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1. INTRODUCCIÓN


Desde los años noventa del siglo pasado, la  Calidad se ha ido incorporando a la actividad diaria de industrias, empresas, y administraciones públicas. De ser un sistema de gestión conocido sólo en el ámbito de la industria, y que surge en torno a los años cincuenta, ha pasado a ocupar como técnica de gestión un lugar preferente en cualquier organización. 


De esta manera los Archivos deben incorporarse paulatinamente a las políticas de calidad, intentando no quedarse en un simple catálogo de servicios, o declaración de intenciones, sino que deben abordar de manera seria y rigurosa el establecimiento un sistema de Calidad. Este Sistema de la Calidad debe quedar absolutamente documentado, de tal manera que puede ser evaluado de manera interna (mediante procesos de autoevaluación) o de manera externa (a través de auditores de la Calidad); la intención de  este proceso es garantizar que nuestro producto o servicio cumple los objetivos marcados, y proceder posteriormente a su certificación, demostrando a la sociedad que la calidad que ofrecemos está asegurada.

Si repasáramos el papel que los archivos han tenido en el seno de las organizaciones, nos encontraríamos, salvo excepciones, con una falta absoluta de consideración y de reconocimiento  como unidades clave en el desarrollo de sus actividades. Esta falta de atención ha impedido en muchos casos su desarrollo, viendo muchos de ellos como iban perdiendo su peso en favor de las bibliotecas o centros de información y documentación, que no los reemplazaban en sus funciones, sino que directamente los iban arrinconando. 

La irrupción de los sistemas de gestión de la calidad en el seno de las organizaciones públicas y privadas está dando al archivo un lugar preeminente, devolviéndole esa posición que nunca debió perder, participando de manera activa en el plan de Calidad y convirtiéndose en ejes imprescindibles de los sistemas de información de la empresa.

Por otra parte los profesionales de los archivos debemos conseguir formar parte de esa cadena, dejando atrás actitudes pasivas, adelantándonos a los acontecimientos, y reclamando un papel mucho más activo dentro de nuestra organización, procediendo al diseño e implantación dentro de nuestra metodología de trabajo de un sistema de aseguramiento de la calidad que garantice que todos los procesos se cumplen según han sido diseñados  y que los servicios que se prestan son  los adecuados.

Es lógico que nos surja la duda, y que nos preguntemos: ¿qué obtendrán los archivos ante la implantación de un sistema de gestión de la calidad?

Este es precisamente uno de los objetivos de esta ponencia, demostrar que con la implantación de un sistema de gestión de la calidad, los archivos aseguran que el conjunto de las tareas que se realizan son las adecuadas, realizándose en el menor tiempo posible, y con los mejores resultados, de tal manera que la satisfacción de sus usuarios alcance el grado deseado.
2.- OBJETIVOS


Podemos establecer como objetivos inmediatos y finales los siguientes: 

· Mejora del sistema de gestión integral del archivo
· Reducción de costes  (recursos humanos y económicos)

· Detección de los puntos débiles y fuertes del Archivo

· Detección de esos errores y corrección de las causas que los han producido

· Facilitar el acceso de los ciudadanos a los servicios archivísticos

· Involucrar a todos los trabajadores en un mismo proyecto 
· En el caso de las Administraciones Públicas, aumentar la confianza de los ciudadanos en los servicios públicos, y por tanto en el Archivo

· Incorporar las opiniones de los usuarios (internos y externos)
· Mejorar la eficacia del archivo, y en definitiva los niveles de calidad  que ofrece, a través de los sistema de mejora de la calidad
· Y por último, como fin fundamental, lograr la satisfacción del cliente.
3.- 
VOCABULARIO


El conocimiento del vocabulario de la Calidad resulta imprescindible a la hora de emprender la implantación de un sistema. Como todas las  disciplinas, dispone de un conjunto de términos, en torno a los cuales gira la esencia del sistema. Pero atención, el vocabulario de la calidad está compuesto por numerosos términos de uso corriente, utilizados en otros ámbitos, en los que incluso tienen acepciones diferentes.  


No conviene que descendamos mucho en estos términos exclusivos de la calidad, aunque no debemos seguir adelante sin analizar algunos considerados esenciales para el  correcto desarrollo de esta exposición
. 

Analicemos por tanto los siguientes términos:

· Servicio,  “conjunto de prestaciones que el cliente espera”
.
· Cliente, “destinatario de un producto proporcionado por el suministrador”
. Nuestro clientes serán por tanto la  propia oficina productora de los documentos, el ciudadano  y el investigador. Cada día más debemos entender al propio personal del archivo como clientes internos.

· Calidad. “Satisfacción del cliente”
; “nivel de excelencia que una organización ha decidido imponer a sus servicios para satisfacer a los usuarios claves”.

· Sistema de la Calidad. “Es el conjunto de la estructura organizativa, de responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos (técnicos, económicos y humanos), que se establecen para gestionar la calidad
. 

· Control de la Calidad “Técnicas y actividades de carácter operativo utilizadas para cumplir los requisitos para la calidad”.
· Gestión de la Calidad. “Conjunto de actividades de la función general de la dirección que determinan la política de la calidad, los objetivos y las responsabilidades y se implanta por medios tales como la planificación de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad, y la mejora de la calidad en el marco del sistema de la calidad”
.
Estos son los términos que nos vamos a encontrar habitualmente en los documentos de la calidad.  La lectura e interpretación de las normas de la calidad
 se presentan como imprescindibles a la hora de abordar un proceso de calidad en una organización. 

La calidad en un archivo será por tanto el conjunto de elementos y acciones, tangibles e intangibles, que ayuden a satisfacer  las expectativas que de nosotros y nuestro trabajo tienen nuestros clientes
. 
El control de la calidad en los archivos se realizará  a partir de la evaluación de una serie de indicadores, que pueden ir dirigidos hacia el control de la calidad en la prestación del servicio, o hacia la evaluación de los instrumentos de descripción u otro tipo de productos ofrecidos a los clientes.
 Esta Calidad debe buscarse en todas las fases de la metodología archivística, en todos los procesos que la componen, y en la prestación de todos sus servicios. Por tanto aplicaremos los sistemas de gestión de la calidad desde el momento en el que ingresa la documentación, hasta que se la ofrecemos a nuestros clientes, incluyendo el proceso de prestación del servicio.


Para asegurar la calidad se necesitan una serie de pruebas que demuestren el grado de satisfacción. Estas pruebas no son otra cosa que el resultado de una evaluación permanente de los procesos, a través de la identificación de las necesidades de los usuarios (tanto los internos como los externos) y el establecimiento de una serie de indicadores que pretenden valorar los resultados obtenidos en cada fase de realización del producto o prestación del servicio.  El resultado de esta fase la plasmaremos en la redacción de una Carta de Servicios, a modo de contrato entre nuestro archivo y nuestros clientes.  


Algo que tenemos que tener bien presente es que la Calidad se basa en procesos documentados. Es imprescindible que todo quede escrito y perfectamente archivado. Con esto conseguimos que ante una evaluación externa, se asegure que los controles que efectuamos son perfectos,  y que se toman en cuenta, y por tanto se corrigen, las desviaciones o no satisfacciones que pudieran existir. Este será el camino que debamos seguir si queremos que nuestro Archivo obtenga una  Certificación de la Calidad.  


Como profesionales debemos prestar una atención enorme hacia este punto, ya que si la base de nuestra profesión es conseguir que un conjunto documental esté perfectamente organizado y por tanto fácilmente accesible, nos convertimos en herramienta imprescindible para todas aquellas organizaciones que deseen emprender el camino de la Calidad. 


De esta manera tenemos que tener en cuenta que debemos conocer los procesos de implantación de la Calidad desde estos dos puntos de vista, como proveedores de  productos informativos y servicios, y como elementos de un sistema de la Calidad. 

4. PASOS NECESARIOS PARA PODER IMPLANTAR UN SISTEMA DE LA CALIDAD
. 

En primer lugar es necesario que el Director General,  o máximo responsable de una organización, esté convencido de que quiere emprender este camino de la calidad, y que además cuente con el apoyo de todo el personal de la entidad. Este camino no es fácil, y lleva parejo una sobrecarga de trabajo.  

Así podemos decir que el proceso de implantación de un sistema de la calidad debe pasar obligatoriamente por las siguientes fases
: 

1. Se debe decidir implantar un sistema de la calidad

2. Hay que establecer una política de la calidad, y diseñar un plan de la calidad en el que se reflejen los objetivos del archivo  y el compromiso de calidad que se quiere asumir

3. Se debe redactar un manual de la calidad, en el que se va a describir la política de calidad del Archivo y  su estructura organizativa

4. Se debe proceder a la redacción de los procedimientos de trabajo, que deben describir el objeto del proceso, y una descripción pormenorizada de las tareas a realizar. Aquí deberán incluirse los anexos necesarios tales como instrucciones, legislación, etc.

5. Se documentan las instrucciones de trabajo

6. Se registran todos los documentos, de tal manera que en todo momento estén controlados

7. Se controlan los registros

8. Se cumplen los requisitos

9. Finalmente se procede a la certificación del archivo.

4.1.  Se decide implantar un sistema de gestión de la calidad. Se procede a la recogida de información. 


Una vez la dirección del archivo ha tomado la determinación de implantar el sistema,  se debe proceder a la recogida de la información. Hay que decir qué hacemos, y explicar como lo hacemos.  Este es uno de los momentos esenciales, ya que consiste en determinar cuales son las actividades básicas sobre las que queremos  actuar. Podemos decidir implantar un sistema a la totalidad de servicios y productos del archivo, o empezar por una actividad concreta del mismo, como el servicio de consulta de documentos. Una vez hemos elegido, debemos hacer un inventario de tareas, e identificar dentro de cada una de ellas aspectos tan básicos y esenciales como: 

· Modo de realización actual de la actividad, e información que genera 

· Problemas que plantea

· Causas que producen estos problemas

· Estudio de la información producida

· Análisis del producto resultante

· Localización de los posibles errores

· Establecimiento de un plan de la calidad

4.2. Elaboración del plan de la calidad


El plan de la calidad se presenta como un instrumento imprescindible para la puesta en marcha de cualquier sistema de gestión de la calidad.  En este documento se deben reflejar cuales son los objetivos del archivo, y el compromiso de calidad que se quiere asumir.  Es importante incluir en el mismo aspectos tan importantes como los planes de formación del personal,   contemplando éste como el pilar esencial del Archivo a la hora de prestar un servicio de calidad. Otro de los aspectos que deberá incluir es el relativo a la constitución de comités de calidad, indicando quien debe formarlos, estableciendo de antemano las fechas en las que deben realizarse los trabajos, los periodos de revisión de los procedimientos, etc.  Se identificarán  además en el mismo cuales son los diferentes clientes del archivo (administración, ciudadanos, investigadores), y el nivel de satisfacción que queremos dar. 


Uno de los instrumentos utilizados frecuentemente por las Organizaciones para difundir su Plan de la Calidad es la redacción de un “contrato concreto de calidad”
 con los ciudadanos,  las Cartas de Servicio
. Estos documentos son instrumentos que ofrecen una información básica sobre el servicio,  horario, ubicación, etc. Normalmente las cartas de servicio establecen un compromiso de calidad completo, a través del establecimiento de los objetivos,  el diseño y selección de una serie de indicadores de gestión
 y el establecimiento de unos estándares de calidad. Estos instrumentos se presentarán como la cara externa de un proceso mucho mayor, en el que se ha metido el centro, y será el resultado de una evaluación permanente de los procesos y servicios del archivo
. 

4.3. Redacción del manual de la calidad

El manual de la calidad
 es el documento que va a describir la política de la calidad del Archivo, su estructura organizativa,  y que hace referencia a los procedimientos escritos existentes.  


Este Manual de la calidad debe ser una obra de carácter colectivo, en el que van a participar los responsables de lo diferentes servicios implicados en el plan de la calidad.  Este documento debe reflejar la situación real, es decir, no debe enmascarar los problemas del centro, ya que es un instrumento de carácter interno, y la única misión que tiene es servir de reflejo de la institución.


Es un documento vivo, en el que deben reflejarse todos los cambios que se efectúen en el Archivo y que puedan afectar tanto a su estructura orgánica como al diseño de sus procedimientos. 
Cada Archivo debe poseer su propio Manual de la Calidad, que debe ser redactado de acuerdo a la norma ISO correspondiente.  Este manual de la calidad debe haber sido redactado por el personal del Archivo, y aprobado por el director o máximo responsable del mismo. 

En este manual incluiremos además todos los procedimientos, normas de trabajo interno, registros, etc.,  que se llevan a cabo en el Archivo.  Destacará dentro de este documento  un capítulo, el dedicado al control de los documentos; la eficacia de un sistema de la calidad no será posible si el Archivo u organización no cuenta con mecanismos para el control de los documentos, ya que sobre estos nos basaremos para el la obtención entre otras cosas de los certificados de la calidad.  
4.4. Se describen los procedimientos de trabajo.


 Todo Archivo que desee emprender un sistema de gestión de la Calidad debe proceder a la puesta por escrito de sus procedimientos, indicando en cada uno de ellos como debe realizarse un proceso concreto de trabajo.  

Cada procedimiento
 de trabajo debe incluir obligatoriamente el objeto del proceso,  una descripción pormenorizada de las tareas a realizar, y los anexos necesarios, formados por instrucciones, legislación, etc.   Es decir, deberá decir quién hace qué, cuando lo hace, y cómo lo hace
.  

La redacción de los procedimientos permitirá un control de todos nuestros procesos, detectando cuando y donde se cometían errores en la realización de nuestros productos informativos o en la prestación de nuestros servicios. Entre otras ventajas permite al trabajador saber en qué fase de realización del producto se encuentra, y que decisión debe tomar a continuación
, por otra parte son tremendamente útiles en la formación del nuevo personal. La redacción de todos nuestros procedimientos por escrito, hará que nuestro archivo disponga de un auténtico manual de metodología archivística, eso sí, adaptado a las peculiaridades de nuestro archivo. 

4.5. Se documentan las instrucciones de trabajo, se registran todos los documentos, de tal manera que siempre están controlados y  se controlan los registros. 

El éxito de cualquier sistema de gestión de la calidad es el control de la documentación, es decir, la existencia de un archivo, y de un responsable al frente del mismo. Si este punto no se cumple, las organizaciones no suelen obtener el certificado de calidad. Son numerosas las organizaciones que han intentando  poner en marcha un sistema de la calidad, y que han fallado simplemente por no contar con un profesional para el control de la documentación
. Es más, está demostrado que muchas organizaciones que no han podido certificarse en Calidad y de esta manera obtener el certificado ISO 9000 ha sido debido a la inexistencia de procesos documentados, es decir, un archivo organizado. Debido a esta situación, y a la demanda que había surgido entre las organizaciones, la ISO (Organización Internacional de la Normalización, creada en 1987) encargó a uno de sus Comités, la redacción de una norma que permitiera a las Organizaciones organizar su patrimonio  documental. De esta manera surge la ISO 15489. 

4.6 Obtención del certificado de Calidad

Para la obtención del certificado de calidad es necesario cumplir los requisitos que establece la Norma ISO 9001. Para que una organización funcione, tiene que identificar sus actividades y relacionarlas entre sí. 


Las tareas de los archivos pueden adaptarse perfectamente a los requisitos de la norma. LA NORMA ISO 9001 :1994 establecía 20 requisitos imprescindibles para obtener el certificado de la Calidad. La nueva versión del 2000 está más cercana a los principios de autoevalución que proponía la EFQM.
Pues bien, una vez completados los puntos de la norma, implantaremos el sistema de tal manera que todos los conozcan. 

Tras esto, el último paso sería contactar con una Entidad Certificadora, solicitarle los documentos necesarios para someternos al proceso de certificación.  Este proceso consiste en una AUDITORÍA EXTERNA, realizada por dicha entidad, a cargo de personal especializado, y consiste en el registro de todas las actividades hasta ahora reseñadas, en el estudio de los documentos de la calidad y  en la averiguación de que todos los requisitos se cumplen, es decir, en que el sistema de la calidad diseñado cumple con lo descrito en nuestra documentación. 


Una vez comprobado todos los aspectos,  se extiende el Certificado de calidad, que será revisado anualmente mediante una auditoría de las mismas características. 

5.- NORMALIZACIÓN DE PROCESOS ARCHIVÍSTICOS. LA NORMA ISO 15489 DE GESTIÓN DE DOCUMENTOS DE ARCHIVO.

La norma  15489 ha sido redactada por el Comité técnico ISO/TC 46 Información y Documentación, Subcomité SC11, Gestión de archivos, bajo el título “Información y documentación. Gestión de documentos de archivo”, y se compone de dos parte, la parte 1: Generalidades y la parte 2: Directrices. Desarrollada a partir de la demanda de las organizaciones que emprendieron el camino de la calidad, esta norma internacional responde a los requisitos que los usuarios han planteado a las organizaciones al implantar los modelos de gestión basados en las normas ISO 9000. De esta manera los miembros de ISO decidieron redactar una norma con el fin de normalizar  las mejores actuaciones posibles en la gestión de documentos de archivo. Para su redacción se tomó como base la norma Australiana AS 4390. Esta norma ISO 15489 acaba de ser traducida  al castellano por el Comité Técnico Nacional Información y Documentación de AENOR,  y próximamente se va a enviar al Boletín Oficial del Estado en España  para su información pública, y para que se puedan presentar los comentarios pertinentes por parte de los profesionales. 


Esta norma va dirigida tanto a las organizaciones públicas como privadas, y se aplica a la gestión de los documentos de archivo independientemente de que su  soporte sea físico o electrónico.  Regula  quien tiene las responsabilidades en cada organización respecto a los documentos, y además regula la gestión de documentos en apoyo de los sistemas de calidad que cumplan con los requisitos establecidos en la norma ISO 9000, así como el diseño y la implementación de un sistema de gestión de documentos de archivo
.  


Como en el caso de las normas ISO 9000,  la 15489 es un documento voluntario, que sirve como referencia. Su aplicación dependerá en gran parte de la velocidad con que las organizaciones de tipo público la adapten y la exijan a sus proveedores. 


Según Carlos Olivares
, la normalización que propone la ISO 15489 tendrá varios fines:  

· Homogeneizar la política de diseño e implementación de sistemas de gestión de documentos de archivo

· Definir unos requisitos mínimos que deben solicitarse a los fabricantes de software de gestión de archivos

· Definir los modelos de metadatos. 

Por el momento, tanto la Administración de los Estados Unidos de América ha utilizado la norma ISO 15489 como base para la redacción de su norma de gestión de documentos, como  en el otro extremo del mundo, en Europa, la Unión Europea la ha utilizado como base para el MOREQ, Modelo de requisitos para la gestión de documentos electrónicos de archivo. 

Como ya hemos dicho,  esta norma tiene dos partes, dirigidas hacia dos públicos diferentes: 

· La parte 1, Generalidades, va dirigida fundamentalmente hacia la alta dirección, es decir, a aquellos que tienen que tomar decisiones en relación con la puesta en marcha de un sistema de gestión de documentos; en ella se establece cuales son los beneficios de la gestión de documentos de archivo para una organización, cuales son los requisitos para establecer un sistema, las características que debe tener un documento de archivo, y las que debe tener un sistema de gestión de documentos   de archivo. Su finalidad es hacer ver la necesidad de incorporar los sistemas de gestión de documentos dentro del plan estratégico de la organización. 

·  La parte 2, Directrices, va dirigida a los profesionales de la gestión de documentos, y a aquellos que sin serlo, están encargados de gestionar documentos de archivo en sus organizaciones. En esta se explica la metodología de diseño, dejando un lugar destacado a la política y responsabilidades de la organización en este tema. 

En el último congreso de FESABID (Federación Española de Asociaciones de Archiveros, Bibliotecarios y Documentalistas), celebrado en Madrid, del 15 al 17 de abril de 2005, se sometió a debate la posibilidad de realizar un norma de requisitos que permitiera certificar a las organizaciones que tienen o han desarrollado  un sistema de gestión de documentos en base a la norma ISO 15489, al estilo de lo que sucedía con la norma ISO 9001. En esta debate, introducido por María del Valle Palma, de la Universidad Pompeu Fabra, y miembro del Comité 50 de AENOR, se propusieron una serie de razones para esta certificación, como eran: 

1ª.- Proponer confianza a los usuarios

2ª.- Por razones económicas  (si las Administraciones 

Públicas exigen a sus empresas proveedores estar certificadas de acuerdo a esta norma, igual que a las ISO 9000 Y 14000) 

3ª.- Disponer de una  marca de calidad frente a la competencia. 


La existencia  de esta norma de requisitos supondría un enorme mercado para los profesionales de la Archivística, que junto a las demandas de la ISO 9000, convertirían a la profesión en una de las demandas por las organizaciones. Con ello se alcanzaría todo aquello que venimos preconizando desde finales de los años noventa. 

6.- METODOLOGÍA PARA LA REDACCIÓN DE UNA CARTA DE SERVICIOS COMO PRIMER INSTRUMENTO DE DIFUSIÓN DEL ARCHIVO. 

Ya se ha comentado que debemos entender las cartas de servicio como un contrato entre el Archivo y sus clientes. En nuestra actividad diaria realizamos utilizamos diversos tipos de contratos, unos verbales, que consisten en ofrecer la información de manera puntual tanto de forma presencial como telefónica, y otros escritos, como por ejemplo los realizados en las salas de consulta de los grandes archivos, o en los archivos de oficina al efectuar un préstamo administrativo. Ese papeleta de pedido no es otra cosa que un contrato entre dos partes, de una el cliente (usuario, investigador, etc.) que formalmente solicita por escrito la consulta de un documento o de un expediente, comprometiéndose a devolverlo en las mismas condiciones en las que lo ha encontrado; de otra el Archivo, quien se compromete a entregar ese documento o expediente por un tiempo determinado. 

Las Cartas de Servicio en la Administración General del Estado de España aparecen con la publicación del Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio
; en la Administración autonómica y local se habían implantado desde antes
.  Ese Real Decreto establecía que los ciudadanos como usuarios de los servicios públicos deben tener pleno derecho a conocer cuales eran los servicios que le prestan las organizaciones estatales y a recibirlos con la mayor calidad.   Su finalidad es desarrollar el principio de servicio a los ciudadanos, servicio al cliente. 

Las cartas de servicio son documentos escritos que constituyen el instrumento a través del cual los organismos informan  a los ciudadanos sobre los servicios que tienen encomendados y acerca de los compromisos de calidad en su prestación, así como de los derechos de los ciudadanos y usuarios en su relación con estos servicios. 

 Para su realización es necesario que se lleven a cabo los siguientes pasos: 

· 1º. El archivo debe haber puesto en funcionamiento previamente un plan de calidad liderado desde la propia dirección.

· 2º. Se deben conocer perfectamente el mercado al que se va a dirigir el archivo, es decir, cuales son las expectativas que tienen los clientes del servicio. 

· 3º. Es  indispensable la identificación de los procesos y servicios que presta el archivo.

· 4º. Se debe establecer el nivel de cumplimiento de estos procesos, con el objeto de poder proceder a su evaluación.

· 5º. Evaluación del nivel actual de rendimiento del archivo respecto al nivel de cumplimiento de los procesos y servicios ofrecidos.

· 6º. Localización de los indicadores de gestión o de calidad, y asignación de tiempo de compromiso en su realización.

· 7º. Redacción de la carta de servicios, y ofrecimiento de un buzón de quejas y sugerencias.

· 8º. Una evaluación permanente del grado de cumplimiento de los  indicadores ofrecidos que llevará a la mejora de la calidad.

Las Cartas de Servicio deben llevar la siguiente estructura: 

1º.- Información de carácter general y legal

Debe de recoger los datos meramente descriptivos del 

Archivo  y de los servicios que presta. Debe incluir al menos 

Los siguientes apartados: 

· Datos identificativos y fines del Archivo que presta el Servicio (Historia, adscripción, etc)

· Relación de servicios prestados. Aquí se enumerarán de forma clara y concisa los servicios que presta el Archivo: 


(Atención a investigadores, información, reproducción...)

· Derechos concretos de los ciudadanos en relación con los servicios  (reconocidos expresamente por el ordenamiento jurídico del país, o por la dirección de la organización de la que forme parte el archivo).

· Formas de colaboración/participación de los ciudadanos o clientes del archivo (quejas, sugerencias, encuestas, etc.)

· Relación actualizada de aquella normativa de aplicación. En el caso de un archivo público deberá aparecer normas reguladores del acceso, reproducción, etc. Si es privado, las normas de consulta que determine la Organización.

· Forma de presentación de quejas y sugerencias

2º.- Compromisos de calidad ofrecidos

En este apartado se deberán expresar los compromisos asumidos por el Archivo a la hora de prestar el servicio. 


Puntos obligatorios a señalar: 

·  Niveles de calidad que se ofrecen (deberán expresarse valores numéricos, como tiempos de espera, plazos...)

· Sistemas de aseguramiento de la calidad, de protección del medio ambiente o de seguridad e higiene (siempre que el archivo disponga de un sistema certificado conforme a las normas ISO 9000)

· Indicadores para el seguimiento y evaluación de la Calidad

3º.- Información  complementaria

· Direcciones: postal, telefónica, telemática. (Deberá indicarse la dirección de todas las oficinas o dependencias. Si el archivo es centralizado, deberá aparecer indicación de todas). 

· Medios de acceso y transporte

· Identificación y dirección de la Unidad responsable de la Carta (Director del Archivo, Jefe de la Sección de Archivo, etc)

· Otros datos de interés sobre el Archivo (visitas guiadas, cursos, etc)

Uno de los aspectos que más se debe cuidar en la redacción de las cartas de servicios es la selección de los indicadores de calidad, y la fijación de los estándares de calidad. Estos últimos deben fijarse a partir del conocimiento de las expectativas del ciudadano. Para ello previamente debemos haber realizado una prospección del mercado, es decir, saber que es lo que quiere o espera de nosotros nuestro cliente. Este conocimiento lo podemos obtener a partir de técnicas como la entrevista o la encuesta.  Una vez obtenida la información, la incorporamos a la carta de servicio, fijando  por cada indicador un estándar de calidad que el usuario reconoce, percibe y por tanto evalúa. 


Los indicadores de calidad que elijamos deben estar relacionados con los estándares fijados.  Es importante que estén consensuados con todo el equipo humano del archivo, ya que no deben imponerse. 


Cuales serían sus características
: 

· Apropiado:  El indicador debe ser válido para  lo que se pretende medir. Se aplica con el fin de dar respuesta a una pregunta concreta.

· Fiable:  Debe ser ajustado, debe carecer de ambigüedad. 

· Repetible: Deben poder contarse o medirse siempre de la misma manera
· Útil: Debe ofrecer información que ayude en la toma de decisiones
· Práctico: Debe ser fácil de utilizar. 


Es recomendable que los indicadores se construyan en forma de porcentajes o de ratios, que permiten apreciar mejor los valores de calidad. 


Julio Cerdá y Julia Mª Rodríguez
 presentaron en el VII Congreso Nacional de Archivos de Archivos de España, celebrado en Toledo en 1999, una serie de indicadores a modo de modelo de ejemplo: 

· Tasa de crecimiento o mejora de los medios materiales

· Tasa de crecimiento del fondo documental

· Tasa de  eliminaciones del fondo documental

· Tasa de crecimiento de las bases de  datos

· Nivel de desviación en los controles termohigrométricos y ambientales

· Tasa de éxito en la búsquedas

· Tiempos de respuesta

· Tasa de consultas satisfechas

· Número de préstamos y consultas

· Número de visitas guiadas

· Número de programas de formación y divulgación y nº asistentes

· Número de quejas recibidas por atención deficiente

· Nivel de satisfacción de los usuarios con las diferentes facetas del trabajo  del servicio
Junto al  indicador fijado, deberá aparecer el estándar de calidad, establecido siempre en valores relacionados con la medida del tiempo. Eso sí, debemos tener en cuenta que estos estándares deben estar ajustados a la realidad del archivo. No debemos fijar ninguno que no seamos capaces de cumplir. Si somos capaces,  con los recursos humanos y materiales que tenemos,  de entregar en la Sala de Lectura un documento solicitado por un investigador en cincuenta minutos,  estableceremos en este tiempo nuestro estándar de calidad.  Tenemos que tener en cuenta que no debemos traspasar los estándares fijados, con lo que éstos deben ser lo más realistas posibles, y que nos permitan cumplirlos con facilidad. En la siguiente revisión de la Carta de servicios, podremos ajustarlos un poco más, entendiendo este proceso como mejora continua. 

Como resultado de todas estas actividades, el Archivo dispondrán de un catálogo de servicios y compromisos que pueden ser asumidos con sus indicadores y valores de referencia
.  Así podremos construir el siguiente cuadro que nos servirá  para redactar definitivamente  nuestra Carta de Servicios: 
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ANEXO Nº 1. 

EJEMPLO DE UN PROCEDIMIENTO LLEVADO A CABO EN  EL ARCHIVO NACIONAL DE COSTA RICA.

ASESORIAS EN ORGANIZACIÓN DE ARCHIVOS

	OBJETIVO:
	Brindar a los órganos del Sistema Nacional de Archivos orientaciones con respecto al planeamiento, organización, facilitación, conservación y selección de los fondos documentales, para dar cumplimiento a la Ley Nº 7202.


	N°

PASO
	RESPONSABLE
	ACCIONES

	1
	Dirección General
	Recibe la solicitud escrita de asesoría por parte de las instituciones del Sistema Nacional de Archivos.

	
	
	

	2
	Dirección General
	Remite solicitud de asesoría al Departamento Servicios Archivísticos Externos.

	
	
	

	3
	Secretaria
	Recibe la solicitud de asesoría.

	
	
	

	4
	Secretaria
	Registra en la base de datos de control de correspondencia la solicitud recibida.

	
	
	

	5
	Secretaria
	Anota en la solicitud de asesoría la fecha de ingreso al Departamento y el número consecutivo de correspondencia recibida.

	
	
	

	6
	Secretaria
	Traslada a solicitud de asesoría a la jefatura del Departamento.

	
	
	

	7
	Jefe
	Asigna la solicitud de asesoría a un profesional de conformidad con el volumen de trabajo de cada servidor o del conocimiento especializado que cada uno posea sobre áreas determinadas.

	
	
	

	8
	Archivista Administrativo
	Verifica que la institución solicitante cumpla con el requisito legal de contar con el espacio físico, mobiliario y recurso humano necesario.

	
	
	

	9
	Archivista Administrativo
	¿Cumple requisitos?

Si, sigue Paso Nº 11.

No, sigue Paso Nº 10.

	
	
	

	10
	Archivista Administrativo
	Devuelve mediante nota solicitud de asesoría a la institución respectiva e indica el requisito legal establecido para dar curso a la asesoría.  Sigue Paso Nº 3.

	
	
	

	11
	Archivista Administrativo
	Investiga en el expediente de la Institución antecedentes tales como: inspecciones, asesorías, censos u otros servicios brindados a esa entidad.


ASESORIAS EN ORGANIZACIÓN DE ARCHIVOS

	OBJETIVO:
	Brindar a los órganos del Sistema Nacional de Archivos orientaciones con respecto al planeamiento, organización, facilitación, conservación y selección de los fondos documentales, para dar cumplimiento a la Ley Nº 7202.


	N°  

PASO
	RESPONSABLE
	ACCIONES 

	12
	Archivista Administrativo
	Contacta telefónicamente a la institución interesada con la finalidad de programar una visita.

	
	
	

	13
	Archivista Administrativo
	Formula cuestionario a partir de las variables contenidas en la Guía para elaborar un informe de un archivo central:

	
	
	· Administración.

	
	
	· Ubicación dentro de la estructura orgánica (nivel jerárquico y nomenclatura).

	
	
	· Marco legal (inventario de normas que le asignan competencias).

	
	
	· Objetivos.

	
	
	· Funciones.

	
	
	· Apoyo institucional por parte de los altos mandos para desarrollar las políticas de organización del archivo central y de los de gestión.

	
	
	· Políticas de organización del archivo central.

	
	
	· Estructura ocupacional (número de plazas asignadas, clasificación de las mismas, nivel de escolaridad, capacitación recibida e impartida).

	
	
	· Proyección del Archivo Central en el ámbito institucional e interinstitucional. 

	
	
	· Reunir:

	
	
	· Crecimiento anual de documentos recibidos en el Archivo Central en metros lineales.

	
	
	· Procesos de transferencia de documentos.

	
	
	· Conservación:

	
	
	· Medidas de preservación de documentos.

· Planes de Contingencias.

· Distribución de planta física.

· Condiciones ambientales y de seguridad.

	
	
	· Clasificación:

	
	
	· Plan de clasificación (orgánico, funcional o por asuntos).

	
	
	· Ordenación:

	
	
	· Método de ordenación utilizado (alfabético, numérico o cronológico).

	
	
	

	
	
	· Descripción:

	
	
	· Instrumentos descriptivos (Inventarios, guías, catálogos, índices, fichas técnicas, otros, manuales o automatizados).

· Métodos de respaldo, frecuencia y proceso.

· Uso de correo electrónico y regulaciones.

· Tipo de normalización para realizar la descripción.


ASESORIAS EN ORGANIZACIÓN DE ARCHIVOS

	OBJETIVO:
	Brindar a los órganos del Sistema Nacional de Archivos orientaciones con respecto al planeamiento, organización, facilitación, conservación y selección de los fondos documentales, para dar cumplimiento a la Ley Nº 7202.


	N°  

PASO
	RESPONSABLE
	ACCIONES 

	
	
	· Selección:

	
	
	· C.I.S.E.D.

	
	
	· Tablas de plazos de conservación de documentos.

	
	
	· Procesos de eliminación de documentos.

	
	
	· Facilitación:

	
	
	· Regulaciones internas sobre el acceso a los documentos.

· Número de documentos consultados por unidad de tiempo.

· Usuarios (cuantificar, focalizar e identificar).

	
	
	

	
	
	

	14
	Archivista Administrativo
	Visita institución solicitante.

	
	
	

	
	
	

	15
	Archivista Administrativo
	Entrevista al responsable del archivo central o en su defecto al solicitante de la asesoría y aplica cuestionario.

	
	
	

	
	
	

	16
	Archivista Administrativo
	Realiza recorrido por las instalaciones del Archivo Central para corroborar mediante la observación directa, la información recopilada en la entrevista.

	
	
	

	
	
	

	17
	Archivista Administrativo
	Asigna en el registro general de informes del Departamento lo siguiente:

· Número de asesoría.

· Institución.

· Asunto.

· Fecha de visita de asesoría.

	
	
	

	
	
	

	18
	Archivista Administrativo
	Elabora el informe de asesoría a partir de las variables enunciadas en punto Nº 13 e incorporando al informe:

	
	
	· Identificación de la institución (nombre de la entidad, reseña histórica del archivo central, motivo de la solicitud de asesoría).

· Conclusiones y recomendaciones.

	
	
	

	
	
	

	19
	Archivista Administrativo
	Traslada informe de asesoría a la jefatura para revisión.

	
	
	


ASESORIAS EN ORGANIZACIÓN DE ARCHIVOS

	OBJETIVO:
	Brindar a los órganos del Sistema Nacional de Archivos orientaciones con respecto al planeamiento, organización, facilitación, conservación y selección de los fondos documentales, para dar cumplimiento a la Ley Nº 7202.


	N°  

PASO
	RESPONSABLE
	ACCIONES 

	
	
	

	20
	Jefe
	Revisa informe.

	
	
	

	
	
	

	21
	Jefe
	¿Está correcto?

Si, sigue Paso Nº 24.

No, sigue Paso Nº 22.

	
	
	

	
	
	

	22
	Jefe
	Devuelve informe de asesoría al Archivista Administrativo e indica en el mismo las correcciones a realizar.

	
	
	

	
	
	

	23
	Archivista Administrativo
	Corrige informe de asesoría.

	
	
	

	
	
	

	24
	Archivista Administrativo
	Imprime informe de asesoría en original y las copias necesarias.

	
	
	

	
	
	

	25
	Secretaria
	Digita carta de remisión del informe de asesoría.

	
	
	

	
	
	

	26
	Secretaria
	Traslada carta a jefatura para su firma.

	
	
	

	
	
	

	27
	Jefe 
	Firma carta de envío de informe de asesoría a la institución solicitante.

	
	
	

	
	
	

	28
	Jefe
	Devuelve carta firmada a la Secretaria.

	
	
	

	
	
	

	29
	Secretaria
	Sella la correspondencia, la anota en el libro de control de correspondencia.

	
	
	

	
	
	

	30
	Secretaria
	Remite a la institución solicitante el informe de asesoría y carta respectiva con copia a:

	
	
	· Jerarcas institucionales.

· Dirección General.

· Subdirección General.

· Departamento Servicios Archivísticos Externos.


DETALLE DE UN PROCEDIMIENTO DEL ARCHIVO HISTORICO NACIONAL DE ESPAÑA. (NO SE PRESENTA COMPLETO DEBIDO A SU EXTENSIÓN).

	TÍTULO DEL PROCEDIMIENTO
	PRÉSTAMO TEMPORAL DE DOCUMENTOS PARA EXPOSICIONES
	ARCHIVO HISTORICO NACIONAL. ESPAÑA.


	Departamento:
	Referencias 
	Fecha rige:
	Febrero 2005


	Nº
	Responsable
	Descripción

	1
	Usuario (Comisario de la exposición  u Entidad  que organiza la muestra)
	Solicita al Archivo Histórico Nacional el préstamo temporal de determinados documentos del Archivo con el fin de exhibirlos en una Exposición.

	2
	Dirección-Secretaría-Registro Entrada de correspondencia
	- Se recibe la petición del investigador mediante carta, fax o correo electrónico.

	3
	Dirección-Secretaría-Registro Entrada de Correspondencia
	- Se da de alta en el Registro de Entrada de Correspondencia del AHN.

	4
	Dirección-Secretaría-Registro Entrada de Correspondencia
	- Se traslada la petición al Jefe del Departamento de Referencias

	5
	Jefe Departamento de Referencias
	Se examina la solicitud, y se ve que venga completa, con indicación de documentos, signatura, y condiciones de exhibición (Facility Reports). 

¿Reúne todas las condiciones? SI PASA A 12

                                                      NO PASA A 6

	6
	Jefe Departamento de Referencias
	Se comunica a la  Entidad  organizadora que debe remitir todos los documentos para su examen

	7
	Dirección-Secretaría-Registro Salida de Correspondencia
	Se registra en el Registro de Salida de Correspondencia  y se envía al destinatario

	8
	Usuario
	Remite los documentos solicitados

	9
	Dirección-Secretaría-Registro Entrada de correspondencia
	- Se reciben los Facility Reports mediante carta, fax o correo electrónico.

	10
	Dirección-Secretaría-Registro Entrada de Correspondencia
	- Se da de alta en el Registro de Entrada de Correspondencia del AHN.

	11
	Dirección-Secretaría-Registro Entrada de Correspondencia
	- Se traslada al Jefe del Departamento de Referencias

	12
	Jefe Departamento de Referencias
	Se examina la solicitud de préstamo, valorando el interés cultural de la muestra



	13
	Jefe Departamento de Referencias
	Se busca la documentación solicitada en Archidoc  y se realiza la petición

	14
	Sala de Investigadores
	Se entregan las papeletas de pedido al personal de acarreo

	15
	Personal de acarreo
	Se localiza la documentación en el depósito

	16
	Personal de acarreo
	Se entrega la documentación al Jefe del Departamento de Referencias

	17
	Jefe de Departamento de Referencias
	Se examina la documentación

	18
	Jefe de Departamento de Referencias
	Se determina el interés de la muestra y el estado de conservación de los documentos.



	19
	Jefe de Departamento de Referencias
	Se decide la presencia obligada de uno o varios correos del Archivo Histórico Nacional, en función del número e importancia de documentos que se prestan.

	20
	Jefe de Departamento de Referencias
	¿Están los documentos en perfecto estado de conservación?

SI  PASA A Nº  35

NO PASA A Nº 21



	21
	Jefe de Departamento de Referencias
	Si los documentos presentan alteraciones importantes,  u ofrecen dudas sobre su estado de conservación e imposibilidad de exhibición, se solicita al Departamento de Conservación informe sobre el estado de los documentos

	23
	Jefe de Departamento de Conservación 
	Recibe petición de informe del Departamento de Referencias

	24
	Jefe de Departamento de Conservación
	Examina el documento

	25
	Jefe de Departamento de Conservación
	Solicita informe a los técnicos del Laboratorio de Restauración



	26
	Restaurador
	Estudia en profundidad el documento, y le somete a los análisis necesarios

	27
	Restaurador
	Emite informe sobre el estado de conservación del documento y sus posibilidades de exhibición.



	28
	Jefe de Departamento de Conservación
	Traslada el informe al Departamento de Referencias. 

SI NO SE PUEDE PRESTAR PASA A Nº 29

SI SE PUEDE PRESTAR REDACTA CONDICIONES DE EXHIBICIÓN y PASA A Nº 35

	29
	Jefe de Departamento de Referencias
	A la vista del informe, redacta escrito para la Entidad Organizadora comunicándole  que no se puede aceptar la solicitud de préstamo de documento

	30
	Jefe de Departamento de Referencias
	Eleva el documento a la Dirección. 

SI ESTÁ DE ACUERDO, LO FIRMA Y PASA A Nº 33

SI NO ESTÁ DE ACUERDO LO DEVUELVE AL JEFE DEL DEPARTAMENTO DE REFERENCIAS, Y PASA A Nº 31 

	31
	Jefe de Departamento de Referencias
	Redacta escrito para la Entidad Organizadora comunicándole  que no se puede aceptar la solicitud de préstamo de documento

	32
	Jefe de Departamento de Referencias
	Eleva el documento a la Dirección 

 

	33
	Directora
	Firma el documento comunicando denegación de préstamo temporal



	34
	Dirección-Secretaría-Registro Salida de Correspondencia
	Se asienta en el Registro y se envía. 



	35
	Departamento de Referencias
	Se sacan los documentos a prestar, y se deja en su lugar el testigo correspondiente, con indicación de la exposición para la que parte el documento, y las fechas extremas de la misma

	36
	Departamento de Referencias
	Se describen los documentos

	37
	Departamento de Referencias
	Se valoran los documentos

	38
	Jefe del Departamento de Referencias
	Redacta oficio aceptando el préstamo de los documentos, y remitiendo valoración y normas de exposición, con indicación del número de correos que deben participar en la misma,  y lo eleva a Dirección



	39
	Jefe de Departamento de Referencias
	Eleva el documento a la Dirección. 

SI ESTÁ DE ACUERDO, LO FIRMA Y PASA A Nº 42

SI NO ESTÁ DE ACUERDO LO DEVUELVE AL JEFE DEL DEPARTAMENTO DE REFERENCIAS, Y PASA A Nº 40

	40
	Jefe de Departamento de Referencias
	Redacta oficio aceptando el préstamo de los documentos, y remitiendo valoración y normas de exposición, con indicación del número de correos que deben participar en la misma

	41
	Jefe de Departamento de Referencias
	Eleva el documento a la Dirección 

 

	42
	Directora
	Firma el documento comunicando aceptación del préstamo temporal



	43
	Dirección-Secretaría-Registro Salida de Correspondencia
	Se asienta en el Registro y se envía. 



	44
	Jefe de Departamento de Referencias
	Envía los documentos al Jefe del Departamento de Conservación para su tratamiento

	45
	Jefe del Departamento de Conservación
	Envía los documentos al laboratorio de Restauración para su tratamiento

	46 
	Jefe de Departamento de Referencias 
	Es una Exposición Internacional

SI PASA A Nº 47

NO PASA A Nº 57

	47
	Jefe del Departamento de Referencias
	Solicita informe al Departamento de Conservación sobre el estado de la pieza

	48
	Jefe del Departamento de Referencias
	Solicita Reproducción fotográfica a la Sección de Reproducción de Documentos

	49
	Jefe del Departamento de Conservación
	Envía informe al Jefe de Departamento de Referencias sobre el estado de conservación de la pieza o piezas que van a salir a la muestra



	50
	Jefe Sección de Reproducción de documentos.
	Hace llegar copia fotográfica completa de los documentos que van a salir a la exposición 



	51
	Jefe del Departamento de Referencias
	Redacta oficio a la Junta de Calificación, Valoración y Exportación de Bienes del Patrimonio Histórico Español, solicitando autorización para la exportación temporal de los documentos. Acompaña: 

1.- Informe favorable de la Dirección del AHN

2.- Formulario de solicitud de exportación temporal

3.- Informe del estado de conservación de las piezas

4.- Solicitud de préstamo temporal de la Entidad Organizadora

5.- Facility Reports (condiciones de la Sala, etc.)

6.- Fotografías de los documentos

7.- Descripción y Valoración de las piezas.

	52
	Jefe Departamento de Referencias 
	Eleva oficio a la firma de la Directora del Archivo

	53
	Directora
	Firma el documento 



	54
	Dirección-Secretaría-Registro Salida de Correspondencia
	Se asienta en el Registro de Salida de Correspondencia  y se envía. 



	55
	Junta de Calificación
	Remite autorización de exportación temporal

	56
	Dirección-Secretaría-Registro Salida de Correspondencia
	Se asienta en el Registro de Entrada de Correspondencia. 



	57
	Jefe Departamento de Referencias
	Redacta Oficio a la Subdirección General de Archivos Estatales solicitando la Orden Ministerial que autorice la salida de los documentos, y remite la valoración de las piezas a efectos de seguro

	58
	Jefe Departamento de Referencias 
	Eleva oficio a la firma de la Directora del Archivo

	59
	Directora
	Firma el documento 



	60
	Dirección-Secretaría-Registro Salida de Correspondencia
	Se asienta en el Registro de Salida de Correspondencia  y se envía. 



	61
	Jefe Departamento de Referencias
	Comunica a la Entidad Organizadora la valoración a efectos de Seguro, y comunica la petición de la Orden Ministerial



	62
	Dirección-Secretaría-Registro Salida de Correspondencia
	Se asienta en el Registro de Salida de Correspondencia  y se envía. 



	63
	Subdirección General de Archivos Estatales
	Remite el traslado de la Orden Ministerial que autoriza la salida de los documentos para su exhibición

	64
	Dirección-Secretaría-Registro Salida de Correspondencia
	Se asienta en el Registro de Entrada de Correspondencia  



	65
	Jefe Departamento de Referencias
	Envía a la Sección de Reproducción de Documentos solicitud de reproducción de los documentos que van a salir del Archivo

	66
	Jefe de Sección de Reproducción de documentos
	Ejecuta la orden de microfilmación de seguridad de dichos documentos, y procede a su archivo en el Archivo de seguridad de microfilm del AHN

	67
	Entidad Organizadora
	Envía el Certificado de Seguro clavo a clavo de las piezas


........................./..............................

	Realizado por JOSE LUIS LA TORRE MERINO

JEFE DPTO. DE REFERENCIAS 
	Conforme: 

JUAN RAMÓN ROMERO 

JEFE DE DEPARTAMENTO DE CONSERVACIÓN
	Aprobado por: Mª CONCEPCIÓN CONTEL BAREA

DIRECTORA DEL ARCHIVO HISTÓRICO NACIONAL


ANEXO II

EJEMPLO DE DIAGRAMA DE FLUJO DE UN  PROCEDIMIENTO 
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CARGOS U OFICINAS

DESCRIPCION

Inicio.

1.-Recibe la solicitud escrita de asesoría por parte de las

instituciones del Sistema Nacional de Archivos.

2.-Remite solicitud de asesoría al Departamento Servicios

Archivísticos Externos.

3.-Recibe la solicitud de asesoría.

4.-Registra en la base de datos de control de

correspondencia la solicitud recibida.

5.-Anota en la solicitud de asesoría la fecha de ingreso al

Departamento y el número consecutivo de

correspondencia recibida.

6.-Traslada a solicitud de asesoría a la jefatura del

Departamento.

7.-Asigna la solicitud de asesoría a un profesional de

conformidad con el volumen de trabajo de cada servidor o

del conocimiento especializado que cada uno posea

sobre áreas determinadas.

8.-Verifica que la institución solicitante cumpla con el

requisito legal de contar con el espacio físico, mobiliario y

recurso humano necesario.

9.-¿Cumple requisitos?

Si, sigue Paso Nº 11.

No, sigue Paso Nº 10.

10.-Devuelve mediante nota solicitud de asesoría a la

institución respectiva e indica el requisito legal

establecido para dar curso a la asesoría.  Sigue Paso Nº

3.

11.-Investiga en el expediente de la Institución

antecedentes tales como: inspecciones, asesorías,

censos u otros servicios brindados a esa entidad.

12.-Contacta telefónicamente a la institución interesada

con la finalidad de programar una visita.

13.-Formula cuestionario a partir de las variables

contenidas en la Guía para elaborar un informe de un

archivo central:

--Administración.

Ubicación dentro de la estructura orgánica (nivel

jerárquico y nomenclatura).

Marco legal (inventario de normas que le asignan
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ASESORIA EN ORGANIZACION DE ARCHIVOS

Jefe DSAE

Archivista

Administrativo

Secretaria

Dirección

General

CARGOS U OFICINAS

DESCRIPCION

Funciones.

Apoyo institucional por parte de los altos

mandos

para desarrollar las políticas de

organización del

archivo central y de los

de gestión.

Políticas de organización del archivo central.

Estructura ocupacional (número de plazas

asignadas, clasificación de las mismas,

nivel de

escolaridad, capacitación recibida e

impartida).

Proyección del Archivo Central en el ámbito

institucional e interinstitucional.

--Reunir:

Crecimiento anual de documentos recibidos en

el

Archivo Central en metros lineales.

Procesos de transferencia de documentos.

--Conservación:

Medidas de preservación de documentos.o

Planes de Contingencias.

Distribución de planta física.

Condiciones ambientales y de seguridad.

--Clasificación:

Plan de clasificación (orgánico, funcional o por

asuntos).

--Ordenación:

Método de ordenación utilizado (alfabético,

numérico o cronológico).
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Instrumentos descriptivos (Inventarios, guías,

catálogos, índices, fichas técnicas, otros,

manual

es o automatizados).

Métodos de respaldo, frecuencia y proceso.

Uso de correo electrónico y regulaciones.

Tipo de normalización para realizar la

descripción.

--Selección:

C.I.S.E.D.

Tablas de plazos de conservación de

documentos.

Procesos de eliminación de documentos.

--Facilitación:

Regulaciones internas sobre el acceso a los

documentos.

Número de documentos

consultados por

unidad

de tiempo.

Usuarios (cuantificar, focalizar e identificar).

14.-Visita institución solicitante.

15.-Entrevista al responsable del archivo central o en

su defecto al solicitante de la asesoría y aplica

cuestionario.

16.-Realiza recorrido por las instalaciones del Archivo

Central para corroborar mediante la observación

directa, la información recopilada en la entrevista.
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ASESORIA EN ORGANIZACION DE ARCHIVOS

Jefe DSAE
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Administrativo

Secretaria

Dirección

General

CARGOS U OFICINAS

DESCRIPCION

17.-Asigna en el registro general de informes del

Departamento lo siguiente:

--Número de asesoría.

--Institución.

--Asunto.

--Fecha de visita de asesoría.

18.-Elabora el informe de asesoría a partir de las variables

enunciadas en punto Nº 13 e incorporando al informe:

--Identificación de la institución (nombre de la entidad,

reseña histórica del archivo central, motivo de la solicitud

de asesoría).

--Conclusiones y recomendaciones.

19.-Traslada informe de asesoría a la jefatura para

revisión.

20.-Revisa informe.

21.-¿Está correcto?

Si, sigue Paso Nº 24.

No, sigue Paso Nº 22.

22.-Devuelve informe de asesoría al Archivista

Administrativo e indica en el mismo las correcciones a

realizar.

23.-Corrige informe de asesoría.

24.-Imprime informe de asesoría en original y las copias

necesarias.

25.-Digita carta de remisión del informe de asesoría.

26.-Traslada carta a jefatura para su firma.

27.-Firma carta de envío de informe de asesoría a la

institución solicitante.

28.-Devuelve carta firmada a la Secretaria.

29.-Sella la correspondencia, la anota en el libro de

control de correspondencia.

30.-Remite a la institución solicitante el informe de

asesoría y carta respectiva con copia a:

--Jerarcas institucionales.

--Dirección General.

--Subdirección General.

--Departamento Servicios Archivísticos Externos.

Fin.
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ANEXO 3. 

CARTA DE SERVICIOS DEL ARCHIVO HISTORICO NACIONAL.
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« Informacion general
El personal del Archivo informa a los investigadores de los
fondos y modos de acceso al Centro y a otros Archivos, Para
acceder a la Sala de investigacion es necesaria la expedicion
de una autorizacién o tarjeta de investigador, previa acredi-
tacion del usuario.
Consulta de documentos originales
Se realiza en la Sala de Investigacion, con una capacidad de
75 plazas. Existen unas Normas para la investigacion en la
Sala de consulta.
Consulta en microfilme de documentos especiales
En la Sala de Investigacion se dispone de lectores-reproduc-
tores de microficha y microfilme que proporcionan copia in-
‘mediata de los documentos.
Reserva de peticiones por teléfono
Los investigadores que no puedan acudir al Archivo antes de
las 13h30', podrdn reservar por teléfono un maximo de tres
unidades de instalacion para la consulta en horario de tarde.
Consultas por correspondencia
Asesoramiento a los usuarios en la busqueda y localizacion
de documentos del Archivo.
+ Certificaciones
Las solicitudes de certificados y compulsas de documentos
fotocopiados, se responderan en funcion del mimero de pe-
ticiones, dando siempre preferencia a las solicitudes de ac-
taciones administrativas y judiciales.
Reproduccion de documentos para investigacion personal
El'Archivo ofrece reproducciones en fotocopia o microfilme,
que pueden solicitarse en la Sala de Investigacion o por co-
rrespondencia, previo abono del importe establecido y acep-
tacion de los procedimientos y normas de reproduccion de
documentos. Las peticiones de reproduccion de documentos
se presupuestan por el Centro y se tramitan en firme, una vez
aceptado y abonado el presupuesto por el interesado.
También se permite, con autorizacion y cita previa, fotogra-
fiar aquellos documentos que descen publicarse o reprodu-
cirse en facsimil.
« Reproducciones para incluir en publicaciones
La publicacion de reproducciones fotograficas de documen-
t0s o cualquier otra difusion publica, requiere la firma de un
Convenio previo con la Secretarfa de Estado de Cultura,
Biblioteca auxiliar
Los fondos bibliograficos se consultan en la Sala de
Investigacion, donde existe un catalogo de autores y materias
Actividades culturales y educativas
— Visitas pedagogicas: Mediante cita previa, solicitada al
Departamento de Referencias, pueden realizarse visitas
guiadas al Archivo, en grupos de entre 15 y 25 personas.
— Exposiciones:

« Propias. En el vestibulo del Archivo se organizan perio-
dicamente exposiciones temiticas con reproducciones
de documentos, cuyo acceso s libre y gratuito.

* Préstamos de documentos del Archivo a instituciones
publicas y privadas. Se requiere autorizacion previa, me-
diante Orden Ministerial.

+ Conferencias: El archivo organiza anualmente ciclos de
conferencias.

+ Expedicion de la Tarjeta Nacional de Investigador

Servicios Complementarios

— Telefono publico.

— Guardarropa. Para facilitar el deposito de bolsos, boligra-
fos, camaras fotograficas, teléfonos moviles, etc., objetos
todos ellos de acceso no permitido a la Sala de
Imvesigaion, el Archivo, pone s disposicion de los in-
vestiga

res un servicio de guardarropa.

Los usuarios del archivo tienen, entre otros, los siguientes de-

rechos:

+ Acceso libre y gratuito a los archivos de titularidad estatal,
con las condiciones establecidas por la normativa vigente

+ Acceso a la Sala de investigacion, previa acreditacion y ac
tacion de las Normas internas de la Sala y de los proce
‘mientos y Normas de reproduccion de documentos.

+ A recibir informacion sobre los fondos del Archivo.

[ PARTICIPACION DE LOS USUARIOS

Los usuarios pueden participar en a mejora y utilizacion de los

servicios que ofrece ¢l Archivo mediante:

+ Formulacion de quejas y sugerencias, conforme a lo previsto
en esta carta de servicios.

La Asociacion de Amigos del Archivo Histdrico Nacional.

Escritos remitidos a la Direccion del Centro.

Cumplimentacion de cuestionarios.

Donacién de publicaciones resultado del estudio e investiga-

ci6n de los fondos del archivo.

[ " QUEJAS Y SUGERENCIAS

Los usuarios podrén presentar sus quejas y sugerencias sobre el

funcionamiento de lss prestacones del Axchivo del sguiente

modo:

+ En el Libro de Quejas y Sugerencias habilitado en el Archivo
y en los registros de recepeion o salida de documentos de la

‘Administracion General del Estado, segiin el modelo aproba-

do por el Real Decreto 208/1996 de 9 de Febrero.

Las quejas deben hacerse constar en el correspondiente Libro,

0 en carta firmada.

Las sugerencias pueden ser anonimas, y comunicadas por car-

1a, teléfono o fax, 0 en el buzén de sugerencias instalado jun-

10'a la Sala de investigacion.

[ COMPROMISOS DE CALIDAD

Autoservicio de fotocopias de los microfilmes consultados en
los lectores-reproductores de a Sala de investigacion.
Expedicion en 24 horss de foocopias por la via ugente
Respuesta en 7 dias a las solicitudes de visitas colectivas 8]
Archivo.

Restauracion del Patrimonio Documental deteriorado con el
fin de facilitar la conservacion y consulta de los originales.
Contestacion de las quejas y sugerencias en un plazo inferior
a veinte dias habiles.

Los soportes uilizados en la reproduccion de documentas
son suministrados por empresas con certificacion 15O, EN y
UNE.

Poner a disposicion de los usuarios un cuestionario sobre las
condiciones de prestacion de los servicios.

INDICADORES DEL NIVEL DE CALIDAD |

Niimero de certificados de asistencia a la Sala de Investigacion

expedidos en 24 horas y porcentaje sobre el total de los so-

licitados por los investigadores.

Nimero,y porcenaje de respuestas a ls consls por cor

rrespondencia, en el plazo miximo de un mes.

Niimero de ustarios atendidos personalizadamente en la Sala

de investigacion, y porcentaje sobre el total.

Niimero de reservas solicitadas por teléfono, para su consul-

ta en horario de tarde y porcentaje de las atendidas.

Niimero de documentos reservados para su consulta durante

5 dis,y porcenaj sobre el totl e los documentos consul-

tados,

Niimero de fotocopias obtenidas por los investigadores a tra-

vés de los lectores-reproductores de la Sala de Investigacion

y porcentaje sobre el total de fotocopias.

Nimero de fotocopias expedidas en 24 horas por la via ur-

gente y porcentaje sobre el total .

Niimero de respuestas en 7 dias a las solicitudes para visi-

1 colectivas al archivo  porcentaj de s visiss atendic
as.

Numero de unidades documentales restauradas y porcentaje

sobre los documentos tratados para su conservacion.

Porcentaje de usuarios que han respondido a los cuestiona-

ios.

Porcentaje de respuestas a las quejas y sugerencias formula-

das al Archivo, en el plazo inferior a 20 dias

Resenas sobre el Archivo en los medios de comunicacion.

Numero de felicitaciones recibidas y porcentaje respecto al

mimero de quejas y sugerencias.

Informacion inmediata sobre las condiciones del acceso y de
a consulta de documentos, asi como de los servicios que ofre-
ce el Archivo.

Expedicon en 24 horasde cenficados de asstenci Sl
solicitados por los investigadores.

Respuesta a las consultas por correspondencia, en el plazo
méximo de un mes.

Asesoramiento personalizado en la busqueda y localizacion
de documentos para su consulta en la Sala de Investigacion.
Reserva de documentos solicitados por teléfono para su con-
sulta en horario de tarde.

Reserva de cada unidad de instalacion durante 5 dias para su
consulta.

NORMATIVA =)

Real Decreto de 28 de marzo de 1866 por el que se crea el
Archivo Histérico Nacional.

Ley 16/1985, de 25 de junio, del Patrimonio Historico
Espanol.

Real Decreto del Ministerio de Instruccion Publica de 22 de
Noviembre de 1901 por el que se aprucba el Reglamento de
los Archivos del Estado

Real Decreto 1969/1999, de 23 de diciembre, que regula la
expedicon dea TarjetaNacional de Investigador pars a con-
sulta en los Archivos de Titularidad Estatal y en los adheridos
al Sistema Archivistico Espariol




ANEXO 4. 

Relación de Indicadores utilizados por el Archivo General de la Administración y el Archivo Histórico Nacional de España. 

ARCHIVO GENERAL DE LA ADMINISTRACIÓN. ESPAÑA.

· Nº de Consultas de investigadores

· Nº total  de llamadas recibidas y realizadas relacionadas con el suministro de información

· Nº  de solicitudes de documentación atendidas en la Sala de Lectura

· Nº de solicitudes de información

· Nº de solicitudes de antecedentes administrativos

· Nº de escritos remitiendo información  sobre el estado de búsqueda de antecedentes

· Nº de solicitudes de reserva de unidades de instalación

· Nº de actualizaciones de página Web realizadas

· Nº de reproducciones solicitadas del fondo del Colegio Oficial de Arquitectos de Madrid Nº de fotocopias de planos solicitadas

· Nº de fotocopias y de microfilmes solicitados

· Nº de imágenes solicitadas

· Nº de fotocopias solicitadas 

· Nº de fotocopias de microfilmes realizadas

· Nº de visitas solicitadas por los Archivos Centrales  

· Nº de solicitudes de préstamos administrativos

· Nº de nuevos ingresos de documentación

· Nº de expedientes recibidos para ser intercalados en sus Series correspondientes

· Nº de solicitudes de copias compulsadas de documentos

· Nº de autorizaciones temporales solicitadas

· Nº de Tarjetas Nacionales  de Investigador expedidas

· Nº de certificados de asistencia solicitados 

· Nº de documentos solicitados para su exposición temporal

· Nº de documentos solicitados para exposición temporal que obligatoriamente pasan por Restauración

· Nº de quejas y sugerencias recibidas

· Nº de escritos recibidos sobre condiciones de servicios en el buzón habilitado para este fin en la Sala de Lectura
ARCHIVO HISTÓRICO NACIONAL. ESPAÑA.

· Numero de certificados de asistencia a la Sala de Investigación expedidos en 24 horas y porcentaje sobre el total de los solicitados por los investigadores 

· Número y porcentaje de respuestas a las consultas por correspondencia, en el plazo máximo de un mes 

· Número de usuarios atendidos personalizadamente en la Sala de investigación, y porcentaje sobre el total 

· Número de reservas solicitadas por teléfono, para su consulta en horario de tarde y porcentaje de las atendidas 

· Número de documentos reservados para su consulta durante 5 días, y porcentaje sobre el total de los documentos consultados 

· Número de fotocopias obtenidas por los investigadores a través  de los lectores-reproductores de la Sala de Investigación y porcentaje sobre el total de fotocopias 

· Número de fotocopias expedidas en 24 horas por la vía urgente y porcentaje sobre el total 

· Número de respuestas en 7 días a las solicitudes para visitas colectivas al archivo y porcentaje de las visitas atendidas 

· Número de unidades documentales restauradas y porcentaje sobre los documentos tratados para su conservación  
· Número de felicitaciones recibidas y porcentaje respecto al número de quejas y sugerencias 







SERVICIOS





COMPROMISOS





INDICADORES





Préstamo de documentos a la oficina productora





Entrega de la documentación solicitada máximo 7 días





Nº de documentos solicitados y nº de documentos entregados en 7 días. 





Información por correspondencia o correo electrónico





Respuesta a las consultas en el plazo máximo de un mes





Número de consultas atendidas en el plazo de un mes y porcentaje sobre el total





Servicio de documentos en la Sala de Lectura





Entrega de documentos en el plazo máximo de 30 minutos





Nºde unidades solicitadas y nº de unidades entregadas en el plazo de 30 minutos














� Para una mayor información véase el análisis detallado de los términos en  José Luis LA TORRE MERINO, La gestión de la calidad en los archivos.  Apuntes para su implantación. Anuario de la Biblioteca y Archivo Nacional de Bolivia. Bolivia, 2003.      


� J. HOROVITZ. La Calidad del servicio. A la conquista del cliente. Madrid: Mcgraw-Hill, 1990.  Citado por Manuela MORO,  El concepto de servicio en las Administraciones Públicas. Análisis teórico desde la perspectiva de la calidad total. I Jornadas Andaluzas de Documentación. Sistemas y Políticas de Información en el Estado de las Autonomías. Situación actual y perspectivas.  Sevilla, 1997, p. 297-303.


� NORMA ISO 9000:2000


� E. DE FELIPE, M.  MORILLO, y  M. TOSTON. Gestión de la Calidad Total. ISO 9000: El Gestor de Archivos como elemento clave. Bilduma, 1995, nº 9,  p.  99-130.


� Manuela MORO. El Archivo de Empresa: un recurso a considerar desde la perspectiva TQM (Total Quality Management). Revista General de Información y Documentación,1997, Vol. 7, nº 2, p. 257-275. 


� A. SENLLE y G. STOLL. Op., cit 


� NORMA ISO 9000:2000


� Familia de normas ISO 9000


� LA TORRE MERINO, op. Cit. 


� En esta dirección van los trabajos realizados en algunos archivos. Véase José Luis LA TORRE MERINO. ¿Puede ser la opinión del usuario factor determinante en la programación anual del Archivo?. Experiencias sobre el control de calidad.  III Congreso de la Asociación de Archiveros de Andalucía: “Sistemas de Información: el Archivo, gestión integrada y de calidad”. Córdoba, 5-6 de Noviembre, 1998. [En prensa]


� Requisitos estipulados por la norma ISO 9000:2000.


� LA TORRE, Op. Cit 


� A este respecto puede consultarse Ramón ALBERCH i FUGUERAS. El pla de la qualita  i la carta de serveis de l’Arxiu Municipal de Barcelona. Opus cit.


� Decreto 6 de marzo de 1997, nº 27/1997, de la Comunidad Autónoma de Madrid. BOCAM, 14/3/1997.


� Las cartas de servicio en los archivos han sido estudiadas por Julia RODRIGUEZ BARREDO y Julio CERDA DIAZ. En busca de la calidad. Las cartas de servicio como fórmula de compromiso con los ciudadanos. Actas del VII Congreso Nacional de ANABAD. Toledo, 1999


� La selección de indicadores de gestión es un asunto de suma complejidad, ya que en función de su elección, y del cumplimiento de los mismos, se va a evaluar nuestro servicio. Las bibliotecas y Centros de documentación han avanzado más  en este campo. Como modelo para la elección de estos indicadores, puede consultarse Roswitha POLL y Peter te BOEKHORST. Medición de la Calidad: directrices internacionales para la medición del rendimiento en las bibliotecas universitarias. MADRID: ANABAD, 1998. 


� En esta fase del implantación de un sistema de la calidad se encuentran ya muchos archivos en nuestro país. El pionero fue el Archivo Municipal de Barcelona, que en 1998 publicó la primera carta de servicios de un archivo.  Este ejemplo fue seguido por muchos centros, siempre en el seno del plan de calidad de su administración. Hoy pueden consultarse entre otras la del Archivo Regional de la Comunidad de Madrid, el Archivo Municipal de  Terrassa, el Archivo Regional de Castilla-La Mancha, y  las Cartas de servicio de los Archivos Generales como Simancas, Histórico Nacional, Corona de Aragón, Nobleza, General de la Administración, Indias, y Guerra Civil, así como de los Archivos Histórico Provinciales de Guipúzcoa, Vizcaya y Alava. 


� El manual de la calidad ha sido estudiado por Bernard FROMAN. Gestión de la calidad. El Manual de la Calidad. Referencia básica en un Sistema de Gestión de la Calidad. Madrid: AENOR, 1995.


� Un procedimiento es un documento que describe clara e inconfundiblemente los pasos consecutivos para iniciar, desarrollar y concluir una actividad u operación relacionada con el proceso productivo o de suministro de servicios, los elementos técnicos a emplear, las condiciones requeridas, los alcances y limitaciones fijadas, el número y características del personal que interviene en el mismo.


� Véase anexo 1, en el que se detalle un procedimiento del Archivo Nacional de Costa Rica  "Asesorías en organización de Archivos”. y otro del Archivo Histórico Nacional de España.“ Préstamo de documentos para Exposiciones”. Desde aquí quiero agradecer la generosidad del Archivo Nacional de Costa Rica, quien me ha permitido la difusión de uno de los instrumentos más importantes de un plan de calidad,   y que puede servir de guía en la realización de procedimientos de otros archivos. 


� Los procedimientos de trabajo se  representan gráficamente a través de los diagramas de flujo. En Anexo II puede consultarse un diagrama de flujo elaborado por el Archivo Nacional de Costa Rica. 


� Conviene leer el trabajo de Esther  DE FELIPE ALCALDE et alii. Gestión de la Calidad Total. ISO 9000: el Gestor de Archivos como elemento clave. Bilduma, 1995, nº 9, p. 99-130


� NORMA ISO 15489-1:2001.


�  Intervención realizada en una de las actividades paralelas del VII Jornadas de FESABID España, realizadas entre el 15 y el 17 de abril de 2005, bajo el título Sistemas de Gestión de documentos.


� Publicado en el Boletín Oficial del Estado, de España, el 10 de agosto de 1999.


� Ejemplo de ello son las cartas de servicio de archivos municipales como el de Barcelona, Terrasa, o el  Regional de la comunidad de Madrid. 


� Los indicadores de calidad han sido estudiados por Roswita Poll y Peter te Boekhorst, Medición de la Calidad. Directrices internacionales para la medición del rendimiento en las Bibliotecas Universitarias. Madrid: ANABAD, 1998. 


� Julia Mª RODRIGUEZ BARREDO y Julio  CERDÁ DÍAZ.  En busca de la Calidad. Las cartas de servicio como fórmula de compromiso con los ciudadanos.  Actas del VII Congreso Nacional de ANABAD. Toledo, 1999.





� A modo de ejemplo, se detallan en el Anexo número43 los indicadores establecidos en la Carta de Servicios del Archivo General de la Administración y del Archivo Histórico Nacional de España. 
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