesti6n de las mismas.
'nPos de usuario.
Fondos documentales custodiados en el centro: Notarias, Registros de la
Propiedad, Medco Ambiente, Audiencia Provincial. Juzgados de Distrito,
Comarcalos y Municipales, Juzgados de Paz, Tribunal Tutelar de Menores.
Magistratura de Trabajo, Juzgado de lo Social, Juntas Electorates, Registry Civil,
ief atura Regional de Transportes Terrostres, Delegaci6n/Dirocci6n Provincial de
Agricultura, ief atura Provincial dol ICONA. Jef atura Provincial del IRYDA, Jefatura
Provincial de Comercio Interior, Delogaci6n Provincial de Abastecimientos y
Transportes. Delegaci6n Provincial de Cultura, Comisi6n de Patrimonio.
Dologaci6n/Direcci6n Provincial de Educaci6n, Inspecci6n de Ense6anza Primaria.
Delegaci6n Provincial de Estadistica y Cartografra, Intendencia Provincial de
Hacienda. Administraci6n de Hacienda, Delegaci6n de Hacienda. Oficinas
Liquidadoras de Impuestos de la provincia, Delegaci6rVDirecci6n Provincial de
Industria. Registry Industrial, Delegaci6n Provincial de Educaci6n y Turismo.
Gobierno Civil. Servicio Provincial de Inspecci6n y Asesoramiento de las
Corporaciones Locales, Jef atura Provincial de Carreteras, Delegaci6n Provincial
del INEM, Promoci6n Profesional Obrera, Jefatura Provincial de Transportes
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Terrestres. Servicio de Minas, Delegaci6n Territorial, Servicio Territorial de
Economia y Hacienda. Servicio Territorial de Cultura. Comisi6n de Urbanismo.
Beneficencia de la Administraci6n Local. Ayuntamientos de Carrocera, Riello.
Vegarienza, Campo de Lomba. Barrios de Luna, San Roman de los Caballeros
Juntas vecinales de Villafeliz de Babia, laranilla y Valduvieco, Jefatura Provincial del
Movimiento, Delegaci6n Provincial del Frente Juventudes. Delegaci6n Provincial de
la Secci6n Femenina, Delegaci6n Provincial de Educaci6n Ffsica y Deportes, Prensa
del Movimiento, Colegio de Aparejadores. C6mara Agraria Provincial y Cgmaras
Agrarias Locales. Delegaci6n Provincial de la Organizaci6n Sindical --Administraci6n
Institucional de Servicios Socioprofesionales, y los archivos privados de las familias
Pernia, Lopez Cavia, Jose Castro, Waldo Merino, Miguel Bravo Guarida. Matias
Diez, Publio Cubria y de las fundaciones Catalina y Diego Jimenez, Cooperativa del
Perpetuo Socorro, Cofradias, Asociaci6n de regantes. asi como de las empresas:
Cara Rural de los Barrios de Luna y Banca Llamazares. Se abord6 tambi6n el tema
de las colecciones ya que en el Archive se conservan colecciones de pergaminos de
los siglos X al XVll, impresos, documentos cartograficos, iconogr6ficos, cellos, foto-
grafias. videos y films y documentos sonoros.

Se establecieron en ese momento otras reuniones de 45 minutos. La formaci6n se plante6 par-
tiendo del cuadro de organizaci6n de fondos del Archive. Con este curse de formaci6n se pre-
tendi6 que todo el personal conociera que tips de condos se custodian en los 24 ki16metros de
estanteria de los dep6sitos del archivo y los m01tiples uses que pueden tener para el ciudada-
no. La finalidad de este curso era que el personal estuviera preparado para atender las consul-
tas mds diversas, sin necesidad de tener que recurrir a personal t6cnico salvo en cuestiones
complejas, mejorando asi la imagen de cara al cliente externo. A estas reuniones asisti6 tam-
bi6n todo el personal independientemente de su categoria profesional. Esto supuso una reduc-
ci6n del 60 por ciento de las personas que eran derivadas a personal t6cnico del Archive, y que
el personal tuviera la suficiente formaci6n como para responder a la mayoria de las cuestiones
que suelen plantearse

3. PLAN DE MEJORA DE LAS INSTALACIONES
EI Archivo Hist6rico Provincial de Le6n ocupa actualmente cuatro inmuebles. dos de ellos uni-
dos en una misma parcela: el edificio de la Cdrcel Vieja, la lglesia de los Descalzos. un local de
100 metros cuadrados en el antiguo Parque M6vil Ministerial y temporalmente el Taller
Ocupacional de Mujeres del Hospital de Santa Isabel.
Edificio de la lglesia de los Descalzos
Es un edificio del siglo XVll, muy poco documentado. Por sus caracteristicas externas. recuer-
da las iglesias de la Contrarreforma. Estuvo vinculada y unida a un convento de Descalzos. La
fgbrica es de ladrillo y canto rodado, excepto la portada y las ventanas que estgn enmarcadas
en piedra labrada. Fue cede en el siglo XIX de la primitiva Escuela de Veterinaria que utilize la
iglesia como incipiente musee. Abandonada y convertida durante muchos arias en trastero de
un Instituto, estuvo abierta al culto un breve periodo de tiempo en los primeros adios de la d6ca-
da de los setenta, en tanto se reformaba la iglesia parroquial de Santa Marina, para volver a
convertirse en almac6n de mobiliario escobar inservible hasta su recuperaci6n como dep6sito de
archive. Este adscrito al Ministerio de Cultura, integrada en una misma parcela con el inmueble
contiguo, la Cgrcel Vieja.
En su estructura metglica se custodian 7.000 metros lineales de documentaci6n. estando ocu-
pada al 1 00% de su capacidad.
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Ha fido objeto durante el afro 2003 de un plan de mejora en el que se consolid6 la fachada y
se cerraron las grietas abiertas en la nave.
Edificio de la C6rcel Vieja.
En ella se encuentran las dependencias administrativas del Archivo y parte de los dep6sitos de
documentaci6n. Es una construcci6n singular que mantiene la apariencia de fortaleza y prisi6n:
rejas en las ventanas, patios aislados de la via pOblica por murallas de siete metros de altura y
una imponente escalinata de piedra que intenta disimular la pobreza de los materiales emplea-
dos en su construcci6n. Existen pocos datos sabre este edificio, que debi6 estar abandonado
largos periodos de tiempo, y que ha sido ampliado y consolidado en m01tiples ocasiones, sien-
do un edificio emblemgtico y representative de la arquitectura civil en la ciudad de Lean
Durante la Edad Media se utiliza coma cdrcel de nobles y a partir de 1862 coma cdrcel de par-
tido con la construcci6n de un cuerpo cuadrado de tres plantas. En este cuerpo estdn ubicadas
las dependencias administrativas, de trabajo y saba de investigadores. EI dep6sito de docu-
mentaci6n esb situado sobre los cubos de la antigua muralla leonesa y dan sus luces al patio
amurallado que en su dia tuvo el postigo abierto sobre la Era del Mora. coda la parcela, inclui-
dos los patios, este adscrita al Ministerio de Cultura desde 1990.
Los dep6sitos instalados en este edificio estin dotados de 1 3.000 metros lineages de estanterfa
fifa y compacta, ocupados al 1 00%. con documentaci6n de las administraciones delegadas del
gobierno central, auton6mico, local e institucional.
Durante los adios 2001 y 2002 este edificio, sede principal del Archive Hist6rico Provincial ha
fido objeto de una reforma interna integral. La finalidad de estas obras era conseguir la mejora
de la accesibilidad. funcionalidad y evacuaci6n del edificio. Se realiz6 la redistribuci6n de today
las dependencias, pero el objetivo principal fue permitir el access a minusv61idos dotando al
centro'de un ascensor que permitiera el access a todas las plantar, hacer una rampa de acce-
so y conseguir que la zona oeste de los dep6sitos pudiera ser evacuada en caso de siniestro
Aprovechando la realizaci6n de las obras se mejor6 la distribuci6n de los espacios con el fin de
que zonas que no tenian ningOn servicio fuesen dotadas de utilidad, se modificaron todas las
instalaciones (e16ctrica. aguas, climatizaci6n...), el sistema de evacuaci6n se realize con una
escalera presurizada, se asegur6 y adecu6 la cubierta. etc.
AI modificarse las dependencias fue necesario adquirir nuevo equipamiento. Asf se dot6 a la
sala de investigadores de mesas electrificadas con luminaria. se adquirieron nuevos lectures de
microfilm, fotocopiadoras a color. de pianos. nuevo mobiliario, etc
La finalizaci6n de obras y adquisici6n de equipamiento ha supuesto el pierre de una de las areas
de mejora que han supuesto un mayor esfuerzo por parte del personal del Archive Hist6rico
Provincial en los Oltimos aaas. Los resultados fueron sometidos a una evaluaci6n externa diri-
gida a los usuarios del Archive. Estas obras se desarrollaron de acuerdo con la politica y la
estrategia, ya que se han permitido el acceso de forma digna a todos los sectores sociales y se
han abierto al pOblico los patios de la Cgrcel.
EI edificio se ha dotado do sistomas de detecci6n y extinci6n de incendios, central de alarmas.
antiintrusi6n, detecci6n volum6trica, control de plagas, grupo electr6geno, grupo de bombed,
escalera presurizada, etc.
Ademds de la realizaci6n de las obras, se adquiri6 nuevo equipamiento, llevando a cabs un plan
de gesti6n de tecnologia.
La planificaci6n y la estrategia del centro tienen como base la protecci6n y difusi6n del patrimonio
documental. En amboy puntos las nuevas tecnologias son una herramienta Otil. Desarrollamos asi dos
lineas estrat6gicas claves: La utilizaci6n de copias en microfilm para evitar el trasiego y uso excesivo
de documentaci6n y utilizaci6n de nuevas tecnologias para mejorar la recuperaci6n de la informaci6n.
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Trabajamos asi en varios planes de mejora.
Por un lado. durante cuatro arias el Archivo Hist6rico Provincial de Le6n form6 parte del pro-
yecto promovido por el Ministerio de Educaci6n, Cultura y Deporte para la microfilmaci6n de fon-
dos. Se consigui6 microfilmar el fonda de beneficencia (Siglos XVll a XX), el Catastro del
Marques de la Ensenada, y todos los documentos notariales con cardcter sucesorio del siglo
XIX de Le6n capital
Se reallz6 ademAs el volcado de todos los datos necesarios para recuperar la documentaci6n
microfilmada. Asf, todos los documentos que cuentan con una copia en este soporte, no se sir-
ven para su consulta en sala, sino que su consulta s61o puede realizarse en microfim.
Por otro dado, el Archive Hist6rico Provincial de Lean es pionero en la puesta en marcha del pro-
yecto de informatizaci6n promovido por la Junta de Castilla y Le6n. Tras el estudio de las apli-
caciones existentes en el mercado, se ha implantado en todos los Archivos Hist6ricos
Provinciales de la comunidad la aplicaci6n Albalg.
Actualmente el Archive tiene siete puestos de trabajo para introducir datos en dicha aplica-
ci6n, teniendo actualmente volcados 112.330 registros. La formaci6n para utilizar esta apli-
caci6n se ha realizado tambi6n por personal del centro. EI tratamiento informdtico se ha
abordado como un plan de mejora a largo plaza. Para ella se ha asignado a personal facul-
tativo. auxiliar y personal del grupo VI que voluntariamente lo ha solicitado un fondo docu-
mental, encargandose del volcado de los datos que el personal facultativo ha considerado
en cada uno de elias.

4. GESTION DE PROCESOS
La base para realizar la implantaci6n de cualquier sistema de gesti6n de calidad es estudiar los
procesos que se desarrollan en el centro de forma exhaustiva. Para poder mejorar, hay que
medir y para medir hay que conocer minuciosamente todos los procesos que se realizan, no
s61o en el imbito de la legislaci6n que los ampara sino tambi6n los usos administrativos que son
en muchas ocasiones los que provocan la aparici6n de cuellos de botella en el despliegue de
los agentes facilitadores.
Realizamos un estudio general de procesos e identificamos como procesos dave del Archive
los siguientes:

Atenci6n al ciudadano.
. Atenci6n al investigador.
Atenci6n a la Admlnistraci6n, notarias y registros de la propiedad

. Gest16n de transferencias de documentaci6n.

. Gesti6n de recursos humanos.

. Gesti6n de recursos materiales.

Trabajamos esencialmente en los cuatro primeros por el hecho de estar relacionados directa-
mente con el cliente externo. Realizamos el disefio y gesti6n sistemgtica de los mismos con el
fin de conseguir llevar a capo la politica y estrategia planteadas.
A travis de flujogramas diseflamos un mapa de procesos y en dada uno de elias identificamos
a los responsables de su ejecuci6n, ya que aunque el responsable Oltimo es la direcci6n del cen-
tro, la ejecuci6n material de dada uno de ellos se realiza por otros trabajadores del archive. Tras
la finalizaci6n de las obras y la mejora en la funcionalidad de las instalaciones se realiz6 una
reasignaci6n de propietarios de los procesos.
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Realizar un trabajo de gesti6n por procesos implica aplicar en el mismo los principios bisicos
de la calidad totals:

. Satisf acci6n del cliente: De forma que todo process este orientado a la satisfacci6n de
las necesidades de los clientes del mismo, ya sean internos o externos.

' Seguimiento y control: Mejora continua. Todos los procesos deben tener un responsa-
ble designado, de forma que aseguren su cumplimiento dentro de los objetivos prees-
tablecidos. cumpliendo con la misi6n, vision y valores de la organizaci6n y asegurando
el despliegue necesario de los agentes facilltadores que lleven a efecto la politica y la
estrategia. Los procesos deben ser auditados, de forma que se verifique el grade de
cumplimiento de los mismos. Para ella es necesario establecer los indicadores perti-
nentes en cada una de las actividades dave. Establecimos ademis una revisi6n tri-
mestral de los mismos, asf como su control a travis de una aplicaci6n informdtica rea-
lizada en el propio Archivo en el afro 2000.
Direcci6n basada en resultados: La existencia de un sistema de control de los procedi-
mientos y sus indicadores debe propiciar una recogida de informaci6n sabre los resul-
tados obtenidos de forma que facilite la toma de decisiones.

. Satisfacci6n del personal: La gesti6n por procesos contribuye a que el personal adquiera cono-
cimientos y habilidades para desarrollar los procesos de forma eficiente y eficaz. Ademis
fomenta la idea de grupo y la identificaci6n del personal con las mejoras que se llevan a cabs.

Una vez que delimitamos los procesos dave del Archive, que ya hemos relacionado
anteriormente, estos se descomponen en subprocesos, actividades y tareas.

Establecimos objetivos y compromises y fijamos los indicadores necesarios para conse-
guir su medici6n en los cuatro procesos en los que empezamos a trabajar.
Distinguimos entre usuario investigador y usuario ciudadano que accede al archivo con
el fin de solucionar un problema concrete relative a sus derechos y a sus m01tiples rela-
ciones con la administraci6n. AI tratarse de una provincia de gran extensi6n, habitat dis-
perse en las zonas de montafia y con una riqueza relativa que conlleva por poner un
ejemplo. que se generen mds de 35000 nOmeros de presentaci6n para liquidar el
impuesto de transmisiones en la ciudad de Lean, sin tener en cuenta el rests de ofici-
nas liquidadoras de impuestos. Por otro lada, el compromise de la direcci6n del centro
por salvaguardar el patrimonio documental de la provincia, ha llevado a que el nOme-
ro de usuarios no investigadores que acceden al centro diariamente para solucionar
sus problemas sea muy elevada y por tanto candidate a un trato diferenciado, ya que
sus necesidades y sus expectativas son muy diferentes de las del usuario investigador
del centro. Este tipo de usuario es ademgs el que vincula en mayor medida a la
Instituci6n con la sociedad que lo rodea y se relaciona directamente con nuestra poli-
tica y estratogia de orientaci6n al ciudadano. propia del trabajo de gesti6n de calidad
que se desarrolla en las Administraciones pOblicas.

5. AUTOEVALUACION
Una vez llevado a cabo el process de formaci6n y el estudio de gesti6n de procesos y realiza-
das las obras de mejora de las instalaciones, realizamos una autoevaluaci6n basgndonos en
cada uno de los nueve criterios del modelo de la E.F.Q.M. y en la matriz REDER.
Nos sometimes ademds a una evaluaci6n externa con la realizaci6n de una encuesta dirigida a
los usuarios del centro.

ZJUNTA DE CASTILLA Y LEAN 'lniciaci6n en la calidad de los Serwicios POblicos' Valladolid. 2002
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La encuesta se base en tres principios: brevedad, sencillez y objetividad. Las encuestas se
entregaron a todos los usuarios, invetlgadores y no investigadores que se acercaron al centro
durante dos meses. Es esencial que el disef\o y desarrollo de los servicios y prestaciones pObli-
cas se realice a parter de las necesidades y expectativas de los ciudadanos. La realizaci6n de
una evaluaci6n externa es una herramienta indispensable.
Para recoger estas encuestas de satisfacci6n de forma an6nima, instalamos un buz6n de huge
rencias en la planta de acceso al edificio de forma que se recog16 el 70% de las encuestas
entregadas.
Los resultados obtenidos a partir de la evaluaci6n externa fueron los siguientes:

1 . La imagen del archive.
Conocimiento que los usuarios tienen de la existencia del Archivo: Tal y como se des-
prende de los grdficos que adjuntamos, el 71% de los encuestados aseguran conocer
la existencia delcentro. Sin embargo, hay que tener en cuenta que la muestra para rea-
llzar la encuesta son usuarios del archive.
Satlsf acci6n de los usuarios por la utilizaci6n de los servicios: Teniendo en cuenta que
el 81 % de los encuestados reconocen haber recibido un trato muy bueno y el 59% con-
sideran que se les ha atendido muy rapido (el 38% rapido), el nivel de satisfacci6n
puede considerarse alto.
Accesibilidad de los usuarios al personal del archivo: EI 81 % de los encuestados con-
sidera que el trato que se le ha dispensado muy buena. Ademds se consideraron
aspectos positives del funcionamiento del Archivo: la amabilidad, asesoramiento, aten-
ci6n personalizada. buen trato. cordialidad, eficacia, organlzaci6n, profesionalidad,
seriedad y personal competente.
Capacidad de respuesta del Archivo para resolver las demandas planteadas: el 59% de
los encuestados consideran que ha sido rapida y el 38% muy rapida.
Satisfacci6n de los usuarios con las instalaciones y los accesos al centro: tras las obras
de accesibilidad las instalaciones, equipamiento e iluminaci6n han sido mencionados
por el 1 7,9% como aspectos positivos del funcionamiento del centro.

2. Procesos del Archive:

Satisfacci6n de los investigadores y usuarios por los servicios prestados: EI 81 % con-
sidera que ha recibido muy buen trato y el 18% buen trato. EI 59% consldera que el
servicio ha sido muy rapids y el 38% r6pido.
Satisfacci6n de los alumnos universitarios que reciben formaci6n en el Archive a travis
del Practicum: han obtenido la calificaci6n de sobresaliente.
Percepci6n de las innovaciones establecidas en el Archive: el 1 7'9% de los encuesta-
dos considera positivas las reformas realizadas en instalaclones y equipamiento. Este
nivel de aceptaci6n tan bajo tiene que ver con la escasa aceptaci6n que ha supuesto
el plan de microfilmaci6n realizado en colaboraci6n con el Ministerio de Educaci6n.
Cultura y Deporte. Gracias a ello, no se sieve documentaci6n original si existe copia en
microfilm con el fin de evitar su uso. Asi el 2'9% de los encuestados reflejan en los
aspectos negatives que incluimos en la encuesta la falta de acceso a la documentaci6n
original, suponemos que sea por la atracci6n que producen este lipo de documentos
en los usuarios.

Realizamos ademds la comparaci6n de los demos indicadores con respects a adios ante-
riores de manera que obtuvimos los siguientes resultados':

'Acompafiamos graficos de los indicadores de rendimiento reiativos a los resultados en los clientes y en
las sociedad
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3. Resultados en la sociedad:
. Atenci6n a usuarios que utilizan el Archivo para la defensa de sus derechos:

Instancias, f ax, e-mail y consultas telef6nicas dirigidas al centro solicitando informaci6n

NOmero de consultas que se han resuelto con informaci6n oral: 1073
NOmero de copias simples servidas para resolver consultas: 5885
NOmero de autenticaciones (transcripci6n literal): 282
NOmero de certificaciones (copias certificadas): 1 91
NOmero de consultas no resueltas (favorable o desf avorablemente): O
NOmero de bOsquedas realizadas en relaci6n con dichas consultas: 9256.

. Atenci6n a investigadores:
NOmero de autorizaciones temporales para investigar: 84
NOmero de Tarjetas Nacionales de Investigador: 33
NOmero de renovaciones de Tarjetas Nacionales de Investigador: 43
NOmero de investigadores en sala: 1 49
NOmero de consultas en bala: 4211

. Atenci6n a la Administraci6n:
NOmero de pr6stamos de documentaci6n: 461
NOmero de consultas en sala: 1 3
NOmero de consultas resueltas con informaci6n oral: 0
NOmero de transferencias:14
NOmero de unidades instaladas normalizadas: 2.520
NOmero de relaciones de entrega comprobadas: 14

Hemos establecido indicadores en todos los procesos que se realizan en el Archive, pero con
sideramos que estos son los m6s significativos, y la descripci6n exhaustiva de los mismos (uni
dades documentales descritas, datos volcados a Albald, gesti6n presupuestaria, etc.) s61o tie
nen una finalidad y es mejorar nuestro funcionamiento, no son objeto de publicaci6n y su expo
sici6n resultaria excesivamente ardua.

1448

6. CONCLUSIONES:
EI desarrollo de diferentes sistemas de gesti6n de calidad bien a travis de normas IS0 9000, o
de otros sistemas enfocados a la cultura de calidad se este implantando no s61o en la empresa
privada, en la que tiene ya una larga trayectoria, sino tambi6n en la empresa publica.
Cada vez se parte mis de la idea de que aunque la Administraci6n trabaja con clientes cauti-
vos, este no debe canllevar la idea de administrado coma sObdito, sino como ciudadano al que
se presta un servicio pOblico.
La cultura de calidad total y de mejora continua esb impregnando todas las areas de actuaci6n
de la Administraci6n. Pocas administraciones no cuentan ya con herramientas coma las cartas
de servicios, buzones de iniciativas y sugerencias.
Esta corriente implica dos lineas bdsicas:

1. La orientaci6n hacia el cliente externo, de manera que se potencian los aspectos 6ti-
cos y sociales, muy al contrario de lo que sucedia en los sistemas de inspecci6n y ase-
guramiento de la calidad.
La orientaci6n hacia el cliente interns, ya que para que un sistema basado en la

implantaci6n del modelo EFQM o bien a partir de cualquier otro, implica necesaria-
mente la existencia de una comunicaci6n muy fluida. La gesti6n de cualquier proceso
conlleva la delimitaci6n de los inputs y outputs y el compromise de todd el .personal
para que funcione. EI aprovechamiento del potencial humano de una organizaci6n es
bgsico y dave para el buen funcionamiento de la misma.

2

140



LA CESTi6N DE LA CALiDAD EN LOS ARCHiVOS PUBLICIS
ARCHIVE DE
CASTILLA-LA AAANCHA

Todos los que hemos trabajado en calidad, hemos podido comprobar la ilusi6n que transmite, y
coma potencla la idea de grupo. Es dave la creaci6n de buenos circuitos y canales de comuni-
caci6n, ya que todos los trabajadores de un centro, independientemente de su categoria profe-
sional. pueden aportar ideas que ayuden a la mejora en la prestaci6n del servicio. EI desarrollo
de un sistema de gesti6n de calidad debe partir del liderazgo, de la implicaci6n por parte de la
direcci6n del centro con respecto al sistema que desee impiantarse.
La Adminlstraci6n de Castilla y Lean ha adoptado el Modelo EFQM de Excelencia como refe-
rente en la bOsqueda de la excelencia en los servicios pOblicos prestados al ciudadano en etta
Comunidad.
EIPlan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios de la Administraci6n de Castilla y Le6n. apro-
bado por Decreto 46/2000, de 9 de marzo, estableci6 en su actuaci6n 12, dedicada a la
Autoevaluaci6n, seguimiento y control, la previsi6n de realizaci6n de evaluaciones de la calidad
por los propios 6rganos administrativos, unidades y centros, adoptando como referente el
Modelo de Excelencia de la Fundaci6n Europea de Gesti6n de la Calidad.
Posteriormente en el Decreto 232/2001, de ll de octubre, por el que se regula el sistema de
evaluaci6n de la calidad de los servicios de la Administraci6n de la Comunidad de Castilla y
Le6n se establecen los medias para que el Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios se
haga efectivo. Este decreto desarrolla el Ambito de aplicaci6n, criterion y subcriterios del mode-
lo, adaptados a las peculiaridades de la administraci6n de Castilla y Le6n. Hace especial refe-
renda a la necesidad de conocer las expectativas y necesidades de los clientes externos
SegOn dlcho decreto la evaluaci6n de la calidad puede ser de dos tipos: evaluaci6n externa y
autoevaluaci6n
Con el fin de motivar, involucrar e impulsar a las diferentes unidades administrativas en la mejo-
ra de la calidad de los servicios, se han instaurado en diversas entidades pOblicas y privadas
los premios a las mejores iniciativas de la calidad.
Entre estos premios estAn los siguientes:

. Premlo Nacional de Calidad de Estados Unidos "Malcom Baldrige '

. Premio Europeo a la Calidad (EFQM).

. Premio Nacional a la Calidad de Jap6n "Deming

. Premio a las Mejores Pricticas (Club de Gesti6n de Calidad).

. Premio Cludadanfa a la Calidad de los Servicios POblicos.
Ademis las Comunidades Aut6nomas han empezado a crear sus propios premios. La Junta de
Castilla y Lean por decreto 19/2002, ha creado los premios a la Calidad de los Servicios
POblicos en la Comunidad de Castilla y Le6n. Las modalidades de estos premios son:

. Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio POblico.

. Premio a las mejores practicas de calidad.

. Premio a las mejores sugerencias de los empleados pOblicos.

. Premio a las mejores practicas en las Administraciones Locales.

. Premio a las mejores sugerencias de los ciudadanos.
EI Archive Hist6rico Provincial de Le6n ha sido galardonado con el Premio a la Excelencia y
Calidad del Sewicio POblico en la Administraci6n de la Comunidad de Castilla y Le6n 2003 por
su implantaci6n de un sistema de gesti6n de calidad basado en el Modelo EFQM de Excelencia.
De elmo puede desprenderse que los archivos son centros con enormes posibilidades para tra-
bajar en gesti6n de calidad y poner en prdctica todos sus principios. Es este adem6s un modo
de que los archivos sean centros mgs accesibles, conocidos por todos e integrados en la socie-
dad en la que desarrollan su actividad.
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