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En los dos casos la gestion de la informacion es esencial si el objetivo es
obtener eficiencia de los procesos y las actividades y eficacia en los

resultados a ser obtenidos. (PominValentin y Corda, 2017:1)
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Calidad en la gestion documental: Lineas Base y Norma ISO 30300

Carolina I. Vargas & Gilda R. Romero
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Departamento de Ciencias de la Informacion, Facultad de Humanidades, Universidad Nacional del Nordeste (UNNE)

Resumen

La calidad de un producto (bien y/o servicio) se define en términos del grado con ¢l que cumple con los
requisitos del cliente, es decir “calidad es la percibida por el cliente”. La puesta en practica de los enfoques
de Gestion de Calidad se realiza mediante el disefio, implantacion de Sistemas de Gestion de la Calidad
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(SGCO). En caso de certificacidn, se realiza a través de modelos normativos, es decir, una serie de normas
aceptadas que regulan el proceso en la organizacion.

Existen varias entidades de normalizacion, sin embargo las normas de la Organizacion Internacional para
la Estandarizacion (ISO — International Organisation for Standarization, en inglés) son popularmente
aceptadas y adaptadas. La familia de Normas ISO abarca distintos aspectos relacionados con la calidad tales
como fundamentos del SGC, Gestion de Medio Ambiente, Gestion Alimentaria, entre otras. La Norma ISO
30300 se encarga del Sistema de Gestion Documental, focalizandose en estandares que permiten la
implementacién de un modelo normalizado de sistema de gestion para los documentos en cualquier
organizacion.

El trabajo presenta las lineas base de esta Norma, casos de éxito y elementos que sirven de recomendaciones
para organizaciones que deseen poner en practica conceptos de Calidad en la Gestion Documental.

Palabras clave: Sistemas de Gestion de Calidad / Calidad en la Gestion Documental / Norma ISO 30300 /
Gestion de la informacioén y del conocimiento / Gestion Documental

Introduccion

“La calidad se ha convertido hoy en dia en uno de los principales objetivos estratégicos
para las organizaciones debido a que, cada vez mas, su supervivencia depende de la
calidad de los productos y servicios que ponen a disposicion de los usuarios y clientes y

de la satisfaccion de éstos” (Piattini et. al, 2007).
Por otro lado, Cant Delgado (2006) destaca:

Las organizaciones tienen una mayor probabilidad de éxito y de
permanencia en el mercado si: 1) desarrollan una cultura de mejora
continua, mediante la integracion de los conceptos de calidad total en sus
sistemas de gestion y, 2) analizan periddicamente el cumplimiento de las
expectativas de los grupos de interés de la organizacion, mejorando

continuamente la operacion y planeacion (p. 101).

La implementacién de la Gestion de Calidad define las propiedades y caracteristicas de
un producto que condicionan la manera de satisfacer las necesidades de los usuarios y que
implica un proceso estandarizado para la mejora continua desde una perspectiva integrada

por todos los actores que conforman estas organizaciones.

Los sistemas de gestion organizacionales aspiran a alcanzar la calidad y mejora continua
de los procesos y el logro de la satisfaccion del cliente. Para lograrlo con garantias las
empresas tienen que certificarse siguiendo por ejemplo las normas internacionales ISO
(ISO — International Organisation for Standarization, en inglés), especialmente aquellas
que permiten plantear sistemas completos y precisos de apoyo a los procesos de negocio

y de resolucion empresarial en areas tan importantes como la calidad (ISO 9001), la
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gestion del medioambiente (ISO 14001), la seguridad de la informacion (ISO 27001) y la
gestion documental (ISO 30301).

En muchas organizaciones se estd tendiendo a integrar los diferentes sistemas de gestion
para que trabajen de forma conjunta, con el fin de ahorrar costos de tiempo y recursos,
agilizar y hacer mas eficiente la gestion y reducir en lo posible el trabajo burocratico. En
este sentido la calidad y la de gestion documental son dos aspectos que se encuentran

interrelacionados debido a la familia normativa ISO 30300.
Calidad: conceptos y herramientas

Concepto de Calidad

La calidad es un concepto inherente a la misma esencia del ser humano. A lo largo de la
historia se encuentran multiples manifestaciones que demuestran que el hombre ha
conseguido satisfacer sus necesidades adquiriendo aquello que le reportaba mayor
utilidad y ha comprendido que el hacer las cosas bien y de la mejor forma posible le
proporciona una ventaja competitiva sobre sus competidores y sobre el entorno con el

cual interactua.

Es decir que de una forma u otra, se preocupaba y se preocupa por la calidad de lo que
adquiere. Asi, actualmente, la calidad no es opcional si se pretende sobrevivir como
organizacion en un entorno globalizado, es un factor insito de cualquier organizacion
competitiva, y el no cumplimento de sus especificaciones es el primer paso hacia la salida
del mercado. La calidad como factor natural de cualquier organizacion significa

"cumplir”, y como ventaja competitiva consiste en "exceder".

El concepto de calidad ha evolucionado tanto cronologica como conceptualmente hasta
hoy, tanto en su definicion como en su alcance, (Cubillos Rodriguez et. al, 2011). Dentro
de tales conceptos, se distinguen la de los principales referentes o también denominados

“gurtes”, a saber:

e Edward Deming: “La calidad debe tener como objetivo las necesidades de usuarios,

presentes y futuros” .
e Joseph M. Juran: “Calidad es la adecuacion a la finalidad o al uso”.

e Philip B. Crosby: “Calidad es la conformidad con las exigencias”.
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e Armand V. Feigenbaum: “Calidad es lo total de las caracteristicas de un producto o
servicio referentes a marketing, ingenieria, manufactura y mantenimiento por las

cuales el producto o servicio, cuando en uso, atenderd las expectativas del cliente”.

e Kaoru Ishikawa: “Calidad se refiere al control de calidad (CC), tal como lo es
desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mds

economico, el util y siempre satisfactorio para el consumidor .
o William G. Ouchi: “Calidad es hacer las cosas bien desde la primera vez”.

Si bien existen multiples definiciones del concepto calidad, se puede definir la calidad de
un producto (bien y/o servicio) en términos del grado con el que cumple con los requisitos

del cliente o también calidad como la atencidn a las exigencias del cliente.

En la actualidad ya no se puede hablar sélo de calidad del producto per se, sino que ha
evolucionado hacia el concepto de la Calidad Total. Por lo tanto, la calidad del producto
se convierte en objetivo fundamental de la empresa y, se podra mejorar la calidad del
producto si mejora la calidad global de la empresa, es decir, si ésta se convierte en una

organizacion de calidad.

Es asi como surgen dos interrogantes principales, jcomo se hace calidad? ;Qué
herramienta se usa para hacer calidad? En lineas generales, es posible concluir que, en
cuanto a codmo se hace calidad, es a través de: el logro de la satisfaccion de los clientes,
con el apoyo incondicional de la direccion, la participacion y cooperacion de todos,
mejorando e innovando de forma continua y, con la formacion permanente. Siendo que

la herramienta es la Gestion de la Calidad.

Gestion de la Calidad

La Gestion de la Calidad es el conjunto de actividades a realizar para seguir la politica de
calidad establecida por la organizacion, asignar las responsabilidades necesarias, lograr
los objetivos propuestos y facilitar e impulsar la mejora en el marco establecido por el

Sistema de Calidad.

Un Sistema de Calidad se define como el conjunto de la estructura, responsabilidades,
actividades, recursos y procedimientos de la organizacién de una empresa, que ésta
establece para llevar a cabo la gestion de su calidad. De esta manera, es esencial que una

organizacion cuente con un sistema claro y bien estructurado que determine, documente,
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coordine y mantenga todas las actividades claves que son imprescindibles para asegurar

las acciones de calidad necesarias en todas las operaciones pertinentes de la empresa.

La puesta en practica de los enfoques de Gestion de la Calidad se realiza mediante el
disefio e implementacion. Eventualmente, se decide realizar la certificacion de Sistemas

para la Gestion de la Calidad a través de un ente auditor.
Sistemas de Gestion de la Calidad

Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) se define como la estructura organizacional, los
procedimientos y los recursos necesarios para implementar un método que asegure que
todas las actividades necesarias en el ciclo de vida de un producto o servicio son efectivas,
con respecto al sistema y su desempefio, y que contribuyen a la satisfaccion de las

necesidades expresas y/o latentes de los usuarios.

La definicidn e implantacion de un SGC segun el enfoque de aseguramiento de la calidad
se basa en las directrices establecidas por los modelos normativos para la Gestion de la
Calidad. Dichos modelos sirven de herramientas para planificar, sistematizar,
documentar, asegurar los procesos de negocio de una organizacidn y, eventualmente,

realizar su certificacion tras la auditoria de una entidad acreditada.

Los SGC son la base y el objeto de los modelos normativos de Gestion de la Calidad ya
que permite tener una guia para abordar procesos que sirven a multiples propositos dentro
de una organizacion, como ser: “mejorar los procesos, reducir desperdicios, bajar costos,
facilitar e identificar oportunidades de capacitacion, generar compromiso entre el

personal y, establecer la direccion adecuada de la organizacion”.

Los procesos ofrecen orientacion para conseguir optimizar las labores que se realizan a la
hora de fabricar, disefiar, distribuir y vender los esfuerzos que se reflejan en el nivel de
satisfaccion de los clientes o destinatarios. Es necesario que en cada caso se definan todos
los elementos clave que nos encontramos durante el proceso, los cuales suelen agruparse

en dos categorias normalmente:

e El Capital Humano (Personal), que establece el valor que aportan los integrantes de la
organizacion. Se refiere a las personas en las que recaen las responsabilidades de

ejecutar, monitorizar y realizar el seguimiento del sistema de gestion. Este capital no
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es estatico, sino que la organizacion deberd invertir en recursos para su formacion, ya

que deberan realizar su tarea con eficiencia.

e Los Recursos Técnicos que corresponden a las herramientas, dispositivos o maquinas
en los que se apoya el personal de una organizacidn para poder ejecutar sus tareas. Se
incluyen todas las que tienen relacion con la implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad. La direccion de la organizacion tendra que realizarle un buen

mantenimiento y mantener la maquinaria actualizada.
Modelos y Normas de Certificacion

Los modelos normativos de Sistemas de Gestion de la Calidad son procedimientos que
sirven a la gestion de la calidad. Es decir, son especificaciones que indican coémo definir
e implementar patrones de conducta en todas las areas y departamentos de la organizacion
y, como controlar todos los factores que potencialmente pueden afectar a la calidad del
producto, asegurando un funcionamiento sistematico en las actividades relacionadas con

la calidad.

Sin embargo, vale aclarar que dichas normas no se corresponden necesariamente a
estandares de producto, por lo que no indican cuales han de ser los requisitos del producto,

ni aseguran que la empresa elabore productos de calidad.

Las Normas ISO

Si bien existen multiples modelos referentes para la incorporacion de conceptos de Calidad en las
organizaciones, en ¢l sentido mas amplio de la incorporacion éstas, las Normas ISO se han

convertido en las de mayor uso en las diferentes industrias y organizaciones.

Las Normas ISO son establecidas por el Organismo Internacional de Estandarizacion
(ISO) y se componen de estandares y guias relacionados con sistemas y herramientas
especificas de gestion aplicables en cualquier tipo de organizacion. Dichas normas se
refieren a un conjunto de elementos interrelacionados de la organizacidén que trabajan
coordinados para establecer y lograr el cumplimiento de la politica de calidad y los
objetivos de calidad, generando consistentemente productos y servicios que satisfagan las

necesidades y expectativas de sus clientes.
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La alta competencia internacional acentuada por los procesos globalizadores de la
economia y el mercado ha propiciado que dichas normas, pese a su caracter voluntario,

hayan ido ganando un gran reconocimiento y aceptacion internacional.

El desarrollo y diversificacion de las normas ISO han sido muy importantes,
desdoblandose en diferentes ramas, familias o series, cada una de ellas con una
nomenclatura especifica. El proceso es continuo y periddicamente van apareciendo
actualizaciones y nuevos ambitos de tratamiento. La Tabla 1 destaca las familias mas

utilizadas de la Norma ISO.

Nombre Familia Caracteristicas (Enfoque)
., Normas enfocadas a homogeneizar los estindares de calidad de
Gestion de - et s
. ISO 9000 los productos o servicios de las organizaciones publicas y
Calidad . . . ~ .
privadas independientemente de su tamafio o actividad
Suponen un instrumento muy clarificador y eficaz para que las
Gestion del compaiiias puedan organizar todas sus actividades dentro de unos
Medio ISO 14000 parametros de respeto al entorno, cumpliendo con la legislacién
Ambiente vigente y dando respuesta a un mayor concienciacion y exigencia
de la sociedad
Gestion de OII{SS?A?SS(?(,) | Normas y sistemas desarrollados con la finalidad de evitar o
Riesgos y * | minimizar los distintos riesgos relativos a las diferentes
; ISO 27001, ISO . ; A
Seguridad 22301 y otras amenazas originadas por la actividad empresarial
Gestion de El enfoque de estas normas es ayudar a la empresa a tener en
Responsabilidad ISO 26000 todo momento un comportamiento transparente y ético que forme
Social parte indisoluble de su modelo general de gestién
Tiene como finalidad sistematizar los procesos que componen la
Gestidn 1SO 30300 funcién organizativa gestién documental, con ¢l objetivo de crear
Documental y controlar documentos auténticos, fiables y usables, y lograr la
mejora continua

Tabla 1 — Familia de Norma ISO
Fuente: Elaboracién Propia.

Calidad en la Gestion Documental

Es una realidad que todas las organizaciones reciben, generan y tratan informacion o
documentos durante el desarrollo de sus actividades. Y es que, la creacion y gestion de
informacion o documentos es parte integral de los procesos, servicios y sistemas de
gestion de cualquier entidad; incluso para muchas organizaciones estd indisolublemente
asociada al propio negocio. Las necesidades legales, las responsabilidades contractuales

y el aumento de las capacidades de almacenamiento impulsan la acumulacion de
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documentos en organismos publicos, empresas e instituciones de todo tipo (Valderrama,

2016).

Por lo tanto es imprescindible manejar mecanismos de medicion y evaluacion de las

actividades para garantizan la calidad en los Sistemas de Gestion Documental (SGD).
Norma I1SO 30300

A finales del afio 2011, se publicé la familia o serie ISO 30300 de Gestiéon Documental,
que es un conjunto de estandares para la alineacion de las técnicas y los procesos

documentales con la metodologia de los sistemas de gestion, (Garcia Alcina, 2013).

Las normas de la familia ISO 30300 permiten la implantacion de un modelo normalizado
de sistema de gestion para los documentos en cualquier tipo de organizacion. Cumplir
con requisitos legales, optimizar procesos y recursos, o facilitar la creacion y control de
documentos fiables, auténticos, integros y usables son s6lo algunas de las ventajas de la

certificacion de este sistema de gestion.

Con esta serie de normas, las actividades de gestion de documentos traspasaron el nivel
operativo para situarse en el nivel estratégico de la organizacion y, de esta manera
alinearse con los objetivos y los intereses organizativos. Este cambio se debe a que la

serie de normas ISO 30300 ofrece a la alta direccion las herramientas para:

e Verificar de forma sistematica los procesos de creacion y control de los documentos y

de la informacion procedente de las actividades.

e Optimizar la gestion de los documentos, ya que el sistema de gestion para documentos,
ademas de facilitar la conservacién y el acceso a los documentos —evidencias de las

actividades cotidianas de la organizacion—

e Facilitar el acceso a la informacion contenida en los documentos, y su explotacion para

la toma de decisiones y la gestion del conocimiento organizativo.

La serie de normas ISO 30300 es compatible con otros sistemas de gestion como la ISO
9001, la ISO 14001 o la ISO/IEC 27001 ya que se puede integrar con éstas y, ademas,
contribuye a controlar los documentos y registros. Su integracion esta facilitada por la
misma norma ISO 30301 en su Anexo B, en el cual se detallan las interrelaciones entre

esta norma y las normas antes citadas.

En la Tabla 2 se destaca la serie de familia de la Norma ISO 30300, (ISO, 2011).
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Numer Nombre Caracteristicas (Enfoque)
0
Sistema de gestion para los Define el vocabulario o terminologia que se va a utilizar en
30300 | documentos — Fundamentos y | el resto de las normas y presenta la justificacion y enfoque
vocabulario de toda la serie.
Sistema de gestidn para los Propone un sistema muy concreto de gestion basado en la
30301 documentos — Requisitos mejora continua y en la utilizacion de técnicas y

conocimientos de lo que habitualmente se conoce como
“gestion documental”

30302 Sistema de gestidn para los Guia para la implementacién
documentos
30303 Sistema de gestidn para los Requisitos para los organismos que rechazan la auditoria y
documentos la certificacion.
Sistema de gestidn para los Es una guia para la auditoria del sistema de gestion para los
30304 | documentos. Guia de documentos
evaluacion

Tabla 2 — Familia de Norma 30300
Fuente: Elaboracién Propia.

Certificacion de Calidad segun normas I1SO 30300

Las actividades que hay que realizar para obtener esta certificacion se pueden dividir en

dos fases: Pre-Auditoria y Auditoria.

La actividad de Pre-Auditoria tiene como actividad revisar el estado y nivel de
implantacion del Sistema de Gestion, asi como el grado de comprension de los requisitos
de la Norma ISO que se quiere certificar. Esta actividad permite anticipar la identificacion
de discrepancias y cuestiones que deberan ser resueltas para la certificacion. Durante el
tiempo que transcurre entre esta primera fase y la segunda la organizacion puede realizar

los cambios o0 mejoras que considere convenientes.

En la actividad Auditoria se evalta la implementacion y eficacia del SGD. A lo largo de
esta etapa, el equipo auditor recaba informacion para determinar el cumplimiento de los
distintos requisitos aplicables e informa de los incumplimientos. Asi mismo, recoge en el
informe de esta fase de auditoria las conclusiones e incumplimientos identificados, junto
con las evidencias obtenidas. En la reunién de cierre de la auditoria se presentan los

resultados y se comentan las acciones que hay que acometer.

El certificado, caso de ser obtenido, tiene validez por 3 (tres) afios, realizdndose

anualmente auditorias de seguimiento y de renovacion a su vencimiento.

419



ENCUENTRO DE CIENCIAS DE LA INFORMACION
1* CONGRESO DE CIENCIAS DE LA INFORMACION
2019

ISBN: 978-987-3619-59-5

m

Algunos Casos de Exito con certificacion ISO 30301

En la Tabla 3 se resumen ejemplos de algunas organizaciones que certificaron ISO 30301

en los ultimos afios:

Afio Nombre Ente certificador

Escuela Superior de Archivistica y Gestion de IGC International Global
2013 Documentos (ESAGED), de 1a Universidad Auténoma Certification
de Barcelona®’

Servicio de Archivo y Gestion de Documentos (SAGD) AENOR - Asociacion

2016 | de la Universitat de Lleida (UdL)"® Espafiola de Normalizacion y
Certificacién
— IECISA - Informatica El Corte Inglés. Empresa AENOR
privada®
2016 Archivo Histdrico Universitario de la Benemérita IGC Certificacion Global

Universidad de Pucbla (BUAP)

2017 Servicios de Digitalizacion y Catalogacion, SL (SDC)” Bureau Veritas

Tabla 3 — Organizaciones que certificaron ISO 30301
Fuente: Elaboracion Propia.

Casos con caracteristicas destacables:

e Caso SAGD. El certificado permite evidenciar el cumplimiento de los requisitos que
aplican a los procesos y controles de gestion documental y a la mejora continua del
sistema que integra todo el ciclo de vida de la informacion que genera y recibe la

entidad.

e Caso IECISA. La certificacion acredita que los procesos y servicios de gestion y
tratamiento digital, desplegados en su Centro de Servicios Documentales, se realizan

garantizando los requisitos de gestion, tratamiento e integridad de los documentos,

%7 Fuente: Primera Certificacion ISO 30301. Recuperado de:
http://www.carlotabustelo.com/index.php?option=com_content&view=article&id=178%3Aprimera-certiicacion-iso-
30301 &catid=53%3 Anoticias-iso&ltemid=56&lang=es

%8 Fuente: Archivo certificado con ISO 30301. Recuperado de:
https://www.revistatransformaciondigital.com/2016/11/04/archivo-certificado-con-la-iso-30301
% Fuente: Certificacion ISO 30301:2011 de AENOR para IECISA, primera empresa privada espaiiola en

conseguirla. Recuperado de: https://www.iecisa.com/es/actualidad/noticias/Certificacion-ISO-303012011-de-
AENOR-para-I[ECISA-primera-empresa-privada-espanola-en-conseguirla/

70 Fuente: La empresa de servicios documentales SDC obtiene la certificacion de la norma ISO 30301. Recuperado
de: http://www.is030300.es/la-empresa-de-servicios-documentales-sdc-obtiene-la-certificacion-de-la-norma-iso-
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dentro del ciclo de vida de los proyectos de Externalizacién de Procesos de Negocio

(BPO),

e (Caso Archivo Historico Universitario de la Benemérita Universidad de Puebla
(BUAP). El certificado avala la gestion documental de su acervo tanto en formato
impreso como electronico. Ha sido el primer archivo de América Latina en realizar

esta certificacion.

e Caso Servicios de Digitalizacion y Catalogacion (SDC), ha obtenido el certificado de
la norma ISO 30301 para los sistemas de documentacién que dan soporte al
asesoramiento, catalogacion y digitalizacion para la gestion de los documentos. Este
es un caso donde se afiade a la certificacion del sistema de gestion (ISO 9001:2015)

para los documentos.

Conclusiones

En tiempos donde los datos y la informacién crecen exponencialmente, la Gestion de los
Documentos resulta un factor critico de éxito para las organizaciones. En tal sentido,
realizarla es clave para asegurar que los procesos de negocio se lleven a cabo con éxito,
siendo garantia de contar siempre con informacion veraz contribuye en gran medida a la

calidad de la gestion. De alli “el valor de la informacion la toma de decisiones”.

La integracion de los sistemas de calidad y de gestion documental agiliza el trabajo,
favorece el aumento de la productividad y ahorra costos de tiempo y esfuerzo.
Provocando que la organizacion se concentre en trabajar por la mejora continua, en lugar
de realizar tareas tediosas que pueden llevarse a cabo en la actualidad con herramientas

tecnologicas.

Afrontar la gestion documental como un procedimiento sistematico de gestion en las
organizaciones siguiendo estandares de calidad asegura el éxito de la correcta gestion de
los demds procesos porque hace efectivo, agil y seguro el tratamiento de la informacion
y procedimientos.
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Resumen

Para las empresas, la gestion de la informacion es ¢l proceso de obtener, analizar y procesar informacioén
que sirva para la toma de decisiones de los niveles gerenciales, convirtiéndose ese proceso en una forma de
generar valor y riqueza para la organizacion. En ese contexto, es importante identificar métodos y
tecnologias para gestionar informacion interna y externa de la organizacién en cada uno de los procesos
gerenciales. Es por ello que se presentan conceptos basicos sobre métodos v tecnologias para gestionar
informacidn interna y externa de la organizacion en cada uno de los procesos gerenciales, conformandose
en un avance del marco tedrico del Proyecto de Investigacién denominado “Las representaciones sociales
sobre la gestion de la informacion que poseen los gerentes de empresas situadas en el Gran Resistencia y
en la ciudad de Corrientes”.

Palabras clave: Gestion de la informacién / Informacién / Organizacion / Decisién / Gerentes
Origen de la Gestion de la Informacion

Los origenes de la gestion de informacion se remite a la década de 1960 cuando surge la
Information Science en los Estados Unidos y su primera definicion aparece en las
conferencias celebradas en 1961 y 1962, en el Georgia Institute of Technology. Uno de
los mas representativos es Borko (1968, pp.3-5), quien define la Information Science

COmMoO una:

ciencia interdisciplinaria que investiga las propiedades y el

comportamiento de la informacion, las fuerzas que gobiernan el flujo y el
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