Revista Habanera de Ciencias Médicas 2015;14(4):527-535

CIENCIAS SOCIALES

Centro Nacional de Cirugia de Minimo Acceso, La Habana, Cuba

Normalizacion y aplicacion de los principios de gestion
de la calidad en la actividad archivistica

Normalization and application of quality management
principles in archival activities

Rosa Mayelin Guerra Bretafia', Maria del Carmen Meizoso Valdés'', Rosalba
Roque Gonzalez'"

! Doctora en Ciencias Quimicas. Investigadora Titular. Catedra de Calidad,
Metrologia y Normalizacion, Universidad de La Habana. e.mail:
mayelin@biomat.uh.cu

' Master en Ciencias Quimicas. Investigador Agregado. Catedra de Calidad,
Metrologia y Normalizacion. Universidad de La Habana. e.mail:
meizoso@biomat.uh.cu

" Doctora en Ciencias Médicas. Especialista Segundo Grado en Cirugia General.
Méster en Educacion Médica Superior. Investigadora Titular. Profesora titular de la
Universidad de Ciencias Médicas de La Habana. Centro Nacional de Cirugia de
Minimo Acceso. e.mail: rrg@infomed.sld.cu

RESUMEN

Introduccion: la mejora de los servicios de archivo requiere la implementacién de
procedimientos especificos y normas para la gestion documental y una cultura
organizacional orientada a los principios de la calidad.

Objetivo: establecer las acciones que permiten dar cumplimiento a los principios
de gestion de la calidad en los archivos y la normativa aplicable a la gestion
documental.

Material y Métodos: se revisaron las normas internacionales empleadas para la
gestion documental y la gestion de la calidad en los archivos, empleando el motor
de busqueda de Google con los descriptores "normas”, "calidad" y "archivos". Fue
consultado, también, el catalogo de normas de la Organizacion Internacional de
Normalizacion.
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Resultados: el liderazgo, el enfoque al cliente y de procesos, la implicacion de los
empleados, la colaboracion con los proveedores y la mejora del desempefio son
principios basicos de la gestion de la calidad de los archivos y para su cumplimiento
fueron establecidas un conjunto de acciones. Por otra parte, la identificacion de los
requisitos de las normas de sistemas de gestion de la calidad y gestion documental
permitié establecer el marco organizacional y técnico necesario para garantizar la
calidad del servicio del archivo de historias clinicas.

Conclusiones: la aplicacion de los principios de gestion de calidad a los archivos y
la implantacion de las normas de gestion documental reportaria a estas
instituciones beneficios derivados de una mayor eficacia y eficiencia en la
prestacion del servicio dirigida a satisfacer las necesidades y expectativas de sus
usuarios y otras partes interesadas.

Palabras clave: archivos de historias clinicas, gestion documental, principios de
calidad, norma I1SO 15489, serie de normas I1SO 30300.

ABSTRACT

Introduction: the improvement of archival services requires the implementation of
specific procedures and standards for documental management and organizational
culture oriented to the principles of quality.

Objective: establish the actions which ensure the compliance with quality
management principles in archival practice and the standards applicable to
documental management.

Material and Methods: employed international standards for document
management and quality management in the archival activities were reviewed
using the search engine Google with the descriptors "standards", "quality" and
"archives." Also, the catalog of standards of the International Organization for
Standardization was consulted.

Results: leadership, focus on customers, processes approach, employee
involvement, partnership with suppliers and performance improvement are basic
principles of quality management of archives and a set of actions for compliance
with these principles were established. Moreover, the identification of the
requirements of the quality management system standards and document
management allowed us to establish the organizational and technical framework
necessary to ensure quality in patient record service.

Conclusions: the application of quality management principles to archives and
implementation of document management standards for these institutions would
bring benefits from increased efficiency and effectiveness in service delivery aimed
at satisfying the needs and expectations of its users and other stakeholders.

Key words: archives of medical records, document management, principles of
quality, standard ISO 15489, ISO 30300 series of standards.

INTRODUCCION

La labor de los archivos en la gestion documental requiere la implementaciéon de
procedimientos especificos para el desarrollo de sus actividades. Esto solo puede
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lograrse a través de la aplicacion de adecuadas normas técnicas y de gestion, en el
marco de sistemas de gestion de la calidad, enfocados a la mejora continua. Todo

ello demanda de un cambio en la cultura organizacional del archivo y su entorno a
partir de la aplicacion de los principios de gestion de la calidad.

El desconocimiento sobre la complejidad funcional de un archivo de historias
clinicas, asi como confiar la gestién documental a personal sin la calificacién, ni
formacion adecuadas, pueden ser las causas de las reclamaciones y otros
incidentes negativos que pueden estar presentes en la gestion de los archivos de
historias clinicas. *

El presente trabajo ha sido estructurado en dos partes, una primera, estuvo
encaminada a analizar los conceptos fundamentales de gestiéon de la calidad en su
aplicacion a la actividad archivistica, con especial énfasis en los archivos de
historias clinicas.?

OBJETIVO

Establecer las acciones que permiten dar cumplimiento a los principios de gestion
de la calidad en los archivos y la normativa aplicable a la gestion documental.

MATERIAL Y METODOS

Se realizé un anélisis del contenido de normas internacionales, asi como de
articulos originales sobre el tema de la calidad en los archivos, especificamente de
historias clinicas. Para ello se revisaron las normas para la gestion documental y la
gestion de la calidad en los archivos, empleando el motor de busqueda de Google
con los descriptores "normas", "calidad" y "archivos". Fue consultado, también, el
catalogo de normas de la Organizacion Internacional de Normalizacion.

El analisis se enfoc6 en la aplicacion de los principios de gestion de la calidad en la
actividad archivistica y la identificacion de las normas internacionales mas
generales aplicables a la gestion documental y la calidad en los archivos.

DESARROLLO

Las normas ISO 9000 estan enfocadas a alcanzar la satisfaccion de los clientes
mediante la aplicacién de los principios de gestion de la calidad,® los cuales se
resumen a continuacién. Se proponen, ademas, las acciones a implementar en los
archivos de historias clinicas para darles cumplimiento.

1. Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender
sus necesidades, satisfacer sus requisitos y exceder sus expectativas. Acciones:
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- Investigar y comprenderlas necesidades y expectativas de los usuarios.

- Asegurarse de que los objetivos del archivo estan relacionados con las
necesidades y expectativas de los usuarios de sus servicios.

- Comunicar las necesidades y expectativas de los usuarios a todos los trabajadores
del archivo.

- Medir la satisfaccion de los usuarios y actuar de acuerdo con los resultados.

- Gestionar de manera sistematica las relaciones con los usuarios y todas las partes
interesadas en el adecuado funcionamiento del archivo.

2. Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la organizacion y
deben crear y mantener un ambiente interno en el cual las personas puedan llegar
a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizaciéon. Acciones:

- Considerar las necesidades de todas las partes interesadas.

- Establecer una vision clara del futuro del archivo como organizacion.

- Establecer objetivos y metas desafiantes.

- Crear y mantener los valores compartidos y la ética del profesional del archivo.
- Establecer la confianza y eliminar los temores.

- Proporcionar a las personas los recursos, la formacioén y la libertad requeridos
para actuar con responsabilidad y rendir cuentas.

- Inspirar, fomentar y reconocer las contribuciones de las personas.

3. Participacion

Las personas, a todos los niveles, son la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita emplear sus habilidades en beneficio de la organizacion.
Acciones:

- Lograr que las personas comprendan la importancia de su contribucién y funcién
en la organizacion.

- Establecer un ambiente propicio para que las personas hagan suyos los problemas
y asuman su responsabilidad para resolverlos.

- Crear los mecanismos para que las personas evalien su desemperfio frente a sus
metas y sus objetivos personales, y busquen de modo activo oportunidades para
aumentar sus competencias, conocimientos y experiencia.
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- Propiciar el intercambio de conocimientos, la comunicacion de las experiencias y el
debate abierto de problemas y temas.

4. Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso. Acciones:

- Definir de forma sistemaética las actividades necesarias para lograr un servicio que
satisfaga las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas,
identificando los procesos del archivo,estableciendo los indicadores de eficiencia
y eficacia, integrando flujos de trabajo que permitan la mejora del servicio.

- Establecer los procedimientos para el manejo de los archivos, definiendo las
responsabilidades bien definidas e identificando los puntos criticos de control.

- Analizar y medir la capacidad de las actividades clave para lograr los resultados.
- Identificar las interfases de las actividades clave dentro y entre las funciones.

- Centrarse en factores tales como los recursos, los métodos y los materiales que
mejoraran las actividades clave del archivo.

- Evaluar los riesgos, las consecuencias y los impactos de las actividades sobre
clientes y otras partes interesadas.
5. Enfoque de sistema para la gestion

Identificar, entender y gestionar procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizaciéon en el logro de sus objetivos.
Acciones:

- Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos del archivo como organizacion
del modo més eficaz y eficiente posible.

- Comprender las interdependencias entre los procesos del sistema.

- Mejorar la comprension de las funciones y las responsabilidades necesarias para
lograr los objetivos comunes y reducir los obstaculos entre funciones cruzadas.

- Comprender las capacidades de la organizacion y conocer sus limitaciones de
recursos antes de actuar.

- Definir como deberian operar actividades especificas dentro de un sistema.

- Mejorar de forma continua el sistema mediante la medicion y la evaluacion.

6. Mejora continua

La mejora continua del desemperio global de la organizacién deberia ser un objetivo
permanente de esta. Acciones:
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- Emplear un enfoquecoherente en toda la organizacion para la mejora continua del
desemperio del archivo.

- Proporcionar a las personas formacion en los métodos y herramientas para la
mejora continua de la calidad del servicio.

- Hacer gue la mejora continua del servicio sea un objetivo permanente para cada
trabajador y la direccion del archivo.

- Establecer metas para la mejora continua y mediciones para asegurarla.

- Reconocer las mejoras y estimular a los trabajadores en ellas involucrados.

7. Enfoque basado en hechos para la adopcién de decisiones

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y de la informacion.
Acciones:

- Asegurarse de que lainformacion es suficientemente exacta y fiable.
- Hacer los datos accesibles para aquellos que los necesiten.

- Adoptar decisiones y emprender acciones basadas en el analisis de los hechos, en
equilibrio con la experiencia y la intuicion.

- Analizar los datos y la informacién usando métodos validos.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
Acciones:

- Identificar los proveedores claves de los documentos que recibe el archivo y
establecer los requisitos de entrada.

- Establecer relaciones con los proveedores de los documentos que entran al
archivo para garantizar el cumplimiento de los requisitos establecidos,

- Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora con las partes
interesadas, aunando experiencia y recursos, manteniendo una comunicacion
clara y abierta, compartiendo informacion y planes futuros.

Ademas de las acciones propuestas, la normalizacion de los procesos de trabajo de
los archivos es de singular importancia para lograr la efectividad de la gestion
archivistica. Por ello, la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) ha
elaborado varias normas con el fin de consensuar las mejores practicas en la
gestién de documentos de archivo. Las dos partes de la norma 1SO 15489:2001,*
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redactadas por el Subcomité SC11, Gestion de archivos, del Comité Técnico ISO/TC
46 Informacion y Documentacion, constituyen la clave para la implementacion de
los sistemas de gestion de documentos. La primera, presenta los principios
generales que inspiran su aplicaciéon y la segunda, ofrece los instrumentos
metodolégicos y las herramientas que hacen posible su implantacién.® En la Tabla,
se dan algunos de los aspectos en que coinciden las normas I1SO 15489 e 1SO 9001
de gestion de la calidad.®

Tabla. Elementos coincidentes entre las normas ISO 15489:2001 y NC-S0O 9001: 2008,
(Elaboracién propia)

ISO 15489:2001

Asignacidn de responsabilidades en todos los
niveles de trabajo.

Se potencian las estrategias para implementar
programas gue mantengan la evidencia
documental y respondan ante los requisitos
legales y ante la comunidad.

Se pide documentar las actuaciones de todas
las tareas archivisticas.

Desarrollo fase a fase.

Control sobre todas las operaciones.

Reqgistro de las actividades (concepto de
evidencia documental).

Dispositivos de auditoria.

Potenciacidn de la_ comunicacién, El gestor de
documentos debe en todo momento comunicar
los requisitos asociados al SGC.

Andlisis de necesidades y requisitos
documentales.

MNC ISO 9001:2008
5.5.1 Responsabilidad y autoridad.

5.1 Compromiso de la direccién.

4.2 Requisitos de la documentacidn.

7.1 Planificacion de la realizacion del
producto.

7.5.1 Control de la produccion y de la
prestacion del servicio.

4.2.4 Control de los registros.

8.2.2 Auditoria interna.

5.5.2 Representante de la direccién.
5.5.3 Comunicacidn interna.

7.2.1 Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto.

Formacion en todos los niveles seglin grados y 6.2 Recursos humanos.

categorias.

El éxito en la adopcion de las ISO 15489 anim6 a la elaboracién de una nueva
familia de normas, la 1ISO 30300, conocida como modelo MSR (Management
System for Records). Esta familia esta conformada hasta el momento por dos
productos. La 1SO 30300: 2011 ’ es una norma de principios y vocabulario, en ella
se explica la concepcioén y los principios del sistema de gestion de documentos, asi
como la estructura de la serie 1SO 30300 y su proyeccion. La 1SO 30301: 2011 8 es
una norma de requisitos. En ella, se detalla el contexto organizacional, las
directrices sobre el liderazgo y los requisitos del sistema de gestion de documentos.
Incluyen anexos sobre relaciones con otras normas de sistemas de gestion, relacion
de procesos y controles y lista de parametros de autoevaluacion.

El propdsito de un sistema de gestion de documentos es crear y controlar los
documentos de modo sistematico y verificable, de tal forma que permita el
cumplimiento de requisitos de caracter legislativo y normativo (conformidad con el
marco legislativo, y normativo), operativo (continuidad del negocio, gestion de
riesgos, prevencion de desastres, organizacion del trabajo, etcétera) y cultural,
referido a la satisfaccion de las expectativas de usuarios y la organizacion. Al MSR
se vinculan a nivel operativo los informes técnicos y las normas 1SO 15489:2001,
entre otras normas técnicas para la gestion documental. °**A partir de la revolucién
que a mediados de los 90 se produjo en materia de movilidad de la informacion y
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vinculacion informatica de las organizaciones y personas, comenzaron a proliferar
situaciones de riesgo y surge la necesidad de implementar medidas tecnoldgicas y
humanas para garantizar la seguridad de los sistemas y la informacién misma. Para
ello, se elaboro la norma ISO 27001 Sistemas de Seguridad de la Informacion,
aplicable a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para manejar
informacién tanto interna como de sus clientes. Esta norma establece los requisitos
para implantar, operar, controlar, revisar, mantener y mejorar un sistema de
gestion de seguridad de la informacién. *> Ademas, la 1SO ha establecido
recomendaciones para la preservacion de los documentos digitales en los
archivos.®

CONCLUSIONES

La aplicacion de los principios de gestion de calidad a los archivos reportaria a estas
instituciones un conjunto de beneficios derivados de una mayor eficacia y eficiencia
en la prestacion del servicio dirigida a satisfacer las necesidades y expectativas de
sus usuarios y otras partes interesadas. Todo ello a partir de un liderazgo
claramente comprometido, que aporte el ambiente de trabajo y los recursos
necesarios, y la activa participacion de todos los trabajadores del archivo,
motivados y competentes.

Por otra parte la aplicacion de las normas de gestion documental a los archivos
permitiria establecer el marco técnico-organizativo necesario para la mejora
continua de sus servicios.
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