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RESUMEN

El objetivo de esta investigacién fue elaborar una pro-
puesta metodoldgica que permitiera articular la gestion
documental cumpliendo con la Ley General de Archi-
vos con la norma técnica de calidad ISO 9001:2015. Lo
anterior, con el dnimo de que cualquier organizacion
en Colombia implemente ambos sistemas sin que en
la prdctica surjan inconvenientes relacionados con el
origen de la gestion documental como funcidn archi-
vistica y el Sistema de Gestion de la Calidad como un
enfoque por procesos. Como resultado de esta investi-
gacion, se hizo la elaboracion de una propuesta meto-
doldgica para la articulacién de la gestion documental
con el Sistema de Gestion de la Calidad teniendo en
cuenta los niveles estratégico, técnico y humano y, al
interior de cada uno de ellos el ciclo PHVA. Ademds,
un anexo para la alta direccidn, quien toma las decisio-
nes estratégicas y un segundo documento a coordina-
dores o personal encargado de lineamientos en materia
documental y de gestién de calidad. Finalmente, la
validacion por juicio de expertos para que con sus co-
nocimientos y experiencia se hiciera la version final de
la propuesta. La escogencia de la oficina del Convenio
USTA-ICONTEC se hizo por el cumplimiento de
las siguientes condiciones: implementacién de ambos
sistemas, fdcil acceso a la documentacion e informa-
cion y la colaboracién de funcionarios encargados de
los lineamientos de calidad y de archivo. Sin embargo,
la metodologfa propuesta es aplicable a cualquier otra
entidad publica o privada que quiera implementar de
manera articulada el Sistema de Gestién de la Calidad
y la gestién documental, la cual debe cumplir con los
requisitos de la Ley General de Archivos.

Palabras clave: gestion de calidad, gestién documen-
tal, Ley General de Archivos, NTC ISO 9001:2015,
propuesta metodoldgica.

ABSTRACT

The objective of this research was to develop a meth-
odology that would articulate the document manage-
ment complying with the general law of files with
the technical standard ISO 9001: 2015. This, with
the intention that in Colombia any organization can
implement both systems without inconveniences
related to the source records management and ar-
chival function and Quality Management System as
a process approach. As a result, the methodological
proposal was made in three different scenarios: first,
to the senior management, who take the strategic de-
cisions; a second, coordinators or personnel who make
guidelines to records and quality management. Final-
ly, the proposal to the auxiliaries or employers, who
have responsibility for carrying out the operational
part and technical activities in the implementation of
both systems. Meanwhile, USTA-ICONTEC agree-
ment was chosen like the organization to make the
diagnostic and interviews due to the implementation
to the both system, easy access to documentation and
information and collaboration to the employers who
make Quality and Records guidelines. However, the
proposed methodology can be applicable to another
public or private entities wants or have to articulate
the implementation between Quality and Records
Management; which obey the requirements of the
Ley General de Archivos.

Keywords: Quality management system, records
management, NTC ISO 9001:2015, methodologic
propose.

RESUMO

O objetivo desta pesquisa for desenvolver uma meto-
dologia que permitisse articular a Gestdo Documental
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em conformidade com a lei geral de arquivos com a
norma técnica de qualidade ISO 9001:2015 arquivos.
Os dados anteriores tém o objetivo de que qualquer
organizacdo na Colémbia implemente ambos sistemas
sem que na prdtica surjam problemas relacionados
com a origem, a gestdo documental como fungdo de
arquivamento ¢ o Sistema de Gestdo de Qualidade
focados nos processos. Como resultado desta pesquisa
elaborou-se uma proposta metodoldgica para a articu-
lagdo da gestdo documental com o sistema de gestdo
de qualidade levando em conta os niveis estratégicos,
técnicos € humanos, e dentro de cada um deles o Ciclo
PHVA. Também os anexos a diretores, que tomam de-
cisdes estratégicas ¢ um segundo a coordenadores ou
pessoal encarregado das normas em relagio a Gestdo
Documental e de Qualidade. Finalmente, a aprovacio
por especialistas para que com seus conhecimentos ¢
experiéncia se elaaborasse a versdo final da proposta.
A escolha da instituigio do Convénio USTA-ICON-
TEC se fez pelo cumprimento das seguintes condi-
¢coes: implementacdo de ambos sistemas, facil acesso
a documentagdo e informagio e a colaboragdo dos fun-
ciondrios encarregados das normas de Qualidade e Ar-
quivo. No entanto, a metodologia proposta ¢ aplicdvel
a qualquer entidade publica ou privada, que pretenda
implantar de maneira articulada o sistema de Gestdo
de Qualidade e a Gestdo Documental; o qual deve
cumprir com os requisitos da Lei Geral de Arquivos.

Palavras-chave: gestio da qualidade, gestio docu-
mental, Lei Geral de Arquivos, NTC ISO 9001:2015,
proposta metodoldgica.

INTRODUCCION

El Sistema de Gestion de la Calidad NTC ISO 9001
(ICONTEC, 2015), se ha convertido no solo en la me-
todologfa utilizada para garantizar la eficacia, eficiencia
y efectividad en las entidades privadas, sino también

en la herramienta de gestion sistemadtica y transparen-
te incorporada por el Estado colombiano obligatoria-
mente en las entidades publicas, principalmente en la
Rama Ejecutiva (Ley N" 872, 2003). Simultdneamen-
te, la gestion documental ha tenido un espacio impor-
tante consolidado en la Ley N* 594 de 2000 o Ley Ge-
neral de Archivos, en la cual se enuncian los principios
de los archivos y de la funcion archivistica orientada
hacia la organizacidn, conservacion y preservacion de
la informacién institucional, no solo para la toma de
decisiones, sino también para su recuperacion, acceso
y uso de la administracion en el servicio al ciudada-
no como memoria institucional y fuente de la historia
(Ley N" 594, 2000).

Pese a que ambos sistemas estdn siendo implementa-
dos en Colombia, los principios en los cuales se fun-
damentan son diferentes: El Sistema de Gestion de la
(Calidad, hacia el enfoque al cliente, liderazgo, com-
promiso de personal, enfoque por procesos y mejora
continua; mientras que la gestién documental, hacia la
funcidn archivistica, organizacién jerdrquica, ciclo vital
del documento y el archivo total.

De la comparacion entre estos principios cabe desta-
car el enfoque por procesos del Sistema de Gestién
Documental y la funcion archivistica de la gestién do-
cumental: el primero se aparta de la organizacién por
dependencias de una estructura orgdnica y se orienta a
los procesos definidos como el conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entradas en resultados. Por
su parte la funcion archivistica estd concebida por la
Ley General de Archivos, como las actividades relacio-
nadas con la totalidad del quehacer archivistico, que
comprende desde la elaboracién del documento hasta
su eliminacidn o conservacion permanente.

En Colombia, el cumplimiento de esta ley aplica para
la administracion publica en sus diferentes niveles y
para las entidades privadas que cumplen funciones pu-
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blicas. La Superintendencia de Industria y Comercio
(Resolucion N” 8934, 2014), establecid las directrices
que en materia de gestion documental y organizacion
de archivo debfan cumplir los entes vigilados objeto
de inspeccidn, control y vigilancia por parte de esta
Superintendencia. Por otra parte, en cualquier orga-
nizacion se hace necesario que la informacién docu-
mentada se organice y conserve de manera que sirva
de evidencia de sus procesos y que sea de fdcil acceso
y pronta recuperacion para la toma posterior de deci-
siones, debido a que los documentos en soporte fisico,
digital o electrdnico, son el producto o evidencia del
servicio entregado al cliente y se convierten en activos
de la empresa para la continuidad del negocio.

A partir de la expedicién de la Ley N™ 594, el convenio
entre el [CONTEC y el Archivo General de la Nacion
ha participado en la creacién de la norma N'TC 15489
y recientemente en la NTC 30301, cuya finalidad ha
sido la de incorporar la gestion documental al Sistema
de Gestion de la Calidad afiadiendo los lineamientos
del AGN con los encontrados en la NTC 1SO 9001.
Sin embargo, la articulacién entre la norma de calidad
y la ley de archivos tiene varias ambigiiedades, ya que
existen diferencias en los conceptos, alcance y finali-
dad de cada una de ellas por separado.

Una de las principales diferencias existentes fueron los
conceptos de documento y registro aplicados en la nor-
ma [SO 9001:2008, con archivos y documentos de archi-
vo de la Ley General de Archivos, ya que para la norma
ISO, el registro eran documentos que presentaban resul-
tados obtenidos o proporcionaban evidencia de activida-
des desempefiadas y los documentos, la informacién y
su medio de soporte. No obstante, en el apartado 4.2, el
control hacfa referencia a los documentos del sistema y
por separado el control de registro o de evidencias. Por
su parte, para la gestion documental, tanto los registros
como los documentos, hacen parte del concepto de ar-
chivo, ya que este fue establecido como el conjunto de

documentos, sea cual fuere su fecha, forma y soporte
material, acumulados en un proceso natural por una per-
sona o entidad piblica o privada, en el transcurso de su
gestion, conservados respetando aquel orden para servir
como testimonio ¢ informacidn a la persona o institucién
que los produce y a los ciudadanos, o como fuentes de
la historia. Se entendi también a los documentos de
archivo como el registro de informacidn producida o re-
cibida por una entidad ptiblica o privada en razén de sus
actividades o funciones.

Ahora bien, la norma ISO 9001:2015 unid los concep-
tos de documento y registro, en informacion documen-
tada para mantener y conservar, pero dejé a la organiza-
cién la libertad de definir qué conserva y qué mantiene,
seglin sean sus necesidades. En este escenario, en la
prdctica no solo se debe definir qué se conserva y qué
se mantiene, sino como y por cudnto tiempo, teniendo
en cuenta el tipo de soporte. Parte de estas inquietudes
han sido resueltas por el Estado a través de la Ley N* 594
de 2000 o Ley General de Archivos, en la cual se dieron
los principios de los archivos y de la funcidn archivistica
orientada para disponer de una documentacién organi-
zada, de tal forma que la informacidn institucional sea
recuperable para uso de la administracion en el servicio
al ciudadano y como fuente de la historia.

Ante esta situacion, surgid la necesidad de elaborar una
propuesta que pueda responder a la pregunta sobre
cémo articular la Ley General de Archivo al Sistema
de Gestion de la Calidad. Para tal fin, se requiri6 tener
acceso a una organizacion que tuviera implementado
el Sistema de Gestion de la Calidad y la gestién docu-
mental con los lineamientos del AGN, para lo cual se
acudi al convenio entre la Universidad Santo Tomds
y el [ICONTEC, ya que cumple con estos dos requisi-
tos iniciales y por facilidad de acceso a los archivos y a
los funcionarios que realizan ambas gestiones'.

1 Para acceder a la informacion documentada la autora firmd un
acuerdo de confidencialidad con el convenio.
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En el estudio de las dos gestiones, Antonia Heredia,
doctora en historia espaiiola, hace reflexiones sobre la
gestion documental y gestion de calidad, sosteniendo
que “son caras de la misma moneda y ambas han de
ser el testimonio de la integracion de los archivos en
las instituciones, de su buen funcionamiento y como
consecuencia del servicio esperado y demandado por
cualquier usuario/cliente” (Heredia, 2011). Asimis-
mo, la gestion documental debe entenderse como
parte de la gestion administrativa que comienza en la
creacién de los documentos y va mds alld de la exclu-
sividad archivistica.

En cuanto a América Latina, se han generado reflexio-
nes sobre la implementacién de los modelos de calidad
que el Estado realiza en gestién piiblica con miras a in-
crementar el nivel de calidad para la prestacidn de sus
servicios dirigidos no a un cliente, sino a la ciudadanta.
Uno de los autores mds estudiosos en esta materia es
Jaime Torres Fragoso, quien en sus trabajos analiza
la situacion de la gerencia publica en los Estados lati-
noamericanos y su iniciativa por implementar modelos
de calidad traidos de paises mds desarrollados como
Estados Unidos y algunos de Europa (Torres, 2008).
Propone ademds, la necesidad de que los gobiernos la-
tinoamericanos replanteen los objetivos, las misiones,
los valores, los procesos de atencion y de servicio, la
cultura organizacional imperante, etc. (pp. 53-54). De
todos modos, y pese a los esfuerzos y compromisos
adquiridos en los diferentes paises, los resultados son
poco favorables en la percepcion de los usuarios, espe-
cialmente los que estdn relacionados con servicios pu-
blicos (X Conferencia Iberoamericana de Ministros de
Administracion Publica y Reforma del Estado, 2008).

Con respecto a Colombia, la mayoria de las publica-
ciones son cartillas o guias elaboradas por el Estado,
las cuales se actualizan cuando la normatividad hace
cambios en alguna de ellas. Una de estas es la Gufa
de Armonizacién Modelo Estdndar de Control Inter-

no MECL: 2005 y Sistema de Gestion de la Calidad
NTCGP1000:2004, en donde se pretende que las enti-
dades adquieran una mayor comprensién en la imple-
mentacién de los sistemas.

De los estudios realizados al andlisis entre la gestion
documental y la calidad, sobresale el articulo de Luis
Fernando Sierra, quien muestra los resultados de la
gestién documental enfocada a procesos en la investi-
gacién realizada. Lo anterior hace parte de la adopcion
de normas de calidad de cardcter internacional en la
administracion piblica, a través de lineamientos como
el Programa de Gestion Documental en el cual se de-
tallan las operaciones para el desarrollo de los procesos
documentales al interior de cada entidad, tales como
produccidn, recepcidn, distribucion, trdmite, organiza-
cion, consulta, conservacién y disposicién final de los
documentos (Sierra, 2012, p. 244).

Bajo el enfoque de procesos, la gestion documental
debe tener en cuenta tres elementos: el primero, es ir
mds alld de la identificacidn de la documentacién para
convertirse en la encargada de apoyar la implementa-
cion del Subsistema Interno de Gestion Documental
y Archivos (SIGA); el segundo, es la administracién
electronica aplicada a la tecnologfa de informacion
indispensable para el alcance de la administracién
publica en cuanto a los planes Oficina cero papel y
el Gobierno Abierto. Por tltimo, la Gestién de la Ca-
lidad de la cual lo documental toma los procesos y
especificamente los mapas de produccién documen-
tal construidos a través de los mapas de procesos; los
procedimientos, dentro de los cuales se identifican las
actividades, v los registros, en donde se presentan los
resultados, que para el caso de la gestion documental,
son los manuales y guias (p. 249).

Asf las cosas, las diferencias y ambigiiedades de con-
ceptos, alcance y método de implementacidn, se pre-
sentan al interior de la entidad cuando se realizan las
actividades operativas para mantener y conservar la in-
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formacién documentada cumpliendo los requisitos de
ley al tiempo que se implementa el Sistema de Ges-
tién de la Calidad. Por lo anterior, el objetivo de esta
investigacion es elaborar una propuesta de un modelo
de gestion documental que dé respuesta en los requisi-
tos de la Ley General de Archivos y a los requisitos de
la norma ISO 9001 en el convenio USTA-ICONTEC.

Una vez se hizo eleccion de la organizacidn, se pasé a
desarrollar cada uno de los objetivos expuestos en el
anteproyecto, los cuales fueron los siguientes:

* Andlisis de la norma y la ley. Comparacién entre las
normas ISO 9001:2015, NTC 15489-1 y NTC 30301
con la Ley General de Archivos buscando los aspec-
tos convergentes, divergentes y complementarios.

+ Diagndstico de la entidad. Este se dividid en dos
partes: una, recopilacién documental, y dos, entre-
vistas con los funcionarios tanto de la Universidad
Santo Tomds como del [CONTEC encargados
del Sistema de Gestidn de la Calidad, de los linea-
mientos en materia de gestién documental.

+ Elaboracion de la propuesta metodoldgica a partir
de los resultados de los dos objetivos anteriores. Se
tuvieron en cuenta los niveles estratégico, técnico

y humano y al interior de cada uno de ellos, las ac-
tividades del ciclo PHVA.

En esta propuesta se quiso realizar tanto el detalle
metodoldgico para el personal operativo que realiza
las actividades, como los objetivos y acciones para los
coordinadores y el esquema de actividades y responsa-
bilidad direccionado a la alta direccidn, para tener una
perspectiva mds amplia y que abarcara a toda la orga-
nizacion. Adicionalmente, se espera que los resultados
obtenidos y plasmados en la propuesta, se apliquen
en cualquier entidad publica o privada que incorpo-
re al Sistema de Gestién de la Calidad no solo otros
sistemas de calidad, sino también la aplicacion de los

lineamientos de gestién documental que garantizan el
manejo adecuado de la informacion, con las generali-
dades que pueden ser aplicadas a otras organizaciones
publicas o privadas.

METODOLOGIA

La investigacion estuvo orientada hacia el andlisis de
contenido siguiendo las siguientes fases:

*Andlisis de contenido. Utilizacién de fuentes pri-
marias como entrevistas semiestructuradas de
preguntas abiertas dirigidas a los responsables de
la gestion documental y de la calidad y a los lide-
res de proceso. Para ello, se establecié un guion de
entrevistas y una vez realizadas, se transcribieron
cada una de ellas para analizarlas y codificarlas en

el aplicativo ATLAS.ui.

+ Diseno exploratorio. Estado actual de la gestion
documental. Se hizo la revisién documental a una
entidad dentro del convenio USTA-ICONTEC,
teniendo en cuenta las variables descritas ante-
riormente, es decir, la implementacién de la ges-
tion documental conforme a la Ley General de
Archivos y el Sistema de Gestion de la Calidad.
Adicionalmente, se realizaron entrevistas se-
miestructuradas, en donde las preguntas fueron
construidas a partir del establecimiento de las ca-
tegorias: Gestion documental dentro de la cual se
incluyeron las subcategorias de Funcion archivis-
tica y Programa de gestion documental; y Sistema
de gestion de la calidad, donde las subcategorias
fueron Politicas de calidad y Procesos.

+ Triangulacion téenica. La elaboracion de la pro-
puesta se hizo a partir de las conclusiones de las fa-
ses anteriores que dieron respuesta a los objetivos
1, 2y 3 de esta investigacion.
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+ Validacion de la propuesta. Se hizo validacién cog-
nitiva por expertos en el tema de esta investiga-
cidn, para que una vez ajustada, se lograra generar
la propuesta final.

Fase 1:
Andlisis de
contenido

Fase 4:
Validacion por
juicio de expertos

propuesta final
Fase 2: Fase 3:
Exploratoria: Triangulacién
Revisién elaboracidn de la
documental y propuesta

entrevistas

Figura 1. Fases de la investigacion.

Fuente: 1a autora,

La metodologia utilizada en esta investigacién se
inicid con la clasificacion de los aspectos a tener en
cuenta para llegar a la elaboracion de la propuesta
metodoldgica. En primer lugar, con la identificacion
de las leyes y normas de la gestion documental en
Colombia y en segundo término, con el Sistema de
Gestion de la Calidad, en este caso, la Ley General
de Archivos y la norma ISO 9001:2015 respectiva-
mente, como ejes centrales.

De igual manera, se revisaron las normas técnicas co-
lombianas 15489-1 y 30301 ya que fueron elaboradas
por el convenio existente entre el [CONTEC y el
Archivo General de la Nacién. En términos generales,
se hizo un andlisis de contenido para obtener como re-

sultado una matriz que evidenciara los elementos de
convergencia, otra con los de divergencia y una tercera
con los de complementariedad entre la ley y la norma.

Para la elaboracion del diagndstico se tuvieron en
cuenta dos aspectos:

Recopilacién de la informacién: andlisis de fuentes
primarias de la entidad, es decir, acceso a los docu-
mentos de calidad (manual y procedimientos) e instru-
mentos archivisticos (tablas de retencién documental)
elaborados para el convenio como directrices a seguir y
aplicar en materia de gestion documental y de calidad.
Asi mismo, se revisé el archivo producido por la oficina
que llevaba los procesos y funciones del convenio.

Entrevistas semiestructuradas: las entrevistas fue-
ron realizadas a los empleados y funcionarios encarga-
dos de dar los lineamientos para la gestién de calidad,
la gestién documental y quienes operativamente reali-
zaban la aplicacidn. Con respecto a la implementacién
del Sistema de Gestién de la Calidad, se entrevistd
tanto a la coordinadora de calidad de la Universidad
Santo Tomds como a la coordinadora del ICONTEG;
en cuanto a la gestion documental, al coordinador de
archivo de la Universidad Santo Tomds, quien elabora
las tablas de retencidn documental y demds directrices
del convenio, y en la parte operativa de la oficina del
convenio, a la funcionaria encargada de dicha imple-
mentacion, la cual se evidencia en los registros o docu-
mentos de archivo que estdn almacenados y conserva-
dos para la oficina que lleva el convenio.

Se transcribieron las entrevistas y se utilizo el soffware
ATLAS.4i para la sistematizacion y andlisis cualitativo
de la informacion suministrada por los entrevistados,
la cual fue codificada de acuerdo a las categorfas y sub-
categorias mencionadas previamente. Las respuestas
de los entrevistados y los resultados del diagndstico
arrojan informacion importante para la elaboracién de
la propuesta.
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De este resultado se evidencia que la propuesta tiene
que ser planteada en tres escenarios para que su des-
cripeidn tenga un mayor alcance, ast:

1. Alta direccion o quienes toman las decisiones es-
tratégicas de la entidad, instancias fundamentales
para que tenga ¢xito la implementacion articulada
de ambas gestiones.

2. Coordinadores o responsables de dar los linea-
mientos en gestion documental y de calidad. Los
instrumentos archivisticos y los procedimientos de
calidad deben estar alineados para que sean com-
plementarios y orienten en una misma direccidn a
todo el personal de la entidad.

3. Auxiliares o responsables de ejecutar las activida-
des. Al interior de las organizaciones se encuen-
tra personal que se encarga de la administracién
y conservacion de los documentos de archivo.
Estas personas al igual que toda la organizacion,
deben recibir capacitacion en cuanto a conceptos
e instrucciones, ya que de un modo u otro tienen
responsabilidades con los documentos que eviden-
cian su gestion.

Por otra parte, para la elaboracién de la propuesta me-
todolGgica se tomg el ciclo PHVA con la implementa-
cién de tres niveles, asf:

+ Estratégico. Se determinaron las acciones es-
tratégicas a realizar en cada una de las fases del
ciclo PHVA, es decir, toma de decisiones para la
implementacién de ambas gestiones, asignacién
de recursos, planteamientos a desarrollar y en fin,
las acciones a realizar en el ciclo (planear, hacer,
verificar y actuar).

+ Técnico. La parte técnica fue vital para el desarro-
llo de la implementacion, debido a que en ella se
describieron las herramientas y procedimientos a

diseiiar, y el seguimiento y monitoreo que se debe
realizar para garantizar la implementacion y articu-
lacion satisfactoria.

+ Humano. Recurso mds importante al interior de
las entidades para realizar esta implementacion,
que incide en el éxito o fracaso de la misma.

Teniendo en cuenta lo anterior, se partid de las cuatro
reglas establecidas en la norma internacional de des-
cripeion archivistica ISAD (G), en la cual, el fondo de
una entidad se mira como un todo en donde se descri-
be cada una de sus partes por separado (Consejo Inter-
nacional de Archivos, 2000); estas reglas son:

a) Descripcidn de lo general a lo particular.

b) Informacion pertinente para el nivel de descrip-
cion. Proporcionar solo aquella informacién adecuada
al nivel que se estd describiendo.

¢) Vinculacidon de las descripciones. Vincular cada des-
cripeidn con la unidad de descripcién inmediatamente
superior.

d) No repeticién de la informacion. Evitar informa-
cion redundante.

La validacidén de la metodologia se realiza por juicio de
expertos para posteriormente ajustar y actualizar con
las observaciones de los mismos. Los criterios utiliza-
dos fueron los siguientes: 1) claridad, el punto se com-
prende ficilmente, es decir, su sintdctica y semdntica
son adecuadas; 2) coherencia, el item tiene relacién
Idgica con la dimensidn o indicador que estd midiendo;
3) relevancia, el tema es esencial o importante, es decir
debe ser incluido; v, 4) suficiencia, los items que per-
tenecen a una misma dimensidn bastan para obtener la
medicion de esta.
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RESULTADOS Y DISCUSION

Para la Fase 1 (ver Figura 1), el andlisis comparativo
dio como resultado matrices que indicaban convergen-
cias, entendidas como las similitudes entre la ley y la
norma frente a los estdndares manejados y que son im-
portantes para mostrar su finalidad, principios y linea-
miento; divergencias entre la Ley General de Archivos
y la norma de calidad, las cuales han ocasionado im-
plicaciones en la forma como la organizacién concibe
los deberes y obligaciones con la ley vs. los beneficios
y responsabilidades que trae la norma. Finalmente,
complementariedad, en cuanto a lo que tiene la ley y
que complementa la norma o viceversa.

De este andlisis se concluye que la gestion documental
y el Sistema de Gestion de la Calidad en Colombia,
han estado relacionados permanentemente aunque
con enfoques diferentes. En el caso de la gestién do-
cumental, su reglamentacion se hizo mediante docu-
mentos de orden legal a entidades publicas principal-
mente, en donde se dice el qué, pero no cémo hacen
las empresas para dar cumplimiento a estos requisitos
de ley. EI Estado a través del Archivo General de la
Nacion vigila y controla, mds que proponer metodolo-
gias que garanticen la implementacion de la Ley Ge-
neral de Archivos, la cual después de mds de 15 afios
de haberse promulgado, no ha sido reglamentada en
su totalidad.

En contraste con lo anterior, el Sistema de Gestion
de la Calidad se implementd a través de una norma
internacional de cardcter voluntario y enfocado a la sa-
tisfaccion del cliente, las partes interesadas, las buenas
prdcticas y a la mejora continua en las entidades, prin-
cipalmente las privadas. Adicionalmente, el Estado
adopta el Sistema de Gestion de la Calidad para las
entidades puiblicas. Ya en el desempeiio institucional,
la gestion documental y la calidad se encuentran con
diferentes puntos de vistas, dentro de los cuales se

destacan: la calidad entendida como una gestién por
procesos, que articula las dreas y estd encaminada hacia
el cliente, mientras que la gestién documental enten-
dida como una funcién archivistica, es una estructura
orgdnica dividida por dependencias. Sin embargo, el
AGN y el ICONTEC han unido esfuerzos para que,
mediante normas técnicas colombianas, la gestién do-
cumental haga parte del Sistema de Gestidn de la Cali-
dad; en un primer momento, en la norma ISO 15489-1
con un orientacién mds hacia la funcién archivistica y
en la norma [SO 30301 basada en una estructura de alto
nivel, en donde se adelanta a la norma ISO 9001:2015
al incluir el contexto como uno de los numerales que
componen la norma.

Seguidamente al andlisis de la ley os. la norma, es fun-
damental la elaboracidn de un diagndstico, ya que para
la implementacidn de la gestion documental y del sis-
tema de calidad se debe conocer previamente el estado
actual de la organizacidn, lo cual permite identificar las
caracteristicas particulares de cada institucion, ya que
estas inciden en los elementos que se deben subrayar a
la hora de tomar decisiones para la implementacién de
la gestion documental. En este caso, al ser un conve-
nio, los lineamientos de las dos entidades confluyen en
la oficina productora ocasionando ambigiiedades en el
momento de realizar el desarrollo de actividades para
la implementacién de la gestion documental.

Para la Fase 2, las entrevistas arrojaron que la Universi-
dad Santo Tomds y el [CONTEC cuentan con perso-
nal calificado para la elaboracién e implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad y estdn en el proceso
de actualizacion de la norma ISO 9001:2008 a la ISO
9001:2015, reconociendo las beneficios que traerd esta
tltima versidn, especialmente el cambio de registros y
documentos a informacién documentada y la inclusion
del contexto como apartado de la norma. Por su parte,
para la Ley General de Archivo, la USTA tiene sola-
mente un profesional en bibliotecologfa y archivistica
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especializado en calidad, quien no solo cumple con la
ley sino también con la elaboracion de herramientas
archivisticas como son las tablas de retencién documen-
tal. Ademds, articula ambas gestiones cuando en los
tipos documentales de cada una de las series incluye
tanto la ubicacion fisica o digital, como los formatos en-
contrados en los procedimientos de todos los procesos.

En cuanto al [CONTEC en materia documental, si-
gue los lineamientos de la Universidad en esta mate-
ria, pero no cuenta con profesionales con formacion o
auxiliares capacitados, sino que la organizacion de los
archivos hace parte de una de las funciones asisten-
ciales y falta tiempo suficiente para la finalizacion de
todas las actividades hacia la disposicién final de los
documentos. Esta situacion afecta la realizacion de las
actividades complementarias a la organizacion, como
la elaboracién de inventarios y las transferencias docu-
mentales al Archivo Central.

Para la Fase 3, se determing la elaboracién de la pro-
puesta metodoldgica para la implementacion de ambas
gestiones como instrumento de cohesién al interior
de la organizacidn, con la optimizacion del sistema de
gestion integral de archivo, identificacién de sus forta-
lezas, deteccion de errores y correccién de las causas
que los han producido; lo anterior conlleva a facilitar
el acceso a la informacidn. Los siguientes fueron los
resultados al incorporar al ciclo PHVA, los niveles es-
tratégico, humano y técnico:

+ Estratégico. Actividades a realizar en cada una
de las fases del ciclo PHVA, que partian de la toma
de decisiones para la implementacién de ambas
gestiones relacionadas con asignacién de recursos,
planteamientos a desarrollar y en fin, las acciones a
realizar en el planear, hacer, verificar y actuar.

» Téenico. La parte técnica se hizo esencial para
el desarrollo de la implementacion, debido a
que en ella se describieron los instrumentos y

procedimientos a disefiar, el seguimiento y moni-
toreo realizado para garantizar la implementacién
y articulacion satisfactoria y la orientacion hacia la
mejora continua siguiendo una misma direccién
para ambas gestiones.

+ Humano. Este es el recurso o soporte mds impor-
tante al interior de las entidades para realizar esta
implementacién e incide en el éxito o fracaso de
esta. En cada una de las fases se requiere de lide-
razgo, capacidad, idoneidad y cultura organizacio-
nal para llegar a la gestién del cambio.

Como parte de los resultados de la triangulacién téc-
nica del andlisis de contenido de las normas técnicas y
reglamentarias con los obtenidos en la revision docu-
mental primaria y secundaria, es la informacion anexa
a la propuesta, asi: a) presentacién ejecutiva a la alta
direccion o a quienes toman las decisiones estratégicas
de la entidad, fundamental para la obtencién de los re-
cursos y el compromiso con la aprobacidn y aplicacion
de la propuesta y, b) ciclo PHWA para coordinadores
o responsables de dar los lineamientos en gestién do-
cumental y de calidad, encargados de la planeacidn y
ejecucion para que la implementacion tenga éxito en
el corto, mediano y largo plazo.

De esta manera, el detallado de las actividades a rea-
lizar incluye los trabajadores de toda la entidad, tanto
quienes tienen funciones de archivo como aquellas
personas que por su quehacer administrativo, partici-
pan en la conformacidn de los expedientes y, por ende,
de los archivos de la entidad. No obstante, debido a la
importancia de organizar y custodiar la documentacion
desde su fase inicial, se requiere que se tengan resefia-
das las acciones junto con las actividades y resultados
en cada una de las fases del ciclo PHVA, cuyo alcance
es la gestién del cambio, en donde la implementacién
de ambas gestiones haga parte de la eficacia, eficiencia
y efectividad de la gestion organizacional.
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En general, con la aplicacion se quiere mejorar el siste-
ma de gestion integral del archivo, identificar sus for-
talezas, deteccidn de errores y correccion de las causas
que los han producido, a partir de simplificar labores en
el manejo y control de la documentacidn en cualquier
entidad, facilitando el control de la documentacion,
el acceso de manera inmediata y evitando los riesgos
de pérdida. Adicionalmente, la documentacién como
soporte del Sistema de Gestion de la Calidad, garanti-
za la operacidn de la organizacidn, el desarrollo de los
procesos, la toma de decisiones y la recuperacidn de la
informacion o registros que evidencien la gestién.

Dentro de los anexos, el esquema de responsabilida-
des y actividades se dirige a la alta direccidn, debido a
que esta instancia es quien decide si se implementan o
no ambos sistemas de acuerdo a las necesidades o el al-
cance que quiera tener la entidad. Por lo anterior, para
involucrarla y que sepa cémo se va a realizar la imple-
mentacion, es necesario presentar la metodologia de
manera concisa, pero que incluya las actividades a de-
sarrollar, responsables de los lineamientos y las partes
involucradas, una vez se decida tomar tres decisiones
simultdneas y fundamentales para la implementacidn,
asaber: 1) alinear la gestién documental con el Sistema
de Gestién de la Calidad, 2) impartir responsabilida-
des y compromisos en todos los niveles y, 3) reconocer
la importancia de la gestién documental como soporte
ala gestion de calidad.

En cuanto a los coordinadores y personal encargado de
dar los lineamientos, la metodologfa estd orientada ha-
cia la totalidad de las actividades en los niveles estra-
tégico, técnico y humano en cada una de las etapas del
ciclo PHVA. Con lo anterior, los coordinadores pueden
tener un conocimiento completo de todas las activida-
des a realizar en el corto, mediano y largo plazo, lo cual
es de vital importancia para ellos, ya que son los que
tienen a cargo la ejecucion de la implementacion y el
garantizar que se realice conforme a lo determinado
por la alta direccion.

En la gestién de calidad como sistema integral, se
debe lograr la consolidacidn en las diferentes esferas
de la organizacidn, incorporando procesos transversa-
les y de apoyo, los cuales son indispensables para el
clima organizacional y el liderazgo a nivel local, re-
gional e incluso internacional. En cuanto a la gestion
documental, como lo entienden los profesionales del
convenio y de la Universidad Santo Tomds, no van
en contravia las dos gestiones, ambas hacen parte de
la gestion organizacional, son complementarias y esta
separacidn estd mds dada por las técnicas de aplicacion
diferentes entre la una y la otra, pero que al ser el Sis-
tema de Gestién de la Calidad una metodologia que
abarca el manejo de toda la organizacidn, es preciso
que la gestién documental se incorpore como herra-
mienta que garantice la administracion, conservacién y
preservacion de la informacién documentada decisiva
en la toma de decisiones, satisfaccion al cliente y con-
tinuidad del negocio.

La validacién del contenido de esta propuesta meto-
doldgica (Fase 4), se hizo como parte de su proceso de
estimacion y el juicio de expertos amplid la metodolo-
ga en cuanto a su desarrollo.

La propuesta evidencid que en las entidades se cum-
ple con los lineamientos de ambas gestiones reglamen-
tadas por la ley y por la norma encontrada para tal fin;
sin embargo, operativamente, al llevarse a cabo por se-
parado hace que los instrumentos generados para ges-
ti6n documental y para calidad no sean consistentes y
contengan informacion diferente: un ejemplo son las
tablas de retencién documental con los registros de los
procedimientos en los procesos de calidad.

El objetivo trazado en las entidades no debe ser solo
el cumplimiento de la ley o de la norma, sino que este
debe ir orientado a simplificar las actividades en el ma-
nejo y control de la documentacién en las organizacio-
nes, en las cuales las entradas y salidas de su gestién
son documentos de archivo o informacién documenta-
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da independiente de su soporte. Lo anterior, se tradu-
ce en garantizar la adecuada realizacion de las activida-
des en los procesos de organizacion y conservacion de
los archivos, la reduccidn de tiempos, optimizacién de
recursos v la satisfaccién de los usuarios.

Con respecto a las entidades ptiblicas o con funcio-
nes publicas, no solo estas lo aplicardn como plan
de mejora o buenas prdcticas en su Sistema de Ges-
tion de la Calidad, sino que ademds, cumplirdn con
las directrices de la Ley General de Archivo y de la
NTCGP 1000:2009. Lo anterior, ademds de incidir en
su gestion administrativa, también se verd manifesta-
do directamente en la prestacién de sus servicios y la
satisfaccidn de los usuarios.

Ahora bien, pese a que el diagndstico se realizé en el
convenio USTA-ICONTEC, no se puede conside-
rar que sea un estudio de caso ni que la propuesta de
esta metodologia sea aplicable solo en esta entidad,
debido a que la gestién documental y el sistema de
calidad son regulados por lineamientos legales y es-
tdndares técnicos internacionales, respectivamente.
Lo anterior, denota la implementacién conforme a
las disposiciones establecidas en la Ley General de
Archivos y a la norma técnica de calidad vigente sin
alterar sus principios, alcances o finalidades.

En la prdctica, para la articulacién de ambas gestio-
nes, se debe iniciar con la produccion de los linea-
mientos en calidad, asociados a los instrumentos de
la gestion documental, debido a que la informacién
contenida en los instrumentos archivisticos debe
hacer parte de los procedimientos y demds docu-
mentos para la gestion de la calidad. Por otra parte,
el enfoque por procesos circunscribe las funciones
que se manejan por parte de funcionarios que pue-
den pertenecer a una o varias dependencias y que
condensan los asuntos macro de la misién y la vi-
sién institucionales.

Finalmente, para la continuidad de este proyecto se
deben aprovechar los convenios del ICONTEC con
otras instituciones académicas, como la Universidad
de la Salle y entes reguladores como el Archivo Gene-
ral de la Nacidn, a través de acuerdos de cooperacién
para que se realice el paso siguiente a esta propuesta,
que es una prueba piloto en una o varias instituciones
para ajustar y proponer una guia a seguir en cualquier
entidad. Esta prueba debe contemplar:

+ Contexto de la organizacion.

+ Situacidn interna de la implementacidn de la ges-
ti6n documental y el Sistema de Gestion de la
Calidad.

+ Factores de convergencia, divergencia y
complementariedad.

* Ajustes a la propuesta inicial.

* Plan de implementacién con objetivos de corto,
mediano y largo plazo.

+  Resultados.

CONCLUSIONES

El resultado de esta investigacion es una propuesta
a las organizaciones para que la puedan aplicar en su
gestién administrativa, tanto para la gestion documen-
tal como para el Sistema de Gestién de la Calidad in-
tegrdndolos en un solo sistema de gestidn, ya que esto
es indispensable en las entidades de cualquier sector
al ser la certificacién importante para la competitividad
y el aprovechamiento de los tratados internacionales.

Por tal motivo, la conclusidn a presentar es la recopila-
cién de las conclusiones parciales de los capitulos ex-
puestos en el desarrollo de la investigacion, y que en
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conjunto conllevaron a la elaboracién de la propuesta
metodoldgica para el alto nivel, para los coordinadores
y para el personal de la entidad.

En el andlisis de la comparacion entre la Ley Gene-
ral de Archivos y la norma ISO 9001:2015, La gestion
documental y el Sistema de Gestion de la Calidad en
Colombia han estado relacionados permanentemente
aunque con enfoques diferentes; en el caso de la ges-
tién documental su reglamentacion se hizo mediante
documentos de orden legal a entidades publicas prin-
cipalmente, en donde se dice el qué, pero no cdmo
hacen las empresas para dar cumplimiento a estos
requisitos de ley. El Estado a través del Archivo Ge-
neral de la Nacion vigila, y controla mds que proponer
metodologfas que garanticen la implementacién de la
Ley General de Archivos, la cual después de mds de 15
aflos de haberse promulgado, no ha sido reglamentada
en su totalidad, por lo que los lineamientos en gestion
documental estdn en permanente cambio, actualiza-
cion y otros nuevos generalmente estdn relacionados
con documentos electrdnicos y digitales.

En contraste a lo anterior, el Sistema de Gestion de la
(Calidad se implementd a través de una norma interna-
cional de cardcter voluntario y enfocado a la satisfaccion
del cliente, las partes interesadas, las buenas prdcticas
y a la mejora continua en las entidades, principalmen-
te las privadas. Adicionalmente, el Estado adopta el
Sistema de Gestién de la Calidad para las entidades
publicas y en el desempefio institucional, la gestion
documental y la calidad se encuentran con diferen-
tes puntos de vistas dentro de los cuales se destacan:
la calidad entendida como una gestién por procesos,
que articula las dreas y encaminada hacia el cliente,
mientras que la gestion documental entendida como
una funcion archivistica, es una estructura orgdnica
dividida por dependencias. Sin embargo, el AGN y el
ICONTEC han unido esfuerzos para que, mediante
normas técnicas colombianas, la gestion documental
haga parte del Sistema de Gestion de la Calidad; en

un primer momento, en la norma ISO 15489-1 con
un orientacion mds hacia la funcién archivistica y en
la norma ISO 30301 basada en una estructura de alto
nivel, en donde se adelanta a la norma ISO 9001:2015
al incluir el contexto como uno de los numerales que
componen la norma.

Por otra parte, Los recursos y componentes comunes
en ambas gestiones se contintan analizando indivi-
dualmente, por lo que en la propuesta se establece
cudles son y cémo se articulan en las instituciones para
que finalmente, se orienten no solo a la complementa-
cion de los dos sistemas, sino que los dos hacen parte
de la gestion de cualquier organizacién. Del mismo
modo, el enfoque por procesos circunscribe las fun-
ciones que se manejan por parte de funcionarios que
pueden pertenecer a una o varias dependencias y que
condensan los asuntos macro de la misién y vision, lo
cual tiene como entradas y salidas informacién docu-
mentada a mantener y conservar de acuerdo a las ne-
cesidades de la organizacion.

Por lo anterior, es indispensable para la articulacion
de ambas gestiones comenzar con la produccién de los
lineamientos en calidad y gestién documental, debido
a que la informacion contenida en los instrumentos ar-
chivisticos deben ser el reflejo de los realizados para
calidad; por ejemplo, las series y tipos documentales
de las TRD deben ser igual a los registros que hacen
parte de los procedimientos, instructivos y formatos.
Adn mds, una de las entradas para la elaboracidn de las
TRD de las oficinas productoras, son los procedimien-
tos identificados para cada uno de los procesos.

Los anexos de la propuesta no estaban considerados
en el proyecto inicial, pero una vez realizadas las dos
primeras fases, se evidencid la necesidad de elaborar
un primer documento que facilitara la aprobacion de la
misma por parte de la alta direccidn, y un segundo do-
cumento dirigido a los coordinadores para que tuvieran
todas las actividades de los niveles en el ciclo PHVA
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con la finalidad de establecer los objetivos a corto, me-
diano y largo plazo.

Académicamente, se quiere ayudar a resolver las pro-
blemdticas de nuestro contexto con la utilizacion de
un método cientifico con recopilacion y andlisis de la
informacion confiables para su posterior implementa-
ci6n a nivel nacional. Ademds, trascender a nivel inter-
nacional, ya que en la actualidad estas dos gestiones son
manejadas en otros paises con finalidades equivalentes.

Para la implementacidn de esta propuesta debe tener-
se en cuenta lo siguiente:

+ El estado actual en que se encuentra la organiza-
cién identificando sus factores internos y externos.
En el diagndstico, la revision de los archivos da los
resultados no solo de la organizacién de los archi-
vos como tal, sino cdmo se tiene el acceso y recupe-
racién de la informacién documentada, asf como su
preservacion a corto, mediano y largo plazo.

* Incluir los decretos reglamentarios de la Ley
General de Archivos y actualizar la propuesta en
caso de que se actualice la ley o se incluyan nuevos.
De igual manera, cuando se actualice la NTC ISO:
9001:2015.

+ Es importante que las actualizaciones realizadas
en los procesos y procedimientos sean reportadas
al personal de archivo para que también se realicen
las modificaciones a los instrumentos archivisticos.

+ La organizacién y administracién de documentos
debe realizarse desde la creacién de los mismos, lo
cual hace que se involucre a todo el personal de
la organizacién segin sus actividades. Cuando esta
funcidn la desarrolla una sola persona, hay represa-
mientos y cumplimiento parciales de las labores.

+Laresistencia a seguir los lineamientos de gestion
documental se presenta en todos los niveles, por lo

tanto el apalancamientos por parte de la alta direc-
cidén es decisivo para la gestion del cambio.

*  Se deben tener recursos fisicos, humanos y técnicos
para la implementacion de la gestién documental,
debido a que no solo se estd hablando de los docu-
mentos, sino también de los depdsitos de archivos.

+ Las entidades deben estar direccionadas hacia la
gestién de archivos digitales y electrénicos con el uso
de los avances tecnoldgicos para su implementacion.

+ La gestidn del cambio y la cultura del personal in-
terno ¢ incluso de las partes interesadas debe hacer
parte de la implementacidn.

+ La gestion documental y la gestién de calidad es-
tdn circunscritas en la gestion organizacional que
tienen las entidades y que articuladas con otras,
facilitan la administracion, el cumplimiento de la
mision y vision y el funcionamiento de las organi-
zaciones. En el caso del Sistema de Gestion de la
(Calidad, incluye a toda la entidad, incluyéndose
alli la gestion documental, la cual administra la or-
ganizacién de los archivos o evidencia de la gestidn.
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